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An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (OSAP)

Bunaiodh OSAP i mi Eanair 2018 le hAcht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean, 2017. Is é an rol ata ag OSAP gearain 6 thomhaltéiri, lena n-airitear gearain 6
ghndlachtai 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 geardin a réiteach. Is féidir geardin a réiteach tri idirghabhail neamhfhoirmidil, as a
bhféadfadh na pairtithe teacht ar shocru, né tri imscridu agus breithnit foirmidil, as a
dtagann breith ata ina ceangal dli.

Nuair nach féidir le haon tomhaltdir, cibé acu is duine aonair, gnolacht beag n6 eagraiocht
e/, gearan no diospoid le solathrai seirbhise airgeadais n6 solathrai pinsean a réiteach,
feadfaidh sé/si an gearan a tharchur chuig OSAP.

Pléimid le geardin ar shli neamhfhoirmidil ar dtus tri éisteacht leis an da phdirti agus tri
chaidreamh a dhéanamh leo chun réiteach ata inghlactha ag an da phairti a éascu. Is thar
an teileafon a dhéantar cuid mhor den chaidreamh neamhfhoirmidil sin. | gcds nach réititear
an diospoid tri na luath-idirghabhéalacha sin, imscridaionn OSAP an gearan go foirmiudil agus
eisionn an tOmbudsman breith ata ina ceangal dli ar an da phairti. Is chun na hArd-Chuirte,
agus chun na hArd-Chuirte amhain, a fhéadfaidh achomharc a dhéanamh i gcoinne na
breithe 6n Ombudsman.

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 cheartichdin a fhéadfar a
ordu. Féadfaidh an tOmbudsman a ordu do sholathrai seirbhise airgeadais ctiteamh ar fid
suas le €500,000 ¢ a ioc le gearanach freisin. Ina theannta sin, féadfaidh an tOmbudsman
breitheanna anaithnidithe a fhoilsiu. Féadfaidh an tOmbudsman ainm aon solathrai
seirbhise airgeadais ar seasadh, ar seasadh go substaintidil no ar seasadh go pairteach le tri
ghearan ar a laghad ina choinne in aon bhliain féilire ar leith a fhoilsiu freisin.

| gcomparaid leis sin, ta cumhachtai difridla ag an Ombudsman faoin reachtaiocht agus ¢é ag
plé le gearain i gcoinne solathraithe pinsean. Féadfaidh an tOmbudsman a ordd go réiteofai
an ni, ach ni fhéadfaidh sé a ordu go n-iocfai ctiteamh. Ciallaionn sé sin nach mbeidh aon
luach a dhamhfar don ghearanach nios mé na an caillteanas iarbhir sochair faoin

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

Proiseas mionsonraithe, cothrom agus neamhchlaon a sheoltar de réir n6sanna imeachta
cothroma is ea an t-imscradu foirmidil a dhéanann OSAP ar ghearan. Airitear leis an
bproiseas ata ar bun againn fianaise dhoiciméadach, fianaise fuaime agus abhar eile a
bhailit, mar aon le haighneachtai ¢ na péirtithe. Malartaitear an fhianaise ar fad idir na
pairtithe sula dtugtar aon bhreith fhoirmiuil.

Ach amhain i gcas go ndéanfar achomharc i gcoinne breithe chun na hArd-
Chuirte, ni mor don solathrai seirbhise airgeadais né don solathraf 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 até siad

ina n-abhar d'achomharc.




Teachtaireacht on
Ombudsman
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Ta athas orm m’Fhorléargas ar Ghearain don bhliain 2025 a fhoilsit, rud ina dtugtar léargas
soiléir ar an obair shuntasach a rinne an Oifig seo an bhliain seo caite maidir le gearain a
bhaineann le seirbhisi airgeadais agus pinsin a réiteach.

Ta rol an Ombudsman ina rél reachtuil tdbhachtach ina dtugtar modh sasaimh do
thomhaltdiri, agus iad uaireanta in imthosca dushlanacha deacra, i gcas nach raibh siad in
ann an gearan uathu a réiteach lena solathrai seirbhise airgeadais no lena solathrai pinsean.

Ta na breitheanna uaim ina gceangal dli, agus is féidir leo rél cumhachtach a imirt maidir

le gearain airgeadais a réiteach i gcas nar phléigh an solathrai go rathuil leis an ngearan én
gcustaiméir. Léiritear sna cas-staidéir ar fud an Fhorléargais an fiordhifear a dhéanann éar
seirbhisi do shaol na ndaoine a tharchuireann gearain chugainn, agus iad in imthosca deacra
ina lan casanna.

Réitiomar an lion is airde gearan riamh sa bhliain 2025. Ta na 6,282 ghearan a dunadh
cothrom le méadu 6% ar an lion gearan a dinadh sa bhliain 2024 agus le méadu 34% ar

an lion a dunadh sa bhliain 2022. Leanann an lion gearan a fhaighimid le méadu go mear,
afach. Fuarthas 7,004 ghearan sa bhliain 2025, an lion is airde riamh. Ta an lion sin cothrom
le méadu 13% ar an bhfigiur don bhliain 2024 agus le méadul 46% ar an bhfigitr don
bhliain 2022.

Leanaimid le solathraithe seirbhisi airgeadais agus solathraithe tairgi pinsin a spreagadh
dul i dteagmhail le tomhaltoiri ag an gcéim is luaithe is féidir den phroiseas gearan. Inar
ngnathobair laethuil, feicimid fiorfhianaise ar na torthai dearfacha a sholathraitear do
chustaiméiri agus do sholathraithe araon nuair a oibrionn solathraithe chun geardin a
réiteach ag luathchéim.

| measc na bpriomhthosca a bhi taobh thiar den ardlion gearan a fuarthas bhi an méadu
18% ar an lion gearan a bhaineann le harachas, go hairithe moétararachas, agus an treocht
leantach anios maidir leis an lion gearan a fhaightear i ndail le hidirbhearta faoi dhiospdid sa
bhaincéireacht.

Arachas

Thainig méadu 18% ¢ bhi an bhliain 2024 ann ar an lion gearan arachais, agus fuarthas
2,142 ghearan a bhaineann le tairgi arachais sa bhliain 2025. T4 an fas sin ar an lion gearan
arachais ag teacht le treocht ata ar bun le roinnt blianta anuas, ar lena linn a mhéadaigh

an lion bliantuil geardn arachais a fhaigheann m'Oifig ¢ 1,129 gcinn sa bhliain 2022 go
2,142 cheann sa bhliain 2025. Ta sé sin cothrom le méadu faoi dho, beagnach, laistigh

de thréimhse tri bliana. Ba cheart leibhéal an mhéadaithe sin a bheith ina abhar imni don
tionscal, agus beidh mé ag dul i dteagmhail leis an earnail.
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Idirbhearta faoi Dhiospoid

Ambhail i gcas na bliana seo caite, is léirid ar mhéadu leantach ar chalaois € an méadu ar

an lion gearan a bhaineann le hidirbhearta faoi dhiospdid. Airiodh le 34% de na gearain
bhaincéireachta uile na cinealacha iompair ata grupailte faoin gceannteideal ‘Idirbhearta faoi
Dhiospoid’ (1,297 ngearan). Ta sé sin cothrom le méadu 28% ar an lion geardn a bhaineann
le hidirbhearta faoi dhiospoid a fuarthas sa bhliain 2024 (2024: 1,015).

Fuaireamar gearain a bhaineann le hidirbhearta faoi dhiospdid sa chatagoir infheistiochta
freisin, agus iad freagrach as 6% de na gearain infheistiochta uile a fuarthas. San iomlan, bhi
idirbhearta faoi dhiospoid freagrach as 19% de na gearain uile a fuair OSAP

ar fud na n-earnalacha uile sa bhliain 2025.

| measc na gcinealacha iompair a ndéantar gearan futhu laistigh den ghripail sin ta
idirbhearta faoi dhiospoid, idirbhearta calaoiseacha, mainneachtain faisnéis chruinn cuntais
no iarmhéideanna cruinne cuntais a sholathar, mainneachtain bearta slandala a sholathar,
mainneachtain airgead a fhail, agus aistarraingti neamhudaraithe. Ta sé tabhachtach a
thabhairt faoi deara nach bhféadfaidh OSAP imscridl a dhéanamh ar chasanna calaoise,
toisc gur faoin nGarda Siochana no faoi na Cuirteanna a thagann an ni sin. Mar sin féin,
féadfaidh OSAP imscridu a dhéanamh ar aon ghearan a bhaineann le mainneachtain

an tsolathraf 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.

Sholathair mé cas-staidéir san Fhorléargas seo chun na cinealacha calaoise ar cuireadh
custaiméirf faoina réir a léiriu. Tri na cas-staidéir sin a chomhroinnt, t& suil agam gur
féidir linn feasacht a mhuscailt ar na cinealacha camscéimeanna agus calaoise a bhionn a
ndéanamh agus an lion custaiméiri a ndéantar difear déibh a laghdu.

| ngearan amhdin, baineadh €20,000 de Sophie le calaois nuair a d'infheistigh si'i rud ar
cheap si gur dheis iontaofa ¢é le banc infheistiochta a bhfuil cail idirnaisiiinta air. | ngearan
eile, d'aimsigh Joe rud ar an Idirlion ar cheap sé gur dheis mhaith infheistiochta é. Chaill sé
thart ar €40,000 do chalaoiseoiri da dheasca, afach. Sa da chés, bhraith na gearanaigh go
bhféadfadh a mbanc nios mé a dhéanamh chun aistrié a gcuid airgid chuig an gcuideachta
chalaoiseach infheistiochta a chosc. Mar sin, tharchuir siad an gearan uathu chuig OSAP.

Idirghabhail

Lean ar Seirbhis um Reéiteach Diospoidi le torthai rathula trathdla a sholathar do
ghearanaigh tri idirghabhail sa bhliain 2025. Ceann de na priomhaidhmeanna ata againn

is ea méadu a dhéanamh ar an lion gearan a réititear tri idirghabhail, toisc go dtéann
luathréiteach gearan chun tairbhe don ghearanach agus don solathrai araon. Mar gheall ar
rath na straitéise sin, thainig laghdul ar an lion gearan ar ga imscrudu foirmiuil a dhéanamh
ina leith, agus is féidir linn méadu a fheiceail ar an luach airgid a bhaintear amach do
thomhaltoiri a Usaideann an tSeirbhis um Réiteach Diospoidi.

Le linn na bliana 2025, d'éascaigh an tSeirbhis um Réiteach Diospoidi torthai rathula do
chustaiméiri agus do sholathraithe araon, agus ba sa phroiseas sin a dunadh 41% de na
gearain uile. B'ionann ¢é sin agus socraiochtai arbh fhil €4,568,025 san iomlan iad do
ghearanaigh (2024: €4,271,372; 2023: €2,943,493). M4 chuirimid san aireamh freisin na
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gearain a dunadh inar Ranndg um Qibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise, ba
inar bpraisis luathchéime a dhinamar 21% de na gearain uile le linn na bliana 2025, gan
aon gha le himscrudu foirmitil na le breith ata ina ceangal dli. Nil aon amhras ann ach gurb
€ sin an réiteach is fearr do ghearanaigh agus do sholathraithe araon, agus Iéirionn sé na
deiseanna atéa ar fail chun gearain a réiteach tri theagmhail ag luathchéim.

Chun cur leis an rath sin, leanamar lenar bproiseas um Fhilleadh le haghaidh Tuilleadh
Idirghabhdla, rud ar chuireamar tus leis sa bhliain 2024. Sa phrdiseas sin, tugtar deis do
roinnt pairtithe a chuaigh isteach sa phroiseas imscrudaithe fhoirmidil iarracht eile a
dhéanamh ar idirghabhail, a sheoltar go minic tri idirghabhail aghaidh ar aghaidh no tri
idirghabhail i bpearsa. Baineann gearanaigh agus solathraithe araon tairbhe as an bproiseas
um Fhilleadh le haghaidh Tuilleadh Idirghabhala tri laghdu a dhéanamh ar an am a thdgann
sé chun an gearan a réiteach agus trid an da phéirti a chumasu teacht ar chomhaontu a
bhfuil an d& cheann diobh sasta leis.

Sa bhliain 2025, de na 85 ghearan a tarchuireadh le haghaidh tuilleadh idirghabhéla,
réitiodh 47%, agus bhi 24% fos ar oscailt ag deireadh na bliana. Nior réitiodh 28% diobh,
agus cuireadh iad ar ais sa phroéiseas imscrudaithe fhoirmiuil.

Morgaisti Rianuchain

Mar thoradh ar an obair a rinne OSAP i leith gearain faoi mhorgaisti rianlchain, mar aon leis
an obair a rinne Banc Ceannais na hEireann mar chuid den Scrudd Morgéiste Riantichain,
focadh cuiteamh agus sasamh arbh fhil na céadta millidin euro iad leis na milte tomhaltoiri
chun iad a chuiteamh as teipeanna ar thaobh solathraithe seirbhise airgeadais.

Tugaim faoi deara go gceanglaionn Banc Ceannais na hEireann ar sholathraithe seirbhise
airgeadais breitheanna 6 OSAP a chur chun feidhme i leith na gcustaiméiri uile ata i gcor
den chineal céanna; bionn tionchar sistéamach aige sin toisc, tar éis aon bhreithe 6n Oifig
seo, go mbeifear ag suil leis go dtabharfaidh solathraithe aghaidh ar na saincheisteanna lena
mbaineann go pras, rud a rachaidh i bhfeidhm ar aon ghearain ata idir lamha ag an solathrai
no ag OSAP.

Leanann an lion gearan faoi mhorgaisti riantchain a fhaighimid gach bliain de bheith ag
laghdU, mar a bheiff ag suil leis mar gheall ar an am a chuaigh thart ¢ tarraingiodh ratai uis
morgaiste rianlchain siar i gcoitinne sa bhliain 2008. Fuair OSAP 11 ghearan a bhaineann
le morgaisti rianlchain sa bhliain 2025. Ag deireadh na bliana 2025, bhi 143 ghearan faoi
mhorgaisti rianlchain dunta againn agus bhi 600 ceann idir lamha.

Maidir leis an 115 ghearan faoi mhorgaisti riantchain ar ina leith a d’'eisigh mé breith atd ina
ceangal dli, is suntasach an rud é nar sheas mé leis an mbreith i gcas 111 cheann diobh.
Mar a luadh, fuair na milte tomhaltoiri sasamh agus cuiteamh mar thoradh ar bhreitheanna
on Oifig seo, N6 torthaf an Scrudaithe Morgaiste Rianuchain, a bheith & gcur i bhfeidhm ag
solathraithe i leith tomhaltoirf eile ata in imthosca den chineal céanna.
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Nior sheas mé le 24 ghearan faoi mhorgaisti rianchain in imthosca inar mheas mé an
sasamh agus an culiteamh a thairg na solathraithe cheana féin (€862,754 san iomlan) a
bheith leordhéthanach agus réasidnach in imthosca na ngearan. | roinnt mhaith de na
casanna sin, luaigh an solathrai go sainraite gur tharla se€, agus an cuiteamh a thairiscint, gur
tugadh aird ar bhreith roimhe 6n Ombudsman maidir le gearan a bhain le saincheisteanna
den chineal céanna.

Ina theannta sin, ta a lan daoine fos den tuairim go bhfuil siad i dteideal rata uis morgaiste
riandchain, cibé acu on uair a thog siad an iasacht mhorgaiste amach n6 ¢ dhata ar bith

le linn shaolré na hiasachta morgaiste, cé nach bhfuil aon teidliocht chonarthach na aon
teidliocht eile acu chun rata den soért sin a fhail.

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

Cas-staidéir ar mhorgaisti riantchain

Mar shampla, bhi morgaiste ag Pauline agus Gerard agus chinn siad a n-iasacht a roinnt tri
rata Uis rianuchain a chur i bhfeidhm i leith sciar da n-iasacht agus rata Uis seasta tri bliana a
chur i bhfeidhm i leith an sciar eile. Rinne siad talamh slan de go n-athrodh an sciar rata uis
sheasta den iasacht ina rata Uis rianichain ag deireadh an téarma.

| gcas eile, rinne John agus Ciara gearan le OSAP & ra gur cheart roghanna rata Uis
rianUchain a mbainc a thairiscint doéibh nuair a chuaigh an tréimhse rata uis sheasta ar a
morgaiste in éag. Chinn an tOmbudsman, afach, nach raibh aon oibleagaid ar an mbanc
déanamh amhlaidh.

Torthai

Is féidir leis na torthai a bhaintear amach doibh sin a dhéanann gegréin leis an Oifig seo a
bheith suntasach. Dunadh 6,282 ghearan le linn na bliana 2025. Airiodh iad seo a leanas le
torthai na ngearan sin:

e Bhain 1,521 ghearanach socraiocht idirghabhala amach trinar Seirbhis um Réiteach
Diospoidi. B'fhiti €4,568,025 san iomlan iad na socraiochtaf sin.

e D'ioc solathraithe €511,140 eile le geardnaigh chun geardin a shocru le linn phroiseas
imscrudaithe fhoirmidil OSAP, gan aon gha le breith até ina ceangal dli.

e Ba €€165,950 luach comhcheangailte an chuitimh a ordaiodh i mbreitheanna ata ina
gceangal dli tar éis an phroisis imscrudaithe fhoirmiil.

e Thug OSAP faoi deara gur réastnach sna himthosca a bhi sdsamh arbh fhiti €928,504
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eile é (lenar airfodh €862,754 i ndail le gearain faoi ratai Gis morgdiste riantichain) agus
gur cuireadh é ar fail do gheardnaigh, rud a d'thag nar seasadh le breitheanna até ina
gceangal dli. Nior seasadh leis na gearain sin toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist
réasiinach agus leordhéthanach chun sdsamh a thabhairt i leith an iompair is cuis leis
an ngearan. Ni raibh aon ordachan foirmitil 6n Ombudsman ag teastail i leith na
ngearan sin.

Amlinte

Bionn OSAP ag obair go crua chun laghdud a dhéanamh ar na hamlinte a bhaineann le
déileail le gearain, i bhfianaise na n-imthosca dushlanacha a thagann as an méadu ar an lion
gearan. Mholfainn do thomhaltoéiri agus do sholathraithe araon leas a bhaint as na réitigh
thapa is féidir a bhaint amach trinar bproiseas neamhfhoirmidil um réiteach diospoidi. Ta
idirghabhail ina modh cruthaithe éifeachtach trathuil chun gearain a réiteach.

Sa bhliain 2025:

e Ba laistigh de 12 mhi 6n ngearan a dhéanamh a réitiodh 88% de na gearain a dinadh
sa bhliain 2025. Tharla sé sin go priomha tri réiteach a bhaint amach inar Seirbhisi
um Réiteach Diospdidi (idirghabhail) agus tri mheastnuithe agus idirghabhalacha
luathchéime a dhéanamh inar ranndg um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht
Faisnéise. Airfodh leis sin casanna inar réitiodh gearan go direach idir na pairtithe né ina
raibh gearan lasmuigh de dhlinse OSAP.

e | gcas na ngearan uile a dunadh sa bhliain 2025, lenar airiodh gearain faoi mhorgaisti
rianlchain, ba é 8.3 mi an mean-am idir an gearan a fhail agus an gearan a dhunadh.

e | gcas gearain nar ghearain faoi mhorgaisti rianuchain iad a dunadh sa bhliain 2025, ba é
7 mi an mean-am idir an gearan a fhail agus an gearan a dhunadh.

Togann sé nios mo ama chun gearain airithe nios casta a dhunadh, lena n-airitear iad sin

ar ga imscrudu foirmidil nd measunu foirmivil dlinse, nod iad araon, a sheoladh ina leith. Is
amhlaidh sin toisc gur breitheanna ata ina gceangal dli iad na breitheanna én Ombudsman.
Da réir sin, ta sé tabhachtach, i gcas gach breith a dtagtar uirthi, go gcloifi leis an bprois
chui agus go dtabharfai deis don déa phairti aighneachtai a dhéanamh agus bartlacha a chur
in iul ar an bhfianaise agus ar aighneachtai an phairti eile, de réir mar is cui.
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Tarchur chuig na hiddarais

Bhi idar agam dha bhreith ata ina gceangal dli a tharchur chuig Banc Ceannais na
hEireann faoi alt 18(5) d’Acht OSAP le linn na bliana 2025. Is ar roinnt cliseanna éagstla
a tharchuirtear gearain, lena n-airitear in imthosca ina nduisitear sa ghearan saincheist a
d'fhéadfadh a bheith sistéamach agus arbh fhil do na hidarais rialdla breithnit a
dhéanamh uirthi.

Tharchuir mé breith amhain, (2025-0078), chuig an mBanc Ceannais toisc go raibh imni
orm gur ni sistéamach i an doigh ar laimhseail an chuideachta an tsaincheist. Sa chas sin,
mhainnigh an solathrai gniomhu go cui tar éis do an botun a aithint, rud a mhoilligh réiteach
na saincheiste go ceann roinnt blianta. | mbreith eile, (2025-0182), rud a tharchuir mé chuig
an mBanc Ceannais, thug mé faoi deara gur tharla teipeanna an tsolathrai aris agus aris eile
ar feadh roinnt mhaith blianta d’ainneoin gur tugadh fégra don solathrai faoi na teipeanna
agus gur chuir an soldthrai na teipeanna sin sios do rud dar gaireadh “earréid corais”. Thug
mé faoi deara gur tacalodh san fhianaise le drochamhras a bheith ann go bhféadfadh an
teip i leith an ghearain sin a bheith de chineal sistéamach.

Buiochas

Taim buioch diobh sin go Iéir a rannchuidigh le hobair an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean le linn na bliana 2025.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail le Ann Duffy Uas., a chuaigh i mbun an roil mar
Chathaoirleach ar Chomhairle an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean sa bhliain
2025, as an tacalocht agus an treoir a thug si le linn na bliana. Ba mhaith liom buiochas

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

Ba mhaith liom ¢mds a thabhairt don Uas. Diarmuid Byrne, Stidrthoir Seirbhisi um Réiteach
Diospoidi, a chuaigh ar scor sa bhliain 2025. D'oibrigh an tUas. Byrne do OSAP agus do

na heagraiochtaf a thainig roimhe le breis agus 20 bliain san iomlan. Rinne sé rannchuidiu
ollmhor le hobair OSAP, agus bhi rél larnach aige maidir lenar Seirbhis um Réiteach
Diospdidi a bhunt agus maidir leis an rath ata uirthi i ndail le gearain a réiteach go trathuil.


https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2025-0078.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2025-0182.pdf
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Ba mhaith liom buiochas a ghabhail freisin leis an bhfoireann ar fad agus le mo
chomhghleacaithe ar an bhFoireann Ardbhainistiochta - lan Larkin, Leas-Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, Tara McDermott, Leas-Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, Una Gately, Stitirthoir Seirbhisi Imscrudaithe, Aoibhin de Burca, Stidrthéir
Seirbhisi Corparaideacha agus Cumarsaide, agus Alistair Thacker, Stiurthoir TFC - as a
n-obair chrua agus a dtiomantas.

Ba mhaith liom comhghairdeas a dhéanamh le lan Larkin agus le Tara McDermott araon
faoina gceapachan faoi seach chuig rél an Leas-Ombudsman le linn na bliana 2025. Cuirim
failte roimh an rannchuidit luachmhar a dhéanfaidh siad leis an bhfoireann, agus tugaim
faoi deara go raibh tionchar suntasach acu cheana féin.

Mar fhocal scoir, ba mhaith liom buiochas a ghabhail leis an Aire Paschal
Donohoe agus leis an Aire Simon Harris, na hAiri Airgeadais le linn na bliana
2025, agus leis na hoifigigh sa Roinn Airgeadais as a dtacaiocht agus as a
gcomhoibril leanunach.

Liam Sloyan, Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
Marta 2026
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Gearain a tharchuir OSAP
chuig na hudarais rialala le linn
na bliana 2025

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

(na hudardis rialéla) ar shli a chuidionn le hard-leas tomhaltoiri agus tairbhithe iarbhir no
féideartha seirbhisi airgeadais n6 pinsean a chur chun cinn agus a chuidionn le geardin a
laimhseail go héifeachtuil éifeachtach.

Leis an Acht, ceadaitear don Ombudsman faisnéis a chomhroinnt leis na hidarais rialala
chun na feidhmeanna atd ag an Ombudsman faoin Acht a chomhlionadh.

Le linn na bliana 2025, chomhroinn OSAP le Banc Ceannais na hEireann (CBI) coip de gach
breith atd ina ceangal dli a eisiodh maidir le gearain faoi ratai Gis morgdiste riantchain i gcas
gur seasadh leis an ngearan, gur seasadh go substaintitil leis an ngearan né gur seasadh go
pairteach leis an ngearan. Sheol OSAP chuig CBI cdipeanna de cheithre bhreith maidir le
geardin faoi mhorgaisti riantichain.

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

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

lena n-airitear in imthosca ina nduisitear sa gheardn saincheist a d'fhéadfadh a bheith
sistéamach agus arbh fhil do na hudaréis rialala breithnit a dhéanamh uirthi. Leagtar
amach i bhFior 3.1 na gearain a tharchuir OSAP chuig na hudarais rialdla ar na cliseanna sin
le linn na bliana 2025.

Fior 3.1 - Saincheisteanna gearain a tarchuireadh chuig na hidarais rialala le linn na
bliana 2025

Uimhir Udaras Rialdla | Saincheist a duisiodh sa ghearan
Thagartha

2025-0078 | Banc Ceannais | Bhi imni ar an Ombudsman gur ni sistéamach i an
na hEireann doigh ar laimhseail an chuideachta an tsaincheist. Sa
chas seo, mhainnigh an solathrai gniomht go cui tar
¢is do an botun a aithint, rud a mhoilligh réiteach na
saincheiste go ceann roinnt blianta.

2025-0182 Banc Ceannais | Thug an tOmbudsman faoi deara gur tharla teipeanna
na hEireann an tsolathraf aris agus aris eile ar feadh roinnt mhaith
blianta d’ainneoin gur tugadh fogra don solathrai faoi
na teipeanna agus gur chuir an solathrai na teipeanna
sin sios do rud dar gaireadh “earraid coérais”. Thug an
tOmbudsman faoi deara gur tacaiodh san thianaise le
drochamhras a bheith ann go bhféadfadh an teip i leith
an ghearain seo a bheith de chineal sistéamach.



https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2025-0078.pdf
https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2025-0182.pdf
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5 Anailis Earnala

Leagtar amach sa rannan seo mionsonrai faoi na gearain a fuarthas sa bhliain 2025 sna
catagoiri baincéireachta, arachais agus infheistiochta, mar aon le gearain a bhaineann le
scéimeanna pinsean. Fuair OSAP 7,004 ghearan san iomlan.

Fior 5.1 - Gearain a fuarthas de réir earnala sa bhliain 2025

Gearain a fuarthas de réir earnala

Baincéireacht Arachas
£
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—_— 54% 31%
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N 525 @ﬁ
T=- Q j 276
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Nil aon earnail infheidhme Ta an earnail neamhrialailte

o 144
1%
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Ni raibh aon earnail sannta ag deireadh na bliana

<1%

An lion iomlan gearan a fuarthas
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Fuarthas 3,802 ghearan baincéireachta sa bhliain 2025. Ta sé sin cothrom le nios moé na
leath na ngearan uile a fuarthas (54%). Ba leis an mbaincéireacht a bhain 55% de na gearain
uile a fuarthas sa bhliain 2024. Thainig méadu 12% ar an lion gearan baincéireachta a
fuarthas ¢ bhi an bhliain 2024 ann (3,404 ghearan).

Fuair OSAP 2,142 ghearan i ndail leis an earnail arachais, cothrom le 31% de na gearain
uile a fuarthas. Bhi na gearain sin freagrach as an dara catagoir is mo gearan a fuarthas. Bhi
méadu 18% ann (2024: 1,818) ar an lion geardn a bhaineann le harachas a fuarthas.

Fuair OSAP 525 ghearan infheistiochta, cothrom le méadu 28% (114 ghearan) ar an
bhfigitr don bhliain 2024, agus 276 ghearan pinsin, cothrom le laghdl 21% (72 ghearan) ar
an lion a fuarthas sa bhliain 2024.

Ba i an earnail pinsean an t-aon earnail amhain inar thainig laghdu failteach ar an lion
gearan a fuarthas sa bhliain 2025, agus laghdu 21% ann. Is ionann é sin freisin agus laghdu
ar chéatadan na ngearan uile a fuarthas, 6 6% sa bhliain 2024 go 4% sa bhliain 2025.

Fuair OSAP 144 ghearan faoi iompar eintiteas nach solathraithe rialailte seirbhise airgeadais
na solathraithe rialailte pinsean iad. Ta an figilr sin cosuil leis an 143 ghearan den chinedl
sin a fuarthas sa bhliain 2024. Ni fhéadfaidh OSAP imscridd a dhéanamh ar ghearain faoi
na heintitis sin.

| gcas 98 ngearan, nior sholathair an gearanach dothain faisnéise chun earnail a shannadh
sular dunadh an gearan. | roinnt casanna, nior bhain an gearan le seirbhis airgeadais agus ni
rabhthas in ann € a imscrudu.

Ag deireadh na bliana, ni raibh aon earnail sannta go féill do 17 ngearan a fuarthas.
Tarlaionn sé sin nuair a bhimid ag feitheamh le tuilleadh faisnéise chun gur féidir linn an
earnail chuf a chinneadh.

Faoi mar a tharla i ngach ceann de na tri bliana seo a chuaigh thart, bhi seirbhis do
chustaiméiri ar an gcineal iompair is moé a ndearnadh gearan faoi ar fud na n-earnalacha
uile sa bhliain 2025, agus an cineal iompair sin i gceist le 19% (1,345 ghearan) de na
gearain uile. Baineann gearain faoi sheirbhis do chustaiméiri le gearain lena gcumhdaitear
saincheisteanna amhail cumarsaid, laimhseail gearan, saincheisteanna rochtana cuntais,
agus mainneachtain faisnéis a sholathar.

Ba iad idirbhearta faoi dhiospoid an dara catagoir iompair is mo a ndearnadh gearan fuithi
(1,297 ngearan), agus méadu 31% ann ar an lion gearan a fuarthas agus dar sannadh an
cinedl iompair sin, i gcomparaid leis an bhfigitr don bhliain 2024 (1,015 ghearan).

Ba é drochriarachan an tril catagoir iompair is mé a ndearnadh gearan fuithi, rud a sannadh
do 18% de na gearain uile a fuarthas. Airitear le drochriarachdn casanna nach bproiseailtear
treoracha an tomhaltora iontu n¢ ina bhfuil moill ann ar iarratai an tomhaltéra a phroiseail.
Airtear leis eachtral amhail Bénas Cealéilimh a rfomh go micheart, né mainneachtain
faisnéis chruinn a sholathar don chustaiméir.
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Fior 5.2 - Na 10 bpriomhchineal iompair a ndearnadh gearan fithu sa bhliain 2025

Seirbhis do Chustaiméiri IVl 19%

Idirbhearta faoi dhiospoid <y ya 19%

Drochriarachan Wi 18%

Laimhsedil éileamh 554 ¥4

Didltd eileamh 481 p&g

Diultu tairge/seirbhis a thabhairt 312

Comhairle Mhicheart/Mhi-oiriinach (tar éis an diola) 310 4%

Midhiol 276 g

Tailli agus muirir faoi dhiospoid WY 3%
Laimhseail riaraisti 2%
0

300 600 900 1200 1500

An lion iomlan gearan a fuarthas: 7,004



Forléargas ar Ghearain 2025 22

Gearain Bhaincéireachta sa bhliain 2025

Fuair OSAP 3,802 ghearan baincéireachta sa bhliain 2025. Ta sé sin cothrom le méadu 12%
ar na 3,404 ghearan a aicmiodh mar ghearain bhaincéireachta sa bhliain 2024.

Bhi gearain bhaincéireachta freagrach as 54% de na gearain uile a fuarthas. Ta sé sin
cothrom le laghdl d’aon phointe chéatadanach ar an bhfigidr don bhliain 2024, trath a bhi
gearain bhaincéireachta freagrach as 55% de na gearain uile a fuarthas. Ba le cuntais bhainc
a bhain formhdr na ngearan baincéireachta (1,964 ghearan). Ba le morgaisti (746 ghearan)
agus le creidmheas do thomhaltoiri (556 ghearan) a bhain an chuid is moé de na gearéin ina
dhiaidh sin. B’ionann na tri thairge sin agus na tri thairge is moé a ndearnadh gearan futhu sa
bhliain 2024 freisin.

Fior 5.3 - Gearain bhaincéireachta de réir tairge sa bhliain 2025
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Ghlac idirbhearta faoi dhiospaoid ait Seirbhise do Chustaiméiri mar an cineal iompair is mo
a ndearnadh gearan faoi san earnail baincéireachta sa bhliain 2025, agus iad freagrach as
34% de na gearain bhaincéireachta uile a fuarthas. Airitear le hidirbhearta faoi dhiospdid
idirbhearta calaoiseacha, mainneachtain faisnéis chruinn cuntais n¢ iarmhéideanna cruinne
cuntais a sholathar, mainneachtain bearta slandala a sholathar, mainneachtain airgead

a fhail, agus aistarraingti neamhudaraithe. Bhi gearain maidir le seirbhis do chustaimeéiri
agus drochriarachan ar an dara agus an trit cineal iompair is coitianta faoi seach a luadh i
ngearain i ndail leis an earnail baincéireachta.

Fior 5.4 - Na 5 phriomhchineal iompair baincéireachta a ndearnadh gearan ftithu sa
bhliain 2025
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An lion iomlan gearan baincéireachta a fuarthas: 3,802
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Gearain arachais sa bhliain 2025

Fuair OSAP 2,142 ghearan maidir le tairgi arachais sa bhliain 2025. T4 sé sin cothrom le
méadu 18% ar an 1,818 ngearan a aicmiodh mar ghearain arachais
sa bhliain 2024.

Bhi gearain arachais freagrach as 31% de na gearain uile a fuarthas sa bhliain 2025.

Ta sé sin cothrom le méadu de chuig phointe chéatadanacha ar an bhfigitr don bhliain
2024, trath a bhi gearain arachais freagrach as 26% de na gearain uile a fuarthas. Ba le
motararachas (268 ngearan), le harachas slainte priobhaideach (325 ghearén) agus le
harachas taistil (241 ghearan) faoi seach a bhain an lion is mé gearan arachais.

Fior 5.5 - Gearain arachais de réir tairge sa bhliain 2025
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Ba le laimhsedil éileamh (553 ghearadn) agus ansin le gearain maidir le ditltd éileamh (481
ghearan) a bhain nios moé na aon cheathrl de na geardin arachais a fuarthas sa bhliain
2025. Faoi mar a tharla sa bhliain 2024, bhi seirbhis do chustaiméiri (243 ghearan) agus
drochriarachan (239 ngearan) agus dilltu tairge/seirbhis a thabhairt (200 gearan) i measc
na 5 phriomhchineal iompair a ndearnadh gearan futhu sa bhliain 2025.

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

bhliain 2025
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Gearain infheistiochta sa bhliain 2025

Fuair OSAP 525 ghearan infheistiochta sa bhliain 2025. Ta sé sin cothrom le méadu 28%
arna 411 ghearan a aicmiodh mar ghearain infheistiochta sa bhliain 2024, agus an treocht

dhearfach anuas a breathnaiodh sa bhliain 2024 & haisiompu.

Faoi mar a tharla sa bhliain 2024, bhi gearain infheistiochta freagrach as 7% de na gearain
uile a fuarthas sa bhliain 2025. Airitear leis an gcatagoir infheistiochta tairgf infheistiochta
a bhaineann le pinsin, catagdir le haghaidh iltairgi, agus dearlaici. Is € ata i gceist le tairgi
airithe na infheistiochtaf a chuirtear i bhfeidhm chun solathar a dhéanamh do scor duine,
amhail ranniocai saoralacha breise. Ni “scéim pinsean” iad tairgi den chinedl sin de réir
bhri reachtaiocht rialaithe OSAP, 4fach. Mar thoradh air sin, is faoin gcatagdir tairgi

infheistiochta a thagann na tairgi sin.

Fior 5.7 - Gearain infheistiochta de réir tairge sa bhliain 2025
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An lion iomlan gearan
infheistiochta a fuarthas:

‘379 525

Bhi drochriarachan (182 ghearan; 35%), seirbhis do chustaiméiri (83 ghearan; 16%),
bainisti michuf cisti (83 ghearan; 16%) agus comhairle mhicheart (41 gheardn; 8%) ar na
cinealacha iompair is mo a ndearnadh gearan futhu san earnail infheistiochta.

Fior 5.8 - Na 5 phriomhchineal iompair infheistiochta a ndearnadh gearan fathu sa

bhliain 2025
182 (35%)

90 83 (16%) 83 (16%)

57 (11%)
60 41 (8%)

Drochriarachan Seirbhis do Bainistit Ciste Midhiol Combhairle Mhicheart/
Chustaiméiri Mhi-oiriinach
(tar éis an diola)

An lion iomlan gearan infheistiochta a fuarthas: 525
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Gearain phinsin sa bhliain 2025

Fuair OSAP 276 ghearan faoi scéimeanna pinsean sa bhliain 2025, i gcomparaid le 348
gcinn sa bhliain 2024. Ta sé sin cothrom le laghdl 21%. Ta sé sin cothrom le 4% de na
gearain uile a fuarthas.

Ba le scéimeanna pinsean ceirde (238 ngearan; 86%) a bhain formhor na ngearéan a
fuarthas i ndail leis an earndil seo. Is é is scéimeanna pinsean ceirde ann na scéimeanna
a mbunaionn fostdir iad chun sochair scoir agus/né sochair eile a sholathar d’fhostaithe.
Airitear leo scéimeanna pinsean ceirde earnala poibli agus scéimeanna pinsean ceirde
earndla priobhéidi araon.

Is é is Cuntais Choigiltis Scoir Phearsanta ann na cuntais choigiltis phearsanta, ar gnach go
n-foctar astu tri ranniocalochtai pearsanta. Féadfaidh fostoiri ranniocaiochtal a dhéanamh
leis na pleananna sin freisin, &fach. Bhi siad freagrach as 8% (23 ghearan) de na gearain uile
a fuarthas sa bhliain 2025.

Fuarthas 15 ghearan a bhain le pinsin ar ina leith nach raibh déthain faisnéise ann chun an
cineal pinsin a bhi i gceist a chatagoiriu.

Fior 5.9 - Gearain phinsin de réir tairge sa bhliain 2025

Scéim Pinsean Ceirde 238 86%

m Cuntas Coigiltis Scoir Pearsanta 23 8%

B Eile 15 5%

An lion iomlan gearan pinsin a fuarthas:

276

238
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Bhi drochriarachan (133 ghearan; 48%), an doigh ar riomhadh sochar pinsin (56 ghearan;
20%), mainneachtain faisnéis/faisnéis cheart a sholathar (21 ghearan; 8%), seirbhis do
chustaiméiri (21 ghearan; 8%) agus comhairle mhicheart né mhi-oiritinach (12 ghearan; 4%)
ar na cinealacha iompair is mo a ndearnadh gearan futhu i ndail le pinsin.

Fior 5.10 - Na 5 phriomhchinedl iompair pinsin a ndearnadh gearan fiithu sa
bhliain 2025

L 133 (48%)
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Drochriarachan Sochar pinsin - Mainneachtain ~ Seirbhis do Combhairle
a riomh faisnéis/ chustaiméiri Mhicheart/
faisnéis cheart a Mhi-oiritinach
sholathar (tar éis an

diola)

An lion iomlan gearan pinsin a fuarthas: 276
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Idirbhearta faoi dhiospoid

Leanann OSAP le lion méadaitheach gearan a fhail maidir le hidirbhearta faoi dhiospoid,
agus an lion gearan den sort sin freagrach anois as 34% de na gearain bhaincéireachta uile
a fhaightear. B'ionann é sin agus 1,297 ngearan faoi dhiospoid sa bhliain 2025, cothrom
le méadu 28% ar an lion gearan faoi idirbhearta faoi dhiospoid a fuarthas sa bhliain 2024
(fuarthas 1,015 ghearan sa bhliain 2024).

Airitear le hidirbhearta faoi dhiospoid idirbhearta calaoiseacha, mainneachtain faisnéis
chruinn cuntais n¢ iarmhéideanna cruinne cuntais a sholathar, mainneachtain bearta
slandala a sholathar, mainneachtain airgead a fhail, agus aistarraingti neamhudaraithe.

Ta sé tabhachtach a thabhairt faoi deara nach bhféadfaidh OSAP imscrudu a dhéanamh
ar chasanna calaoise, toisc gur faoin nGarda Siochana a thagann an ni sin. Mar sin féin,
féadfaidh OSAP imscridu 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 faoi dhiospadid.

Fior 5.11 - Idirbhearta faoi dhiospéid mar chéatadan de na geardin bhaincéireachta
uile a fuarthas sa tréimhse 2018-2025
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Fuaireamar 29 ngearan infheistiochta a bhaineann le hidirbhearta faoi dhiospéid freisin,
agus iad freagrach as 6% de na gearain infheistiochta uile a fuarthas. Bhi geardn amhain
eile ann a raibh an cineal iompair sin i gceist leis ach nar sannadh aon earnail do. Dunadh é
toisc nar sholathair an gearanach dothain faisnéise chun go bhféadfai dul ar aghaidh.

San iomlan, bhi idirbhearta faoi dhiospdid freagrach as 19% de na gearain uile a fuair OSAP
ar fud na n-earnalacha uile sa bhliain 2025.
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Airitear leis na cas-staidéir san Fhorléargas seo samplai de ghearain a bhaineann le
hidirbhearta faoi dhiospéid. Airitear leo an cas a bhi ag Sean, a rinne gearan 4 ra gur
bhain calaoiseoir breis agus €2,000 de tri chamscéim pearsanaithe bainc, agus an cas a
bhi ag Marte, bean scothaosta, ar cuireadh ina lui uirthi a mionsonrai bainc a thabhairt
do chalaoiseoir a lig air féin gurbh é a solathraf seirbhise Idirlin €, agus a chaill €7,000 da
dheasca sin.

Gearain faoi mhorgaisti riantchain sa bhliain 2025

Fuair OSAP 11 ghearan a bhaineann le morgaisti riantchain sa bhliain 2025. Mar is féidir a
fheicedil i bhfior 5.12, leanann an lion gearan faoi mhorgaisti riantchain a fhaightear gach
bliain de bheith ag laghdu. Ag deireadh na bliana 2025, bhi 143 ghearan faoi mhorgaisti
rianUchain dunta againn agus bhi 600 ceann idir lamha.

Fior 5.12 - Gearain a bhaineann le ratai Gis morgdiste riantchain sa tréimhse 2023-2025
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deireadh na bliana

D’eisigh an tOmbudsman 115 bhreith atd ina gceangal dli maidir le ratai Gis morgéiste
rianUchéin sa bhliain 2025. Nior seasadh le 111 ghearadn sna breitheanna sin. Seasadh
go pairteach le ceithre bhreith, lenar ordaiodh go n-focfai €18,500 san iomlan leis

na gearanaigh.
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Fior 5.13 - Breitheanna a eisiodh maidir le ratai Gis morgaiste riantichain sa bhliain 2025

Torthai na breithe An lion Luach iomlan na n-ordachan
breitheanna | a eisiodh i mbreitheanna

maidir le gearain faoi
mhorgaisti riantchain

Seasadh leis an ngearan 0 0
Seasadh go substaintidil leis an ngearan | O 0
Seasadh go pairteach leis an ngearan 4 €18,500
Nior seasadh leis an ngearan bunaithe 87 0

ar fhilntas an ghearain

Nior seasadh leis an ngearan toisc gur 24 €862,754
tugadh tairiscint réasinach agus go
raibh si ar fail don ghearanach

lomlan 115 €881,254

Dunadh 28 ngearan eile faoi mhorgaisti rianGchain ar roinnt cliseanna éagsula, gan aon
bhreith ata ina ceangal dli a eisitiint ina leith. | gcas 12 ghearan, rinneadh comhaontu
socraiochta idir an gearanach agus an solathrai, rud a d'fhag go rabhthas in ann an gearan
a dhunadh. | gcas ocht ngearan, chinn OSAP go raibh na gearain lasmuigh da dhlinse.
Eisiodh soiléirit i gcas clig ghearan, rud a d'fhag go rabhthas in ann an gearan a dhinadh.
Tarraingiodh dha ghearan siar, agus dinadh gearan amhain i gcas nar sholathair an
geardnach faisnéis, rud a d'fhag nach bhféadfai an gearan a chur ar aghaidh.

Fior 5.14 - Gearain faoi mhorgaisti riantichain a dinadh gan breith ata ina ceangal dli a
eisidint sa bhliain 2025
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O bhi an bhliain 2018 ann, d'eisigh OSAP 769 mbreith até ina gceangal dli maidir le
morgaisti riandchain. | gcas 71 cheann de na breitheanna sin, seasadh leo, seasadh go
substaintidil leo n6 seasadh go pairteach leo, agus laghdu ag teacht le himeacht ama ar
sciar na ngearan ar seasadh leo go pointe éigin. Mar thoradh ar na breitheanna ar sheas
OSAP leo 6 bhi an bhliain 2018 ann a bheith a gcur i bhfeidhm ag solathraithe i leith a
gcustaiméiri uile, imriodh tionchar carnach dearfach ar an margadh agus ar thomhaltoiri.
Bainfidh aon ghearain nua a thiocfaidh chun cinn i measc solathraithe as seo amach tairbhe
as torthai na mbreitheanna sin, agus tiocfaidh laghdu ar an lion gearan a bhaineann le
morgaisti rianuchain a tharchuirfear chuig OSAP da mbarr.

Ta sé soiléir, bunaithe ar na torthai ar na breitheanna a eisiodh maidir le gearain faoi
mhorgaisti riandchain sa bhliain 2025, go bhfuaireamar lion suntasach gearan ¢ dhaoine
nar seasadh leis an ngearan uathu faoi rata morgaiste riantchain, toisc go bhfuil a lan
daoine fos den tuairim go bhfuil siad i dteideal rata Uis morgaiste riandchain, cibé acu on
uair a thog siad an iasacht mhorgaiste amach n6 ¢ dhata ar bith le linn shaolré na hiasachta
morgaiste, cé nach bhfuil aon teidliocht chonarthach na aon teidliocht eile acu chun rata
den sort sin a fhail.

Tugtar sna cas-staidéir seo a leanas ar bhreitheanna airithe ar eisigh OSAP iad sa
bhliain 2025 léargas ar roinnt de na hargéinti a chuirtear in il sna gearain faoi
mhorgaisti riandchain a dhéantar le OSAP.

Airitear leis na mionsonraf thios naisc chuig na breitheanna aonair i gcas gur

foilsiodh iad ar shuiomh Gréasain OSAP. | ngach breith, tugtar aghaidh ar
an ngearan a rinneadh a mhéid a bhaineann lena imthosca aonair, ar

da mbarr nar seasadh leis na gearain thios.
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Cas-staidéir a bhaineann le morgaisti riantchain

Morgaisti riantichdin: Cas-staidéar 1

Dhiultaigh banc d’iarraidh 6 chustaiméir an rata riantichain a choinneail ar feadh na
tréimhse aisiocaiochta tis amhain

Thég Tom morgaiste amach lena bhanc sa bhliain 2006, rud a raibh rata uis riantchain BCE
+ 0.90% ag gabhail leis. D'oibrigh an morgaiste ar bhonn uis amhéin ar feadh an chéad tri
bliana.

D'iarr Tom go bhfaddéfai an tréimhse aisiocaiochta tis amhain go ceann dha bhliain eile sa
bhliain 2009, agus ghlac an banc leis an iarraidh sin.

Sa bhliain 2011, chuir an banc in itl do Tom go mbeadh an tréimhse aisiocaiochta uis
amhdin ag teacht chun deiridh. Chuir Tom iarraidh faoi bhraid an bhainc chun fanacht ar
aisiocalochtai Uis amhain. Sheol an banc litir chuig Tom mar threagra air sin, agus € ag leagan
amach na roghanna a bhi ar fail do.

Thairg an banc tréimhse aisiocaiochta tis amhain do Tom go ceann 12 mhi eile ar rata

Uis athraitheach nua, rud a mbeadh feidhm aige maidir leis an gcuid eile de théarma na
hiasachta. Bhi sé de rogha ag Tom freisin fanacht ar rata uis rianichain agus tosu ar an
bpriomhshuim agus an t-Us ar an iasacht araon a aisioc.

Bhi Tom ag iarraidh a rata Uis rianiichain a choinneadil. Mar sin, chinn sé gan an tréimhse
aisiocaiochta Uis amhain a fhadd, agus thosaigh sé ar aisiocaiochtai priomhshuime agus
Uis a dhéanamh i leith na hiasachta. Ni raibh Tom in ann na haisiocaiochtai riachtanacha
priomhshuime agus Uis a dhéanamh, &fach, agus thosaigh riaraisti ag teacht ar an iasacht.

Rinne Tom gearan le OSAP 4 r4 go ndearna an banc iarracht, agus dul amu air, an rata uis
rianlchain a bhaint d4 mhorgéiste nuair a d’'iarr Tom tréimhse eile aisiocaiochta Uis amhain.

Bhreithnigh an tOmbudsman téarmai agus coinniollacha an chomhaontaithe morgaiste,
agus thug sé faoi deara gur luadh sa litir ceadaithe don iasacht go nglacfadh an banc le
hiocaiochtal Gis amhain ar feadh an chéad tri bliana den iasacht n¢ ar feadh cibé tréimhse
ama eile a chinnfeadh sé. Luadh inti freisin go raibh sé de cheart ag an mbanc athbhreithnit
a dhéanamh ar an bplean iocaiochta tis amhain aon trath le linn thréimhse na hiasachta,
lenar airiodh le linn an chéad tri bliana den mhorgaiste. Mar sin, ni raibh aon oibleagaid ar an
mbanc an tréimhse aisiocaiochta Uis amhain a fhadl na leanuint di tar éis an chéad tri bliana.

Nuair a d’iarr Tom tréimhse eile aisiocaiochta uis amhain sa bhliain 2011, ba faoi Tom a bhi
sé a chinneadh an nglacfadh sé le haon socraiocht nua a mholfadh an banc.

Sa bhreith uaidh, shoiléirigh an tOmbudsman nach gcuirfeadh OSAP isteach ar lanrogha
trachtala an bhainc i ndail le téarmai aon chomhaontaithe iasachta morgéiste a idirbheartu
ach amhain i gcas go raibh an t-iompar facina bhfuiltear ag geardn miréasunach, michair,
leatromach n¢ idirdhealaitheach go michui i dtaca leis an bhfeidhm a bhi aige maidir le
geardnach no i gcas gur thug an t-iompar sin foras ar shli eile le seasamh le gearan faoi
alt 60(2) d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017.
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Morgaisti rianuchain: Cas-staidéar 1, ar lean.

Tar éis do athbhreithnit a dhéanamh ar an bhfianaise agus ar na haighneachtai a rinne
Tom agus an banc, chinn an tOmbudsman nar tacaiodh san fhianaise leis an seasamh

a bhi ag Tom gur ghniomhaigh an banc ar bhealach a bhi miréastnach, michair,
leatromach no idirdhealaitheach go michui nuair a thairg sé an rogha do Tom tréimhse
aisiocafochta Uis amhain a chur i bhfeidhm i leith a chuntais iasachta morgaiste i mi
Lunasa 2011. Bhi sé de cheart ag an mbanc leas a bhaint as a lanrogha trachtala nuair
a d'fhéach Tom le téarmai an chomhaontaithe iasachta morgéiste bunaidh a ath-
idirbheartd. Roghnaigh Tom gan glacadh leis an tréimhse aisiocaiochta Uis amhain a
bhi bunaithe ar rata uis athraitheach ar thairg an banc dé; da bhri sin, d'fhan an iasacht
mhorgaiste ar rata uis riantichain, agus ceanglaiodh ar Tom aisiocaiochtai priomhshuime
agus Uis a dhéanamh i gcomhréir le téarmai agus coinniollacha an chomhaontaithe
iasachta morgaiste bunaidh.

Nior seasadh leis an ngearan.

[Uimhir thagartha na breithe: 2025-0045]

Morgaisti riantichdin: Cas-staidéar 2

Cheistigh custaiméiri cén rata uis ar cheart feidhm a bheith aige maidir lena morgaiste

Thog Pauline agus Gerard morgaiste amach lena mbanc ar rata uis seasta.

Thairg an banc raon ratai uis seasta, athraitheacha agus riandchain do Pauline agus
Gerard nuair a thainig an tréimhse tosaigh rata Uis sheasta chun deiridh. Chinn Pauline
agus Gerard a n-iasacht a roinnt tri rata uis riandchain a chur i bhfeidhm i leith sciar da
n-iasacht agus rata Uis seasta tri bliana a chur i bhfeidhm i leith an sciar eile. Chun an
iarraidh sin a éascu, bhunaigh an banc dha chuntas dhifritla iasachta morgaiste.

Rinne Pauline agus Gerard gearan & ra gur chreid siad go n-athrédh an sciar rata uis
sheasta da n-iasacht ina rata Uis rianlchain ag deireadh na tréimhse rata Uis sheasta tri
bliana. Mar sin féin, nuair a thainig an tréimhse rata Uis sheasta chun deiridh, nior thairg
an banc doibh ach raon ratai Uis seasta agus athraitheacha. Nior roghnaigh Pauline
agus Gerard aon rata uis. D’athraigh an sciar d& n-iasacht a d'oibrigh mar rata uis seasta
ina rata Uis athraitheach, agus d’fhan an sciar eile ar rata uis riantchain.

Rinne Pauline agus Gerard gearan le OSAP a ra gur mhainnigh an banc, agus dul amu
air, rata Uis rianlchain a chur i bhfeidhm i leith an chuntais iasachta morgaiste nuair

a thainig an tréimhse rata uis sheasta chun deiridh. Luaigh Pauline agus Gerard go
raibh sé beartaithe acu go mbeadh feidhm ag rata Uis rianichain maidir leis an iasacht
mhorgaiste ar fad. Cé gur oibrigh cuid den iasacht ar rata Uis seasta ar feadh tri bliana,
luaigh siad freisin go raibh siad ag suil leis go mbeadh feidhm ag rata Uis rianlchain
nuair a thiocfadh an tréimhse rata sheasta chun deiridh.

Bhreithnigh an tOmbudsman téarmai agus coinniollacha an chomhaontaithe morgaiste.
Thug an tOmbudsman faoi deara gur tharla sé, nuair a chuaigh an tréimhse rata Uis
sheasta in éag ar an sciar iomchui den iasacht, nach raibh Pauline agus Gerard i dteideal
ach an sciar sin den mhorgaiste a thiontu ina rata Uis athraitheach, ach amhain i gcas
go roghnodh an banc rata uis seasta eile a thairiscint doibh agus go roghnodh siad

rata Uis seasta. Ba dheimhin leis an Ombudsman gur thairg an banc raon ratai uis
seasta agus ratai Uis athraitheacha do Pauline agus Gerard nuair a thainig an tréimhse


https://fspo.ie/complaint-outcomes/investigation-services/legally-binding-decisions/documents/2025-0045.pdf?_gl=1*l40gij*_gcl_au*MTYwNTA1OTMxMC4xNzY0MTAzNTEz*_ga*OTcwNTEzMTc3LjE3MjkyNDQ0MzM.*_ga_2NK1P017D7*czE3Njg4NDUxNDAkbzUzNiRnMSR0MTc2ODg0NTI2OCRqNTgkbDAkaDE0NDI1MzE1MTg.
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Morgaisti rianuchain: Cas-staidéar 2, ar lean.

rata Uis sheasta tri bliana chun deiridh, ar aon dul le téarmai agus coinniollacha an
chomhaontaithe morgaiste.

Thug an tOmbudsman faoi deara sa bhreith uaidh gur oibrigh an d& sciar den iasacht
faoi chuntais dhifridla iasachta morgaiste agus ag ratai Uis difritla agus go raibh siad ar
leithligh ¢ chéile.

Tar éis do athbhreithnit a dhéanamh ar an bhfianaise agus ar na haighneachtai a rinne
an da phairti, chinn an tOmbudsman nar tacaiodh san fhianaise leis an seasamh a bhi
ag Pauline agus Gerard gur mhainnigh an banc, agus dul amu air, rata Uis riantchéin a
chur i bhfeidhm i leith an sciar sheasta den iasacht nuair a chuaigh an tréimhse rata uis
sheasta in éag. Cé go ndearnadh rata Uis riantchain a thairiscint agus a chomhaontu i
leith sciar amhain den iasacht, ni raibh aon oibleagaid ar an mbanc rata uis riantchain a
thairiscint do Pauline agus Gerard i leith an sciar rata sheasta den iasacht ag deireadh
na tréimhse rata sheasta.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
[Uimhir thagartha na breithe: 2025-0128]

Morgaisti riantchain: Cas-staidéar 3

Cheistigh custaiméir an sdsamh agus an cuiteamh a thairg a bhanc

Thog Ellion morgaiste amach le banc ar rata Uis seasta 4.75% a raibh téarma tri bliana
ag gabhail leis i mi na Nollag 2006. Leagadh amach i dtéarmai agus coinniollacha an
chomhaontaithe morgaiste go dtarlodh sé, ag deireadh na tréimhse rata sheasta, go
bhféadfadh Ellion rata Uis seasta eile a roghnd né athrd chuig an rata Uis athraitheach
nod chuig an rata Uis riandchain a bheadh i réim.

I mi na Nollag 2009, chuir an banc in iul do Ellion go mbeadh an tréimhse rata sheasta
ag teacht chun deiridh. Thairg an banc ratai éagsula Uis do Ellion, ach ni raibh aon

rata Uis rianuchain i gceist leo. D4 mba rud é go gcinnfeadh Ellion gan aon rata Uis a
roghnU as measc na roghanna a cuireadh ar fail do, thiontédh an iasacht ina rata uis
athraitheach caighdeanach ar dhul in éag na tréimhse rata sheasta. Nior thug Ellion
aon fhreagra don bhanc, agus cuireadh rata Uis athraitheach caighdednach 2.25% i
bhfeidhm i leith a mhorgaiste i mi Eanair 2010.

Rinne Ellion gearan le OSAP ar an mbonn gur cheart rata Uis rianlchain a thairiscint do
nuair a chuaigh an tréimhse rata sheasta tri bliana in éag sa bhliain 2010.

Tharraing an banc ratai uis riantchain siar én margadh idir na blianta 2008 agus 2013
agus, mar thoradh air sin, luaigh an banc nach raibh sé de rogha ag Ellion an rata uis
riandchain a bhi i réim ag an am a roghnd nuair a chuaigh an tréimhse rata sheasta in
éag sa bhliain 2010. Chuir an banc in itl do Ellion gur tharraing sé ratai Uis riandchain
siar toisc go mbeadh an cineal rata sin “réchostasach” do chustaiméiri. Mhaigh sé go
mbeadh aon rata uis rianuchain a bheadh i réim sa bhliain 2010 i bhfad nios costasai na
na ratai athraitheacha no na rataf seasta a bhi ar fail ag an am sin. Ghlac an banc leis,
afach, go mb'fhéidir go raibh Ellion ag suil leis go gcuirfi rogha rata uis riantichain ar fail
do trath dhul in éag an rata uis sheasta sa bhliain 2010. Ghlac an banc leis freisin gur
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Morgaisti rianuchain: Cas-staidéar 3, ar lean.

sonraiodh i gcomhaontd morgaiste Ellion gur cheart an rata Uis riantchain a bhi i réim a
chur ar fail do Ellion sa bhliain 2010.

Sa bhliain 2018, scriobh an banc chuig Ellion agus d'ioc sé cuiteamh €1,615 leis mar
gheall ar theip an bhainc. Thairg an banc rata uis riantichain BCE + 3.32% do Ellion
freisin, arbh € an rata uis rianuchain a bhi i réim ag an mbanc ag an am €. Bhi an rata
Uis rianuchain sin comhdhéanta de bhunrata BCE mar a shocraigh an Banc Ceannais
Eorpach €, rud a bhi cothrom le 0% madide corrlach céatadanach 3.32% ar shocraigh an
banc é do mhorgaisti conaithe.

D’eisigh an tOmbudsman breith i gcoinne an bhainc chéanna i leith gearan inar
déilealadh le saincheisteanna a bhi cosuil leo sin a bhi i gceist leis an ngearan ¢ Ellion.
Tar éis an bhreith sin a eisitint, scriobh an banc chuig Ellion chun €45,000 eile a
thairiscint d6 mar chuiteamh. Faoin am sin, bhi a chuntas morgaiste leis an mbanc
dunta ag Ellion. Mar sin, d’eisigh an banc seic chuige.

Ni raibh Ellion sasta leis an iocaiocht cuitimh bhreise, agus chinn sé leanuint leis an
ngearan a rinne sé le OSAP. Chreid Ellion freisin gur cheart an rogha a thabhairt do
aistrit chuig rata uis riantchain a bhi i bhfad nios isle na an rata uis riantichain BCE
+ 3.32% a thairg an banc do. Chreid Ellion go raibh custaiméiri eile a bhi i dteideal

rata Uis rianuchain a fhail, tar éis tréimhse rata sheasta, in ann leas a bhaint as rata

riantchain BCE + 1.00%.

Bhreithnigh an tOmbudsman téarmai agus coinniollacha an chomhaontaithe morgaiste,
agus thug sé faoi deara go raibh Ellion i dteideal an rata uis riantchain a bhi “i réim”

a fhail ag deireadh aon tréimhse rata Uis sheasta. Léiriodh san fhianaise, afach, nar
shocraigh an banc aon rata uis rianlchain a bhi ag an “rata a bhi i réim ag an am” nuair
a chuaigh an chéad tréimhse rata Uis sheasta in éag sa bhliain 2010.

Cé go raibh custaiméiri eile de chuid an bhainc ag baint leas as ratai uis rianuchain BCE
+ 1.00% sa bhliain 2010, thug an tOmbudsman faoi deara go ndearnadh na ratai uis sin
a shocru, a thairiscint agus a chomhaontd roimh an mbliain 2010 agus nach raibh na
rataf sin & dtairiscint mar na ratai a bhi “i réim” i gcés iasacht Ellion.

Thug an tOmbudsman faoi deara go dtarlodh sé, da socrédh an banc rata riandchain

a bheadh i réim, go mbeadh lanrogha trachtala aige maidir leis an rata a shocrofai.

Nior mheas an tOmbudsman é a bheith cothrom na réastnach a ordd don bhanc rata
sonrach uis rianuchain a chur i bhfeidhm i gcas nach bhféadfadh sé a chinneadh cén
rata riandchain a bheadh i réim sa bhliain 2010, & thabhairt faoi deara gur faoi lanrogha
trachtala an bhainc a bheadh sé an rata uis rianlchain a chinneadh da roghnodh Ellion
an rata sin.

Thug an tOmbudsman faoi deara gur tairgeadh cliteamh iomlan €46,615 do Ellion.
Chinn an tOmbudsman nar tacaiodh san fhianaise leis an ngearan ¢ Ellion a ra nar
thairg an banc sasamh na cuiteamh leordhothanach dé mar gheall ar mhainneachtain
an bhainc i leith a mhorgaiste.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.

[Uimhir thagartha na breithe: 2025-0183]
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Morgaisti riantichain: Cas-staidéar 4

Rinne lanuin gearan a ra nar thug a banc comhairle cheart déibh maidir le ratai tis

Thog Trevor agus Diane morgaiste amach lena mbanc ar rata Uis seasta.

Luadh i dtéarmai agus coinniollacha an chomhaontaithe morgaiste go mbeadh feidhm ag
rata Uis riandchain da mba rud € nach roghnodh Trevor agus Diane rata Uis malartach ag
deireadh na tréimhse rata uis sheasta dha bhliain.

Thairg an banc raon ratai Uis rianlchain, seasta agus athraitheacha do Trevor agus Diane
nuair a thainig an tréimhse rata Uis sheasta dha bhliain chun deiridh.

Mhaigh Trevor agus Diane gur tharla sé, nuair a rinne siad teagmhail leis an mbanc chun a
roghanna rata Uis a phlé, go nduirt an banc leo go mbeadh rata uis athraitheach ar an rogha
is fearr doibh. Mhaigh an banc go dtugtar treoir da bhaill foirne gan ach faisnéis a sholathar
agus gur faoi gach custaiméir aonair a bhionn sé an rata uis a roghnu.

Roghnaigh Trevor agus Diane rata Uis athraitheach. Tar éis don bhanc litir roghanna rata a
eisitint chucu, thainig laghdu ar na ratai uis a tairgeadh do Trevor agus Diane. Mar sin, chuir
an banc rata Uis athraitheach nios isle i bhfeidhm i leith a morgaiste.

Rinne Trevor agus Diane gearan le OSAP & ra gur cheart don bhanc a ra leo gur thainig
laghdU ar na rataf Uis, lenar airfodh ratai uis riantchain, sular roghnaigh siad rata uis
athraitheach. Bhi Trevor agus Diane den tuairim freisin gur cheart don bhanc a churin iul
doibh go dtarlodh sé, da mba rud € go roghnddh siad rata Uis athraitheach, nach dtairgfi rata
Uis riantchain doibh amach anseo.

Bhreithnigh an tOmbudsman téarmai agus coinniollacha an chomhaontaithe morgaiste
agus na hidirghniomhaiochtai idir na pairtithe. Thug an tOmbudsman faoi deara gur chuir
an banc Trevor agus Diane ar an eolas faoin bhfail a bhi ar rata Uis rianlchain nuair a thainig
an tréimhse rata uis sheasta chun deiridh. Chuir an banc in itl déibh freisin go dtarlédh

sé, da mba rud é nach bhfaigheadh sé aon ordu i scribhinn uathu & ra go raibh rata uis
malartach roghnaithe acu, go n-athrédh an rata Uis ar a morgaiste ina rata Uis riantichain
mar réamhshocru. Ba dheimhin leis an Ombudsman gur sholathair an banc an fhaisnéis
riachtanach ar fad do Trevor agus Diane ionas go bhféadfadh siad cinneadh laneolach a
dhéanamh maidir leis an rata Uis a roghnédh siad.

Sa bhreith uaidh, shoiléirigh an tOmbudsman nach raibh aon oibleagaid ar an mbanc

combhairle a chur ar Trevor agus Diane maidir leis an rata uis ba cheart déibh a roghnt nuair a
thiocfadh an tréimhse rata uis sheasta chun deiridh agus, da mbeadh aon leisce orthu maidir
leis an rata Uis ba cheart a roghnu, go raibh sé de rogha acu comhairle neamhspleach a fhail.

Tar éis do athbhreithnit a dhéanamh ar an bhfianaise agus ar na haighneachtai a rinne an lanuin
agus an banc, chinn an tOmbudsman nar tacaiodh san fhianaise leis an seasamh a bhi ag Trevor
agus Diane nar thug an banc aon rabhadh déibh maidir leis na himpleachtai a bheadh ag baint
le rata Uis athraitheach a roghnu in ionad rata Uis riandchain nuair a thainig an tréimhse rata uis
sheasta chun deiridh. Ba faoi Trevor agus Diane a bhi sé an rata uis a chinneadh agus, nuair a
roghnaigh siad rata Uis athraitheach, chomhaontaigh siad go mbeadh feidhm ag an rata sin ar
feadh na coda eile de théarma na hiasachta ach amhain i gcas go n-iarrfadh siad rata malartach
amach anseo agus go gcomhaontédh an banc leis an iarraidh sin.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
[Uimhir thagartha na breithe: 2025-0018]
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Morgaisti riantichdin: Cas-staidéar 5

Rinne lanuin gearan a ra nar chuir an banc i ar an eolas faoi ratai uis riantichain da
morgaiste

Thog John agus Ciara morgaiste amach lena mbanc, rud a thosaigh ar rata uis seasta
3.54% a raibh téarma aon bhliana ag gabhail leis. Nuair a thainig an tréimhse rata uis
sheasta chun deiridh sa bhliain 2004, roghnaigh John agus Ciara rata uis seasta eile
3.5% a raibh téarma aon bhliana ag gabhail leis a chur i bhfeidhm i leith a morgaiste.
Nuair a thainig an dara tréimhse rata Uis sheasta chun deiridh sa bhliain 2005,
roghnaigh John agus Ciara rata Uis athraitheach 3.55%.

Rinne an lanuin teagmhail leis an mbanc sa bhliain 2006 chun ceist a chur air maidir le
haistrit ¢ rata Uis athraitheach chuig rata Uis seasta. D’eisigh an banc litir chuig John
agus Ciara inar cuireadh iad ar an eolas faoi na ratai Uis seasta éagsula a bhi ar fail
ddibh. Roghnaigh John agus Ciara rata uis seasta 5.25% a raibh téarma 10 mbliana ag
gabhail leis a chur i bhfeidhm i leith a gcuntais morgaiste sa bhliain 2006.

Rinne John agus Ciara gearan le OSAP & ra gur cheart roghanna rata uis rianlchain a
mbainc a thairiscint doibh, né gur cheart, ar a laghad, iad a chur ar an eolas futhu, gach
uair a thainig an tréimhse rata uis sheasta chun deiridh sa bhliain 2004, sa bhliain 2005
agus sa bhliain 2006.

Bhreithnigh an tOmbudsman téarmai agus coinniollacha an chomhaontaithe

morgaiste agus na cumarsaidi idir na pairtithe. Luadh i dtéarmai agus coinniollacha an
chomhaontaithe morgaiste go mbeadh sé de rogha ag John agus Ciara aistrid chuig
‘comhaontu iasachta rata athraithigh” ag deireadh gach tréimhse rata sheasta. Cé go
raibh ratai Uis riandchain ar fail on mbanc nuair a roghnaigh John agus Ciara ratai uis
seasta a chur i bhfeidhm i leith a n-iasachta morgaiste sa bhliain 2004, sa bhliain 2005
agus sa bhliain 2006, shoiléirigh an tOmbudsman sa bhreith uaidh nach raibh aon
oibleagaid ar an mbanc rata uis riandchain a thairiscint do John agus Ciara na comhairle
a chur orthu maidir lena thairgi morgaiste riantchain.

Chinn an tOmbudsman gurbh é an t-aon oibleagaid amhain a bhi ar an mbanc na rata
Uis athraitheach a thairiscint do John agus Ciara ag deireadh na dtréimhsi rata dis
sheasta sa bhliain 2004 agus sa bhliain 2005, ach amhain i gcas go roghnddh an banc
rata Uis seasta eile a thairiscint doéibh. Chinn an tOmbudsman freisin nach raibh sna
doiciméid iasachta aon cheart conarthach chun rata Uis riantchain a fhail trath ar bith
le linn théarma na hiasachta.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.

[Uimhir thagartha na breithe: 2025-0160]
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An déigh ar bhainistiomar
gearain sa bhliain 2025

Fuair OSAP 7,004 ghearan sa bhliain 2025; an lion is airde gearan a fuarthas ¢ bunaiodh
an Oifig seo. Thainig méadu 6% ar an lion gearan a dhdnamar le linn na bliana 2025 (6,282
ghearan) i gcomparaid leis an lion a dhiinamar sa bhliain 2024 (5,907 ngearan). Bhi an lion
gearan a dunadh sa bhliain 2025 cothrom le méadu 35% ar an lion a dinadh sa bhliain
2022 (4,647 ngearan). Ta run daingean againn go féill lion méadaithe gearan a dhiinadh
gach bliain.

Fior 6.1 - Gearain a fuarthas agus a diinadh sa tréimhse 2023-2025
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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 até idir ldmha (Fior 6.2) an lion gearan a bhi
ann thar an tréimhse ama.

A bhui leis na hacmhainni breise a earcaiodh le linn na bliana 2024 mar thoradh ar Phlean
Forsa Saothair OSAP a cheadul i mi na Nollag 2023, cabhraiodh linn leanuint le méadu

a dhéanamh ar an lion gearan a réititear, beag beann ar an méadu ar an lion gearan

a fuarthas. Cabhraiodh linn freisin tacu leis an uaillmhian straitéiseach ata againn ar

gcuid coras agus proiseas a bharrfheabhsu ionas gur féidir linn seirbhis ata inrochtana,
cuimsitheach agus éasca le husaid a sholathar chun gearain a réiteach agus chun amanna
feithimh a laghdu.

Bhi 6,704 ghearan idir lamha ag OSAP ag deireadh na bliana 2025. Is ionann gearain idir
lamha agus an lion gearan ata gniomhach ar aon 14 ar leith.
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Fior 6.2 - Gearain a bhi idir lamha de réir data sa tréimhse 2023-2025
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| gcadsanna airithe, tarraingionn gearanaigh an gearan uathu siar énar bproisis. Tarraingiodh
364 ghearan siar ag pointi éagsula dar bproisis sa bhliain 2025. Bionn cliseanna éagsula
ann le gearan a tharraingt siar, agus iad ag brath ag an gcéim ag a dtarraingitear an gearan
siar. Féadfaidh gearanaigh a chinneadh an gearan uathu a tharraingt siar trath ar bith le
linn phroiseas OSAP. Is ar chuid mhor cliseanna a chinntear gearan a tharraingt siar, lena
n-airitear athrd in imthosca saoil. Is proiseas deonach do ghearanaigh é proiseas OSAP,
agus bionn OSAP sasta i gconal nithe den soért sin a chur san aireamh, agus is féidir go
dtairghdh sé an gearan a chur ar an méar fhada ar feadh tamaill, més cui.

Thainig méadu ar an gcéatadan de gheardin a fuarthas tri fhoirm ghearain ar line OSAP, 6
70% sa bhliain 2024 go 76% sa bhliain 2025.

Fior 6.3 - An céatadan de gheardin a fuarthas ar line sa tréimhse 2023-2025
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Réitfionn OSAP formhor na ngearan ina phroisis luathchéime agus tri idirghabhail ina
Seirbhisi um Réiteach Diospoidi. Molaimid go ndéanfai caidreamh agus go dtiocfai

ar shocraiochtai ag an gcéim is luaithe is féidir. Oibrimid chun aghaidh a thabhairt ar
ghearain a luaithe is féidir tri mhodhanna neamhfhoirmitla agus, mar thoradh ar an rath a
bhionn orainn ina leith sin, tagann laghdu ar an lion gearan ar ga imscrudu nios foirmidla

a dhéanamh orthu. Measann OSAP gur forbairt dhearfach é cliteamh no réiteach cui a
bheith & thairiscint ag solathraithe do thomhaltdiri ag luathchéim, gan aon gha le breith ata
ina ceangal dli.

Léiritear i bhFior 6.4 an rath suntasach a bhi ar an Oifig seo maidir le gearain a réiteach ina
proisis neamhfhoirmitla luathchéime le linn na bliana 2025 (Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise agus Seirbhisi um Réiteach Diospaéidi).

Bogfaidh gearain isteach inar bproiseas foirmiuil i Seirbhisi Imscridaithe mas rud é nach
dtiocfar ar réiteach luathchéime.

| gcas go mbeidh ceist ann maidir le cé acu a thagann n6 nach dtagann gearan faoi dhlinse
OSAP, déanfar measunu ar an ni agus, i gcas gur cui, dréeachtofar seasamh dlinse agus
eiseofar é chuig an ngearanach ionas go dtuighdh sé/si cé na gnéithe den ghearan uaidh/
uaithi, mas ann, a fhéadfar né nach bhféadfar a chur ar aghaidh. | gcas gur gé, déanfar
athbhreithnida dlithidil iomlan ar an ngearan chun dlinse a chinneadh.

Fior 6.4 - An déigh ar bhainistiomar gearain sa bhliain 2025
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Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

an lion gearan a dinadh

Nuair a fhaightear gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus Measunaithe
athbhreithnid agus measunu air. Le linn an mheasunaithe tosaigh sin, bionn deis ag OSAP
a chinneadh cé acu a sholathair né nar sholathair an gearanach an fhaisnéis riachtanach
ar fad chun an gearan a chur ar aghaidh agus a chinntit gur tugadh deis don solathrai an
gearan a réiteach ar an gcéad asc. Ina lan casanna, tagann réiteach sasuil ar an ngearan
mar thoradh ar an réamhobair, lena n-airitear an gearan a atreorUl chuig an solathrai lena
imscrudy aige no a iarraidh ar an solathrai an litir toraidh uaidh a eisidint.

Le linn an phroisis sin, déantar measinu ar an ngearan freisin chun a dheimhnil cé acu a
thagann no nach dtagann sé faoi dhlinse reachtuil OSAP. Nil gach gearan inchailithe da
n-imscrudd 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 an bhfuil an t-iompar a ndearnadh gearan faoi
laistigh de na teorainneacha ama reachtula n6 a sheiceail ar thug gach uinéir cuntais n6
polasal toiliu. Is féidir go mbeidh orainn a sheiceail freisin an rialailtear an solathrai seirbhise
airgeadais n6 an leis an dlinse seo a bhaineann an dli lena rialaitear an conradh agus nach
bhfuil sé faoi réir dli eachtrach.

A bhui leis an tseirbhis luathmheasunaithe sin, cuireadh ar chumas OSAP a acmhainni a
Usaid ar an modh is éifeachtula is féidir. Rud ba thabhachtaf fos, cuireadh ar chumas OSAP
eispéireas nios fearr a sholathar do chustaimeéiri, & chinntil go gcuirtear an gearanach ar
an eolas go luath sa phroiseas i gcas nach dtagann an gearan uaidh/uaithi faoi
shainchiram OSAP.

In imthosca airithe, is féidir go mbeidh ar an bhfoireann um Oibriochtai Custaimeéiri
agus Bainistiocht Faisnéise gearan a tharchur chuig ar bhfoireann Seirbhisi DIi chun
athbhreithnit mionsonraithe dli a dhéanamh air. Tar éis don fhoireann a measunu a
chriochnu, tarchuirtear formhoér na ngearan chuig Seirbhisi um Réiteach Diospéidi le
haghaidh idirghabhala. | gcas nach féidir an gearan a chur ar aghaidh tuilleadh, duntar é.
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Fior 6.5 - Na ctiseanna ar dhtn an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise gearain sa bhliain 2025

Ni raibh an gearan lan-chomhliontach 1,292
Bhi an gearan lasmuigh den dlinse 877
Réitiodh an gearan 600
Tarraingiodh an gearan siar 229
Eile 85
Eisiodh soiléirit i leith an ghearain 25

Dhun an fhoireann um Oibriochtal Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise 3,108 ngearan sa
bhliain 2025, rud a bhi cothrom le méadu 2% ar an lion gearan a dinadh sa bhliain 2024 (3,055
ghearan) agus a bhi freagrach as 49% de na geardin uile a dinadh le linn na bliana 2025.

Dhun an fhoireann um Oibriochtal Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise 1,292 ghearan a
catagdiriodh a bheith neamh-chomhliontach sa bhliain 2025. | gcas 229 gcinn de na gearain
sin, nfor tionscnaiodh an proéiseas inmhednach um réiteach diospadidi i leith an tsolathrai. T4 sé
tabhachtach a chinntit gur tugadh deis don solathrai an gearan a réiteach ar dtus, toisc nach
bhféadfaidh duine gearan a tharchur chuig OSAP ach amhain i gcas nar éirigh leis/Iéi an gearan
né an diospoid a réiteach le solathraf seirbhise airgeadais no solathraf pinsean.

| gcds 662 cheann de na gearain sin, ni rabhthas in ann an gearan a chur ar aghaidh lena
imscrudu toisc go raibh faisnéis 6n ngeardnach fos amuigh agus go raibh an fhaisnéis sin ag
teastail ionas go bhféadfadh OSAP an gearan a mheasinul né a chur ar aghaidh.

| 333 chas, nior thug an gearanach aon fhreagra nuair a rinneadh teagmhail leis/Iéi.

Sula ndunfaidh si geardn mar gheall ar gan aon fthreagra a fhail, déanfaidh an fhoireann
Claruchain agus MeasUnaithe roinnt iarrachtai chun dul i dteagmhail leis an ngearanach tri
mhodhanna difridla, lena n-airitear an teileafon, an riomhphost, teachtaireacht SMS agus an
post, i gcas go mbeidh an fhaisnéis teagmhéala riachtanach ar fail.

| gcas 600 gearan, tugadh faoi deara trath nios déanai gur réitiodh an ni idir na pairtithe.
| gcdsanna airithe (163 ghearan), tharla sé sin toisc nach ndearna an gearanach an gearan
uaidh/uaithi leis an solathrai ar dtus agus, tar éis do OSAP a mholadh don ghearanach é
sin a dhéanamh, gur réitiodh an ni gan aon gha le himscrudu. Is ionann € sin agus laghdu
failteach 30% ar an lion gearan a fuarthas sa chatagoir seo ¢ bhi an bhliain 2024 ann (ar
lena linn a dunadh 234 ghearan).

| gcas 437 ngearan eile, chuir an custaiméir in iul gur tharla sé, tar éis an gearan uaidh/uaithi a chur
faoi bhraid OSAP, gur réitiodh é ina dhiaidh sin gan aon ghé le hidirghabhail dhireach 6 OSAP.

Dhun an fhoireann um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise 877 ngearan toisc
go raibh siad lasmuigh de dhlinse OSAP no toisc go raibh sé nios cui go ndéilealfadh foram
eile leis an ngearan. Samplaf de sin is ea casanna ina raibh an conradh faoi réir an dli de chuid
dlinse eile, casanna nach rialailtear an solathraf laistigh den Limistéar Eorpach Eacnamaioch
iontu, casanna nach raibh an solathrai ag solathar seirbhis airgeadais iontu, agus casanna ina
raibh an gearan lasmuigh de na teorainneacha ama ata ceadaithe le haghaidh imscridu a
dhéanamh ar an ngearan.

Tharraing gearanaigh 229 ngearan siar ag an luathchéim seo den phroiseas. Airitear leis na 85
gheardn ata sa chatagdir ‘eile’ imthosca inar cumascadh an gearan le gearan oscailte eile 6n
ngearanach céanna noé inar dunadh an gearan ar chuiseanna nach raibh catagéirithe.
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Cas-staidéir a bhaineann le
hOibriochtai Custaiméiri agus
Bainistiocht Faisnéise

Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise:
Cas-staidéar 1

Tharchuir Arthur gearan maidir le héileamh neamhioctha arachais slainte
phriobhaidigh

Bhi polasai drachais ag Arthur le cuideachta arachais sldinte phriobhaidigh. D’fhreastail
sé ar shaoraid liachta phriobhdideach i mi Eanair 2024 chun scanadh a fhail, rud ar foc
sé as ina iomlaine an 14 céanna. Chuir Arthur éileamh faoi bhraid na cuideachta rachais
sladinte ina dhiaidh sin i mi an Mharta 2024 ar aisiocaiocht a fhail i leith chostas an
scanta.

Nior chuala Arthur rud ar bith 6n gcuideachta arachais slainte, agus sheol sé tuilleadh
cumarsaide chuici chun an t-eolas is deireanai a lorg ar an ni. Bhi tuilleadh moilleanna
ann ar thaobh na cuideachta arachais, lenar airiodh mainneachtain glaoch ar ais ar
Arthur.

Rinne an chuideachta arachais slainte teagmhail le Arthur chun a insint dé nar thug
an t-ospidéal faisnéis airithe ar ais di. Luaigh Arthur go ndearna sé teagmhail lena
dhochtuir, a duirt nach bhfuarthas aon iarraidh ar fhaisnéis.

Chuir Arthur gearan faoi bhraid na cuideachta arachais i mi na Samhna 2024 agus fuair
sé litir coinneala. Ni bhfuair sé aon chumarsaid eile 6n gcuideachta arachais agus, ina
dhiaidh sin, rinne sé teagmhail le OSAP i mi na Bealtaine 2025.

Scriobh OSAP chuig an gcuideachta arachais chun a iarraidh uirthi athbhreithniu a
dhéanamh ar an ngearan agus a himscridu inmheanach ar an ngearan a chur i gcrich.
Rinne an chuideachta arachais teagmhail le OSAP chun réiteach a mholadh. Thairg si
aisiocaiocht iomlan i leith a scanta (€750) agus €540 mar chuiteamh do Arthur as na
teipeanna ina seirbhis do chustaiméiri. Ghabh si a leithscéal freisin as an drochdhoigh
ar laimhsealadh an t-éileamh 6 Arthur.

Sa litir freagartha deiridh uaithi, d'admhaigh an chuideachta arachais nar fhormhéadaigh
si an t-éileamh go cui nuair a cuireadh é faoina braid den chéad uair.

Dheimhnigh Arthur gur réitiodh an gearan:

“Is é an t-aon rud amhdin a luafainn na nach ndeirtear sa litir gur ghd dom gearan a
dhéanamh leis an Ombudsman. Is [éir dom nar réitiodh an ni ach amhain mar gheall
ar an ngniomh sin a dhéanamh. Seachas sin, ta athas orm go bhfuil an ni réitithe. Is
an-mhor agam an tacaiocht a fuair mé uaibh i leith an ni seo agus an réiteach tapa ar
thangthas air tar éis daoibh idirghabhail”
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Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise:
Cas-staidéar 2

Chabhraigh OSAP le Sinéad an t-éileamh arachais neamhioctha uaithi a réiteach

Shealbhaigh Sinéad morgaiste tri Udaras Aititiil. | mi na Nollag 2021, diagnéisiodh go
raibh galar a athraionn an saol ar Shinéad, agus bhi uirthi dul ar scor go luath én obair
da dheasca sin. Cuireadh in iul do Shinéad go raibh gné cosanta morgaiste da polasai
i leith tinnis throma ach go raibh uirthi teagmhail a dhéanamh leis an gcuideachta
arachais chun éileamh a chur isteach.

Ni raibh Sinéad cinnte faoi cén chuideachta ar cheart di éileamh a chur faoina braid,
agus bhi deacracht aici faisnéis a fhail 6n Udards Aititil ar shealbhaigh si an morgaiste
leis. Bhi imni ar Shinéad toisc go raibh a haisiocaiochtai morgaiste dlite, agus d'iarr si
treoir ar an Udaras Aitiuil.

Cé go nduirt an tUdaras Aitidil le Sinéad go raibh sé ag déanamh idirchaidreamh leis
an gcuideachta arachais, nior sholathair sé aon mhionsonrai. I mi na Nollag 2024, rinne
Sinéad teagmhail le OSAP chun geardn a dhéanamh, mar gheall ar an easpa dul chun
cinn a rinne an tUdaras Aitiuil leis an arachoir.

Chuir OSAP glao ar Shinéad chun an gearén a phlé. Léirigh Sinéad an frustrachas a bhi
uirthi faoin easpa faisnéise a fuarthas on Udaras Aitidil.

Bhi frustrachas uirthi toisc go ndeachaigh bliain amhain thart ¢ rinne si teagmhail leis
faoin éileamh den chéad uair. Insiodh do Shinéad go raibh uirthi gearan a chur faoi
bhraid na cuideachta arachais agus deis a thabhairt di an gearan a athbhreithnid.

Rinne Sinéad teagmhdil leis an gcuideachta arachais a cheap si a bheith freagrach, agus
i ag iarraidh litir freagartha deiridh. Cuireadh in itl di, afach, nar ghlac an chuideachta
sin freagracht as an bpolasaf a fhrithghealladh ach amhain én 1 Eanair 2023. Os rud

é gur thosaigh Sinéad ar shaoire bhreoiteachta a thogail 6n obair i mi na Nollag 2021,
d'inis an chuideachta di go raibh uirthi an gearan uaithi a chur faoi bhraid na cuideachta
arachais roimhe.

Nuair a fuair OSAP fianaise a léirit go raibh polasai ag Sinéad leis an gcuideachta
drachais roimhe, scriobh sé chuig an gcuideachta sin agus d'iarr sé uirthi an gearén a
athbhreithnit agus litir freagartha deiridh a eisitiint. D’'athbhreithnigh an chuideachta
arachais an comhad gearain, agus rinne si teagmhail le OSAP chun a dheimhniu go
n-iocfadh si éileamh cosanta morgaiste Shinéad ina iomldine agus go bhféachfadh si
leis na hiocaiochtaf a dhéanamh leis an Udaras Aititil a luaithe is féidir.

Tar éis do OSAP tuilleadh soiléirithe a iarraidh, dheimhnigh an chuideachta arachais
go n-focfai riardisti morgaiste Shinéad arbh fhiu breis agus €26,000 iad freisin (6

go luath sa bhliain 2022 ar aghaidh agus i leith gach éilimh as seo amach, faoi réir
athbhreithnithe liachta). Réitigh sé sin an gearan do Shinéad, agus dunadh an gearan.
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Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise:
Cas-staidéar 3

D’eisigh bréicéir luachan mhicheart agus d’iarr sé préimh shuntasach bhreise ctipla
seachtain ina dhiaidh sin

Rinne Enrique teagmhail le broicéir chun cumhdach motararachais a shocrd da mhac.
Thug Enrigue na mionsonrai riachtanacha don ghniomhaire agus ghlac sé le luachan
dar luach €2,100, rud a d'foc Enrique. Chuaigh roinnt laethanta thart gan aon diosca
drachais a fhail don fheithicil. Chuir Enrique glao ar an mbroicéir, ach nior éirigh leis
labhairt leis an ngniomhaire a shocraigh an luachan dé. Ni bhfuair sé aon fhreagra ar
ghlaonna leantacha eile.

Fuair Enrique glao 6 ghniomhaire eile in oifig an bhroéicéara clpla seachtain ina dhiaidh
sin chun a mhinid go raibh an luachan bhunaidh micheart agus nach bhféadfai seasamh
léi toisc gur aicmiodh an fheithicil go micheart mar fheithicil phriobhdideach seachas
mar fheithicil trdchtala. D’iarr an gniomhaire sin préimh bhreise €2,200 ionas nach
gcealdfai an polasal.

Ni raibh Enrique sasta a chluinstin go bhféadfai a pholasai a cheald, toisc go raibh

an fheithicil in Usaid an 14 sin. Mar sin, chomhaontaigh sé leis an ngniomhaire an

tsuim €2,200 a ioc ina dha trathchuid ar leith. Duirt an gniomhaire go ndéanfadh sé
teagmhail le Enrique an la dar gcionn chun an iocaiocht a phroiseail, ach mhainnigh sé
déanamh amhlaidh. Rinne Enrique féin teagmhail leis an mbroicéir agus d’ioc sé an dara
trathchuid chun a chinntit go bhfanfadh an polasai i bhfeidhm.

Bhi Enrique tri chéile nar sholathair an broicéir luachan cheart agus, ar leithligh uaidh
sin, nar réitigh an broicéir an ni laithreach nuair a thug sé faoi deara gur solathraiodh
luachan mhicheart. Chuir Enrigue dioma in iul faoin drocheispéireas custaiméara a fuair
sé.

Nuair a fuair OSAP fianaise ar an ngearan a rinneadh leis an mbroicéir, scriobh sé chuig
an mbroicéir chun aiarraidh air an comhad gearain a athbhreithnit. D’eisigh an broicéir
an litir freagartha deiridh uaidh, agus € ag admhail teipeanna seirbhise, lenar airiodh
faisnéis mhicheart a sholathar do Enrique. Chomhaontaigh an broéicéir seasamh leis an
luachan bhunaidh agus an iocaiocht bhreise a aisioc. Thairg an broicéir suim eile €250
do Enrique, lena tabhairt do charthanas da rogha féin. Bhi Enrique sasta leis an réiteach
sin agus dhuin sé an gearan a rinne sé le OSAP.
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Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise:
Cas-staidéar 4

Rinne lanudin gearan maidir leis an bhfreagra doiléir a fuair si ar cheist faoi mhéadu
préimhe

Ta Luke agus Aisling ar scor. Fuair siad litir 6na gcuideachta arachais a mhiniu go
mbeadh an phréimh da bpolasai saoil iomlain ag méadu. Da roghnodh siad gan an
phréimh mhéadaithe a ioc, laghdddh a leibhéal cumhdaigh.

Thog Luke agus Aisling an polasai amach sa bhliain 1985, agus cheap siad go mbeadh
an leibhéal cumhdaigh rathaithe ag £40,000 6n am sin suas go bas an chéad sealbhora
polasai.

Scriobh an lanuin chuig an gcuideachta drachais chun soiléirit a iarraidh. Sa fhreagra
uaithi, dhirigh an chuideachta arachais aird na lanuine ar théarmai agus coinniollacha a
polasai.

Bhi Luke agus Aisling mishasta leis an bhfreagra sin, toisc nar chreid siad gur tugadh
aghaidh leordhéthanach ann ar na ceisteanna a chuir siad. Tharchuir siad an gearan
uathu chuig OSAP ansin. Scriobh OSAP chuig an gcuideachta arachais chun a iarraidh
uirthi an comhad gearain a athbhreithniu agus litir freagartha deiridh a eisitint.

D’eisigh an chuideachta &rachais freagra mionsonraithe, inar leagadh amach cén uair

a cuireadh athbhreithnithe polasai i gcrich, an cineal polasai a bhi ag na custaiméiri,
agus na chéad chéimeanna eile a bhi le déanamh ag na custaiméiri chun an polasai a
choinnedil gniomhach. D’admhaigh an chuideachta arachais freisin nar thug si aghaidh
go hiomlan ar na habhair imnf a tharraing an lanuin anuas, agus ghabh si a leithscéal as
an mainneachtain sin.

Scriobh Luke agus Aisling chuig OSAP nuair a fuair siad an litir freagartha deiridh 6n
gcuideachta arachais, agus iad ag ra gur thuig siad inneachar a bpolasai arachais anais,
agus ghabh siad buiochas le OSAP as an ni a thabhairt chun criche.
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Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-staidéar 5

Rinne Conan gearan faoin easpa cumarsaide a fuair sé 6na bhanc maidir le hathstruchturu féich

Bhi fiacha gan ioc ag Conan lena bhanc, agus bhi sé ag iarraidh teacht ar réiteach leis
an mbanc maidir lena aisiocaiochtai. Cheap Conan ionadai trit pairti chun cabhrt leis
idirbheartu leis an mbanc.

Mhinigh Conan go raibh ionadai an bhainc ag déanamh caidreamh leis ar dtus agus

go raibh dul chun cinn & dhéanamh maidir leis an ni a réiteach. Mar sin féin, mhaigh
Conan gur tharla sé, tar éis tréeimhse ama, gur scoir ionadai an bhainc de chumarsaid

a dhéanamh le hionadai Conan. Bhi imni ar Conan toisc go raibh an fiach sin ag dul i
bhfeidhm ar a ratail chreidmheasa, rud a mbeadh impleachtai aige dé agus € ag iarraidh
creidmheas a fhail sa todhchal.

Tharchuir Conan an gearan uaidh chuig OSAP, agus chuir sé fianaise isteach & léirit go
ndearna sé gearan leis an mbanc ar dtus, gan aon fhreagra a fhail. Scriobh OSAP chuig
an mbanc chun a iarraidh air an gearan a athbhreithnil agus an litir freagartha deiridh

uaidh a eisiuint.

Chuir an banc an t-athbhreithnil i gcrich, agus an easpa caidrimh a rinne sé a haithint

aige. Phléigh an banc le tograi a chustaimeéara an athuair, agus chomhaontaigh sé
réiteach a bhi inghlactha ag Conan agus a thug aghaidh ar a chuid abhar imni.

Bhi Conan sasta leis an toradh sin, agus dinadh an gearan a rinne sé le OSAP.

Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-staidéar 6

D’iarr lantin cholscartha téarmai a morgaiste a athru tar éis ordd 6n gCuirt

Bhi réadmhaoin a bhi morgaistithe go comhphairteach ag Jerry agus Evie. Tar éis a
gcolscartha, inar ordaigh an Chuirt go roinnfi an réadmhaoin mhorgaistithe ar bhonn
60%/40%, scriobh na pairtithe chuig an mbanc a iarraidh air téarmai an mhorgaiste
chomhphairtigh a athrd. Scriobh Evie chuig an mbanc ar dha ocaid ar leith, agus i ag
iarraidh ar an mbanc nithe a athbhreithniu.

D’eisigh an banc cumarsaid inar cuireadh Jerry agus Evie ar an eolas go raibh sé den
tuairim nar roinn an Chuirt Uinéireacht na réadmhaoine ar bhonn 60%/40%, ach, ina
ionad sin, gur ordaigh an Chuirt go ndiolfai an réadmhaoin agus go roinnfi na faltais da
réir sin. Nior eisigh an banc an freagra deiridh uaidh ar an ngearan laistigh den 40 |4
oibre a cheanglaitear faoin gCod um Chosaint Tomhaltoiri 2012, afach.

Tharchuir Jerry agus Evie an gearan uathu chuig OSAP. Tar éis do OSAP toilit a fhail on
mbeirt iasachtaithe chun an gearan a imscrudu, scriobh sé chuig an mbanc & iarraidh air
freagra a thabhairt ar an ngearan.

Thug an banc freagra, inar dheimhnigh sé an tuairim a bhi aige nar roinneadh
uinéireacht na réadmhaoine ar bhonn 60%/40% leis an Ordu. Bhi sé sasta uinéireacht
na réadmhaoine a roinnt ar an mbonn sin, afach, da mbeadh Jerry agus Evie araon ag
iarraidh déanamh amhlaidh. Tharraing an banc aird ar chostais dhlithitla fhéideartha a
bheadh le hioc ag na custaiméiri, da mba mhian leo dul ar aghaidh leis an iarraidh.

Duirt Jerry agus Evie araon le OSAP go raibh siad sasta leis an togra 6n mbanc, agus
dunadh an gearan uathu.
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Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-staidéar 7

Rinne Billy gearan faoi chailleadh a ghniomhas teidil ag a bhanc

Ghlan Billy a mhorgaiste agus fuair sé na gniomhais teidil da theach conaithe. Sa bhliain 2005,
chuir sé na gniomhais teidil isteach ina bhrainse bainc aitidil lena gcoimead go sabhailte.

Sa bhliain 2015, d'iarr Billy go n-eiseofai na gnfomhais teidil chuige. Mhinigh an banc do Billy nach
rabhthas in ann na gniomhais teidil a aimsiu sa bhrainse. Chuaigh Billy i dteagmhail lena aturnae, a
chomhaontaigh na gniomhais a athbhunu. Nior chuir Billy gearan faoi bhraid an bhainc ag an am sin.

Sa bhliain 2025, chinn Billy a iarraidh ar an mbrainse itidil cuardach deiridh amhain a dhéanamh
chun na gniomhais bhunaidh a aimsid. Dheimhnigh an banc nach raibh sé in ann go faill na
gniomhais a aimsiu.

Chuir Billy gearan faoi bhraid OSAP, agus é ag iarraidh go ndéanfai athbhreithnid ar ghniomhartha
an bhainc agus go gcuiteofai é na costais a bhaineann leis na gniomhais a athbhund.

Rinne OSAP luathmheasunu dlinse, inar cuireadh in idl nach ionann gniomhais teidil a shealbhu
mar mhodh storala agus seirbhis airgeadais a sholathar de réir Acht OSAP agus, da bhri sin, nach
bhféadfadh OSAP an cas a imscrudu.

Ghlac Billy leis an seasamh, agus dunadh an gearan.

Cas-staidéir a bhaineann le hOibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise: Cas-staidéar 8

Thug lan a mhionsonrai bainc do ghlaoiteoir calaoiseach agus chaill sé €300

Bhi lan ag suil le haisiocaiocht a fhail 6 mhiondioltéir ar line a d’'Uséid sé le déanai. Fuair
lan glao teileaféin 6 dhuine éigin a duirt go n-oibrionn sé don mhiondioltoir ar line,
agus d’iarr sé mionsonrai bainc lan. Rinne lan talamh slan de go raibh an gniomhaire
dlisteanach agus thug sé na mionsonrai riachtanacha do. Thainig amhras air trath nios
déanai nuair a thug sé faoi deara gur asbhaineadh €300 6na chuntas.

Chuir lan glao ar a bhanc chun é a chur ar an eolas faoin bhfadhb. Dheimhnigh an
gniomhaire de chuid an bhainc go mbeadh ar lan foirm aisiocaiochta a chomhlant chun
aisiocaiocht a fhail. Chuir an banc carta lan ar ceal mar réamhchudram. Luaigh lan gur
chomhlanaigh sé foirmeacha agus gur chuir sé faoi bhraid an bhainc iad ar mhaithe leis
an aisiocaiocht €300 a iarraidh, ach ni bhfuair sé aon fhreagra na aon aisiocaiocht.

Chuir lan gearan faoi bhraid a bhainc ina dhiaidh sin, ach ni bhfuair sé aon fthreagra.
Mar sin, tharchuir sé an gearan uaidh chuig OSAP. Tar éis do OSAP fianaise a fhail ar
an ngearan a rinne lan lena bhanc, scriobhamar chuig an mbanc chun a iarraidh air an
gearan 6 lan a athbhreithnid agus an litir freagartha deiridh uaidh a eisitint.

D’eisigh an banc litir freagartha deiridh inar luadh nach raibh sé freagrach as caillteanas
lan toisc gur thug sé a mhionsonrai bainc do phairti anaithnid. Sa chas seo, afach, thug
an banc faoi deara nar lean an gniomhaire da chuid a dhéileail leis an gcéad ghlao ¢

lan an n6s imeachta, toisc gur rangaigh sé an t-idirbheart go micheart mar shaincheist
aisiocalochta seachas mar idirbheart calaociseach. Chomhaontaigh an banc aisiocaiocht a
thabhairt do lan mar chomhartha dea-mhéine mar aitheantas ar an bhfaisnéis mhicheart
a tugadh. Ghlac lan leis sin agus dhun sé an gearan uaidh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

an lion gearan a dinadh

Fior 6.6 - Na cuiiseanna ar dhun Seirbhisi um Réiteach Diospoidi gearain sa bhliain 2025

An lion socraiochtai idirghabhala An lion gearan ar eisiodh soiléiriu ina leith
: TR 820
121 ¥,

An lion gearan a tarraingiodh siar An lion gearan nach raibh lan-chomhliontach

T 0 P

An lion gearan

An lion .
gearan a a bhi lasmuigh
( Z @ réitiodh E den dllnse
An luach do ghearanaigh

€4,568,025
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Is seirbhis dheonach rinda i &r Seirbhis um Réiteach Diospoidi, a fhéachann le geardin i
gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais no solathraithe pinsean a réiteach chomh tapa
agus is feéidir tri idirghabhail.

| dtus an phraisis sin, pléimid an gearan leis an ngearanach agus leis an solathrai agus
iniichaimid conas, dar leo araon, a d'fhéadfai an gearan a réiteach d'thonn cabhru leo
teacht ar chomhaontd. Déanann an tOifigeach neamhchlaon um Réiteach Diospoidi
idirghabhail idir na pairtithe d'fhonn cabhrt leo teacht ar chomhaontu. Is proiseas
neamhfhoirmiuil, deonach agus lanrdnda i idirghabhdil. Is thar an teileafén a dhéantar
idirghabhail de ghnath.

Is iad seo a leanas na torthai a bhionn ar idirghabhail:
1. Comhaontaitear socraiocht idirghabhala ata ina ceangal dli idir an gearanach agus an
solathrai.

2. Faigheann an gearanach soiléirié 6n solathrai maidir leis na saincheisteanna a cuireadh in
iul, rud a réitionn an gearan.

3. Mura dtagtar ar réiteach, tarchuirfear an gearan le haghaidh imscridu foirmidil, ach
amhain i gcas go gcinnfidh an gearanach an gearadn a tharraingt siar.

Dhun &r Seirbhis um Réiteach Diospoidi 2,586 ghearan sa bhliain 2025, rud atd cothrom le
méadu 13% ar an lion gearan a dinadh sa bhliain 2024 (2,290 gearan).

Bhi an 2,586 ghearan a dunadh sa bhliain 2025 freagrach as 41% de na gearain a dinadh
ar fud ar bprdiseas uile. | gcas 59% de na gearain uile ar dhin Seirbhisi um Réiteach
Diospoidi iad, thangthas ar shocraiocht idirghabhala ina leith (1,521 ghearan) agus dinadh
an gearan da bharr sin.

B'ionann agus €4,568,025 luach iomlan na socraiochtai idirghafa uile do gheardnaigh sa
bhliain 2025. T4 idirghabhail fés ina modh éifeachtach trinar féidir le gearanaigh agus le
solathraithe geardin a réiteach ar bhealach trathuil.

| gcés roinnt gearan, tugadh soiléiri don gheardnach agus d'fhag sé sin go rabhthas in ann
an gearan a dhinadh. Tharla sé sin i gcas 820 gearan.

| gcds 107 ngearan, tharraing an geardnach an gearan siar.
| gcas 88 ngearan a cuireadh sa chatagoir ‘comhlionadh neamhiomlan’, bhi faisnéis on
ngearanach fos amuigh nd ni rabhthas in ann teagmhail a dhéanamh leis an ngearanach

agus ba gha an gearan a dhinadh da dheasca sin.

Dunadh 43 ghearan nuair a réitigh na pairtithe féin an gearan, gan aon mhionsonrai eile
a thabhairt.

Catagoiriodh tri gheardn a bheith lasmuigh de dhlinse OSAP. Tarlaionn sé sin, mar shampla,
i gcas nach rialailtear an solathrai laistigh den Limistéar Eorpach Eacnamaioch, i gcas nach
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bhfuil an solathraf ag solathar seirbhis airgeadais, n6 i gcas go bhfuil an gearan faoi réir
imeachtai dli.

Airitear leis na ceithre gheardn ata sa chatagdir ‘eile’ imthosca inar cumascadh an gearan le
gearan oscailte eile 6n ngearanach céanna no inar dunadh an gearan ar chuiseanna nach
raibh catagoirithe.

Le linn na bliana 2025, leanamar le préiseas um Fhilleadh le haghaidh Tuilleadh Idirghabhala
a éascu, rud ar chuireamar tus leis sa bhliain 2024. Sa phrdiseas sin, tugtar deis do roinnt
pairtithe a chuaigh isteach sa phroiseas imscridaithe thoirmidil iarracht eile a dhéanamh

ar idirghabhail, a sheoltar go minic tri idirghabhail aghaidh ar aghaidh no tri idirghabhail

i bpearsa. D'éirigh go han-mhaith le OSAP na hidirghabhélacha breise sin a éascu chun
socruithe idirghafa a bhaint amach sa bhliain 2025. Ghlac gearanaigh agus solathraithe
araon go han-mhaith leis an bpréiseas um “Fhilleadh ar Idirghabhail” freisin.

Sa bhliain 2025, tarchuireadh 85 ghearan le haghaidh tuilleadh idirghabhala. Réitiodh 40
ceann de na geardin sin (47%), agus thangthas ar shocraiocht sheachtrach i gcas gearan
amhain. Bhi 20 gearan (24%) ar sidl ag deireadh na bliana 2025. Nior réitiodh 24 ghearan
(28%), agus cuireadh iad ar ais sa phroiseas imscrudaithe fhoirmidil. Baineann geardnaigh
agus solathraithe araon tairbhe as an bproiseas um Fhilleadh le haghaidh Tuilleadh
Idirghabhdla tri laghdu a dhéanamh ar an am a thdogann sé chun an gearan a réiteach agus
trid an da phéirti a chumasu teacht ar chomhaontu a bhfuil an da cheann diobh sasta leis.

Tabla 6.1 Toradh na ngearan sa phroéiseas um Fhilleadh le haghaidh Tuilleadh Idirghabhala
sa bhliain 2025

Réitiodh Nior Thangthas ar Bhi an
an gearan réitiodh an shocraiocht gearan fés
gearan agus sheachtrach ar siul ag
tarchuireadh EGED deireadh
€ ar ais chuig ghearain na bliana
an bproéiseas 2025
foirmiduil
Casanna a 85 40 24 1 20
tarchuireadh
le haghaidh
idirghabhail
bhreise sa
bhliain 2025
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Cas-Staidéir a bhaineann le
Seirbhisi um Réiteach Diospoidi

Seirbhisi um Réiteach Diospoidi: Cas-staidéar 1

D’fhag cuideachta arachais Mark gan charr ar feadh 7 mi tar éis déiteain faoi bhun an
bhoinéid

Rinneadh damaiste do charr Mark mar thoradh ar dhéitedn faoi bhun an bhoinéid.
Chuir sé a chuideachta arachais ar an eolas faoi sin, agus tharraing an chuideachta sin
an carr agus thug si chuig garaiste é. Thug si carr athsholathair do Mark ar feadh seacht
14 freisin.

Bhi innealtoir chuideachta arachais Mark agus an garaiste den tuairim go bhféadfai an
carr a dheisitl, agus d’'ordaigh an garaiste pairteanna nua dé. Dha mhi ina dhiaidh sin, ni
raibh aon rian ann ar na pairteanna cairr na ar an deisiuchan agus ni raibh aon rochtain
ag Mark ar charr athsholathair a thuilleadh.

Duirt Mark gur chuir sé sin srian mor ar an gcumas a bhi aige a ghnathshaol laethuil a
chaitheamh, obair, agus aire a thabhairt da theaghlach. Ba ridheacair do Mark teagmhail
a dhéanamh leis an ngaraiste agus, nuair a fuair sé eolas uaidh ar deireadh, duirt an
garaiste agus a chuideachta arachais go raibh ganntanas domhanda pairteanna cairr
ann agus nach bhféadfadh ceachtar cuideachta aon rud a dhéanamh faoi sin. Rinne
Mark gearan lena chuideachta arachais. Toisc go raibh sé mishasta leis an bhfreagra a
fuair sé, tharchuir Mark an gearan uaidh chuig OSAP.

Le linn idirghabhala, mhinigh Mark gur bhraith sé nach raibh aon phrainn ag baint leis
an éileamh uaidh a réiteach. Cheal feithicle, cuireadh srian thar a bheith mér lena shaol.
Nior chosuil go raibh aon duine ag iarraidh a dhearbhi do Mark nach dtarlodh aris an
locht sa charr ba chuis leis an doéitean. Mar gheall air sin, bhi an-drogall ar Mark an carr
a thiomaint aris. Ni raibh sé ag iarraidh an carr a phaircedil lasmuigh da theach fiu, ar
eagla go dtarlédh doitean eile.

D’iarr Mark ar a drachoir an carr a dhiscriobh agus luach an chairr a thabhairt do ionas
go mbeadh sé in ann carr athsholathair a cheannach. Bhi Mark ag iarraidh rochtain a
fhail ar charr athsholathair ar feadh tréimhse ama nios faide freisin. Dhidltaigh arachoir
Mark don iarraidh uaidh, agus é ag ra nar ceadaiodh le téarmai agus coinniollacha a
pholasai carr athsholathair a thabhairt ach ar feadh seacht 4. Duirt sé freisin nach raibh
an carr ina dhiscriobh barainneach (is é sin le rd nar mho an costas a bheadh ag baint
leis an gcarr a dheisil nd an costas a bheadh ag baint le hé a athsholathar) agus nach
raibh aon smacht aige ar an moill a bhi ar na pairteanna nua a fhoinsiu.

Seacht mi ina dhiaidh sin, ni raibh Eire bainte amach ag na pairteanna athsholathair
go faill. Os rud é go raibh Mark gan charr ar feadh tréimhse chomh fada sin agus nar
deisiodh an carr go féill, thairg cuideachta arachais Mark luach an chairr a thabhairt
do, carr athsholathair a thabhairt do ar feadh dha sheachtain eile agus comhartha
dea-mhéine €2,000 a ioc leis. Ghlac Mark leis an tairiscint sin mar shocraiocht iomlan
deiridh i leith an ghearain uaidh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi: Cas-staidéar 2

Cuireadh bac ar charta mna agus i thar lear, ainneoin gur chuir si a socruithe taistil in
iul da banc

Bheadh Brenda ag dul ar saoire, ach ni raibh si as baile le fada an 14. Bhi imni uirthi faoi
theacht ar airgead le linn a turais. Mar sin, chuaigh si isteach ina brainse aitidil ar dha
6caid chun an t-airgeadra iomchui a cheannach. Ni raibh an t-airgeadra a theastaigh
uaithi ag an mbrainse ar cheachtar 6caid, afach.

Duirt Brenda go raibh si ina custaiméir seanbhunaithe de chuid an bhrainse agus gur
inis si do cén ait a mbeadh si ag dul. Duirt Brenda gur thug baill foirne an bhrainse a
bhfocal di nach mbeadh aon fhadhb aici lena carta bainc sa tir ba cheann scribe.

D’¢irigh le Brenda a carta a Usaid ar an gcéad 14 da turas, ach diultaiodh da carta ar

an dara 1a. Cuireadh bac ar a carta ansin. Bhi Brenda an-suaite, toisc gur chuir an

diultd don chérta naire uirthi agus toisc go raibh uirthi brath ar a comhthaistealaithe
chun airgead a fhail. Duirt Brenda gur bhain sé sin go mor da cuid taitnimh, toisc

gur bhraith si go raibh uirthi srian a chur ar a caiteachas le linn an turais ab fhearr a
bheadh aici choiche. Rinne Brenda agus cara da cuid iarracht glao a chur ar a banc, ach
dicheanglaiodh an glao sular freagraiodh na ceisteanna slandala uile.

Cheap Brenda gur diultaiodh da carta mar gheall ar an tir ina raibh si, agus i den tuairim
go raibh sé sin an-éagothrom toisc gur inis si da brainse cén ait a mbeadh si ag dul.
Bhraith si gur cheart don bhanc imscridu a dhéanamh sular cuireadh bac ar a cérta,
lenar airiodh labhairt lena brainse.

Nior aimsigh an banc aon taifead ar Brenda a bheith ag insint don bhrainse faocina
turas, agus mhinigh sé nach gcuireann sé notai ar chuntais custaiméiri maidir lena
bpleananna taistil a thuilleadh. Mhinigh an banc gur didltaiodh don focaiocht mar
gheall ar thruicir shlandéla airithe nach raibh aon bhaint acu leis an tir ina raibh Brenda.
Duirt sé go bhféadfadh na truicir sin tarld ait ar bith, fitt amhéin in Eirinn. Mar sin, nf
mhaolofai an bac fit amhain da mbeadh a fhios aige cén it a raibh Brenda. Bhi an banc
in ann a thaispedint gur sheol sé teachtaireachtai téacs chuig fon Brenda maidir leis an
focaiocht. Da gceadddh Brenda an iocaiocht, bhainfi an bac d& carta. Nior thug Brenda
an fon a bhi claraithe lena cuntas Iéi ar a turas, afach. Tharla sé gur thug si fon eile léi.

Le linn na hidirghabhala ag OSAP, thug an banc faoi deara go bhfuil sé tabhachtach, ar
chuiseanna slandala, go mbeadh rochtain ag custaiméiri ar an teileafén até claraithe ar
a gcuntas. Duirt sé aris eile freisin nach gcuireann sé nétai ar chuntais maidir le suiomh
an tsealbhora cuntais a thuilleadh. Ghabh banc Brenda a leithscéal 1éi as gan glaoch ar
ais uirthi ar an uimhir anaithnid onar ghlaoigh si, agus thairg sé comhartha dea-mhéine
€1,000 a ioc léi. Ghlac Brenda leis an tairiscint sin, i riocht Socraiochta Idirghabhala,
agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospoidi: Cas-staidéar 3

Mhainnigh cuideachta arachais cinamh cois béthair a thabhairt do chustaiméiri a bhi
sainnithe ar mhétarbhealach le linn na hoiche

Bhi Matt agus a infon ag tiomaint chuig an aerfort ar mhétarbhealach go mall san
oiche. Rith fia amach os comhair an chairr, agus damaiste mor & dhéanamh don charr.
Chuir infon Matt glao ar an uimhir le haghaidh ctinamh cois bdéthair a bhi ar a ndiosca
drachais. Mar sin féin, duirt an duine a d'fhreagair an fén nach raibh sé in ann teacht ar
aon duine a d'fhéadfadh cabhru leo, agus thug sé uimhir féin a bhi lonnaithe i mBaile
Atha Cliath doibh. Fuarthas seirbhis glérphoist nuair a cuireadh glao ar an uimhir sin.
D’fhag infon Matt teachtaireacht, agus an staid & minid aici. Cé gur chuir siad roinnt
mhaith glaonna thar thréimhse ceithre huaire an chloig, fagadh Matt agus a inion ar
chrua-ghrua motarbhealaigh, agus nior ghlaocigh aon duine ar ais orthu.

Faoi dheireadh, stop comhordaitheoir motarthrachta agus duirt sé le Matt nach
bhféadfadh siad fanacht ar thaobh an bhoéthair a thuilleadh toisc go raibh siad i mbaol
mor agus go raibh siad ag cur leas tioméanaithe eile i mbaol. Ghlaoigh siad ar an uimhir
cUnaimh cois bothair uair amhain eile, ach duradh leo nach bhféadfadh si cabhru leo.
Ghlaoigh an comhordaitheoir moétarthrachta ar sheirbhis phriobhaideach ansin, rud

a tharraing carr Matt amach den mhdtarbhealach ar thaille €615. Bhi ar Matt an

taille sin a foc roimh ré.

Rinne Matt gearan lena chuideachta arachais, a duirt nach raibh aon
taifead aici ar na glaonna a chuir sé ar a seirbhis, agus nior sheas
si leis an ngearan uaidh. Le linn idirghabhala ag OSAP, afach,
mhalartaigh na péirtithe seatanna scaileain de thaifid glaonna.
Tar éis don chuideachta arachais imscrudu iomlan nua

a dhéanamh, d’aimsigh si taifid ar na glaonna. Os rud

€ nar fhreagair si don staid nuair ba gha, ghabh an

chuideachta arachais a leithscéal le Matt agus d'ioc

si costas iomlan na tarraingthe den bhothar.

Ghlac Matt leis an tairiscint sin, i riocht

Socraiochta Idirghabhala, agus réitiodh an

gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospéidi: Cas-staidéar 4

Chaill Iandin a heitilt mar gheall ar chioclén, ach ditltaiodh don éileamh arachais
taistil uaithi

Chuir Brian agus Anne saoire faoin ngrian in airithe don gheimhreadh. An oiche roimh a
n-imeacht, bhuail stoirm dhian Eire. Le linn na hoiche, rinneadh damaiste mér da ndion
agus thit crann, agus € ag cur bac ar a gcabhsan. Bhi rabhadh aimsire dearg i bhfeidhm
ar feadh thréimhse na stoirme. Bhraith Brian agus Anne go raibh orthu éiri as a dturas
mar gheall ar an riocht a bhi ar a dteach, toisc nach bhféadfadh siad a gcabhsan a
fhagail go fisiciuil agus toisc gur bhraith siad nach mbeadh sé sabhéilte tiomaint le linn
rabhadh aimsire dearg.

Rinne siad éileamh faoina bpolasai arachais taistil i leith an turais chaillte. Dhilltaigh a
n-arachoir don éileamh uathu.

Rinne Brian agus Anne an t-éileamh faoin rannan “Eiri As” da bpolasai, rud inar luadh
gur cumhdaithe ata damaiste de thaisme, buirgléireacht, tuilte n6 doitean a tharlaionn
laistigh de 48 n-uaire an chloig 6n am imeachta. Luaigh an solathrai gur gha caitheamh
leis an éileamh mar cheann a thagann faoin rannan “Ceall’, de dheasca damaiste
stoirme no de dheasca crainn a bhi ag cur bac ar an mboéthar.

Diultaiodh don éileamh uathu. Cheap Brian agus Anne ansin go bhféadfadh go
mbeadh siad cumhdaithe faoin rannan “Drochaimsir” d& bpolasai. Chuir a gcuideachta
arachais in iul doéibh gur chuir tri rud cosc air sin. Ar an gcéad dul sios, b'amhlaidh

a d'éirigh a n-eitilt de thalamh. Ar an dara dul sios, cé gur chinn siad, agus cuis

mhaith acu, gan aon iarracht a dhéanamh taisteal chuig an aerfort, ni bheadh siad
cumhdaithe ach amhain da n-usaidfeadh siad iompar poibli a moilliodh de dheasca
drochaimsire, agus nior tharla sé sin sa chas seo. Ar an trit dul sios, luadh sa
chumhdach le haghaidh drochaimsire nar thainig faoin minid ar “drochaimsir” aon rud
ata liostaithe mar thubaiste nadurtha. Ba mar chioclén a rangaigh an tSeirbhis Naisiunta
Meitéareolalochta an stoirm, agus measadh € sin a bheith ina thubaiste nadulrtha faoi
théarmai a bpolasai. Ar na tri chuis sin, nior chumhdaigh an chuideachta arachais an
t-éileamh uathu faoin rannan “Drochaimsir”.

Tar éis soiléirit a fhail faoin gcumhdach, mar a bhi leagtha amach i dtéarmaf agus
coinniollacha an pholasai, chinn Brian agus Anne an gearan uathu a dhanadh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospéidi: Cas-staidéar 5

Dhiultaigh arachoir taistil d’éileamh i leith eitilt chaillte tar éis do dhintai béithre
moill a chur ar thacsai

Bhi Peter ar chuairt ghearr ar chathair idirnaisiinta. Chuir sé tacsai in airithe chuig an
aerfort da eitilt ar ais toisc go raibh cuid mhor bagaiste aige. Niorbh eol do Peter go
raibh maraton ar sidl sa chathair an 1a sin, agus bhi a thacsai sainnithe sa tracht mar
gheall ar dhuintaf boithre. Chaill Peter a eitilt ar ais go hEirinn agus bhf air ticéad nua a
cheannach ar phraghas réasunta ard.

Rinne Peter éileamh faoina pholasai arachais taistil i leith chostas na heitilte nua.
Diultafodh don éileamh uaidh toisc go nduirt a chuideachta arachais nach raibh an
chuis ar chaill sé an eitilt luaite ar an liosta cumhdaigh da pholasai.

Bhi Peter den tuairim go raibh an polasai athbhrioch agus gurbh amhlaidh, nuair a
tharlaionn sé sin, “is ag an leiriti is m6 fabhar don tomhaltoir a bheidh an forlamhas”, de
réir alt 10(2) den Acht um Chonarthai Arachais i leith Tomhaltdiri, 2019.

Nior chomhaontaigh an chuideachta arachais go raibh an polasai athbhrioch. Thug

si faoi deara go raibh staisiin meitreo suite 35 néiméad ar shiul on aerfort, agus € i
gcongar ostan Peter. Duirt si go bhfuil sé de fhreagracht ar chustaiméiri déthain ama
a chur i leataobh chun a dturas a chriochnl. Mheas an chuideachta arachais freisin
go mbeadh sé measartha éasca do Peter a fhail amach faoin maraton mar gheall ar na
postaeir agus na fograi eile a bhi ar taispeaint ar fud na cathrach.

Ghlac Peter leis an soiléiriu, agus dhin sé an gearan uaidh.
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Seirbhisi um Réiteach Diospéidi: Cas-staidéar 6

Bain calaoiseoir breis agus €2,000 de Shean tri chamscéim pearsanaithe bainc

Chuir Sean gearan faoi bhraid OSAP maidir le teagmhas amhain a bhain le dha bhanc a
raibh cuntais aige leo agus le duine a mhaigh gurbh oifigeach bainc é. Claraiodh gearan
i gcoinne an da bhanc, ionas go bhféadfadh Sean gearan a dhéanamh faoi iompar an da
cheann diobh. Bhi na gearain nasctha le chéile agus idirghabhadh iad i gcomhthrath.

Fuair Sean teachtaireacht téacs ona bhanc, rud a chreid sé a bheith dlisteanach, toisc
go raibh sé le feiceail i sraith florchumarsaidi a fuair s&€ 6n mbanc roimhe sin. Fuair sé
glao ansin 6 dhuine a mhaigh gurbh oifigeach bainc €, chun a ra gur cuireadh a chuntas
i mbaol agus go raibh air a chuid airgid a aistriu a luaithe ab fhéidir.

Moladh do é sin a dhéanamh trid an airgead a aistriu isteach i gcuntas eile a bhi aige
le banc eile agus an t-airgead a aistril isteach ansin i gcuntas sabhailte eile leis an dara
banc nach raibh ina ainm féin. Duirt an duine a mhaigh gurbh oifigeach bainc é go
dtabharfadh sé mionsonrai an chuntais shabhailte sin do agus, cé gur sealbhaiodh an
cuntas sin leis an dara banc, duirt sé gur leis an gcéad bhanc an cuntas sabhailte agus
go raibh comhphairtiocht gné ar bun idir an da bhanc.

D’iarr an calaoiseoir ar Shean ¢é sin a dhéanamh thar cheithre idirbheart bheaga. Duirt
an calaoiseoir le Sean go n-aistreofai a chuid airgid chuig sparan ar line agus go mbeadh
an t-airgead sin le feicedil aige i gceann cupla la. D’aistrigh Sean €2,200 san iomlan,
agus é ag baint leas as seirbhis iocaiochta trid pairti ar bhain sé Usaid aisti go trathrialta
san am ata thart.

Nuair nach raibh Sean in ann an sparan ar line a rochtain, thuig sé gur chamsceéim i.
Chuaigh sé i dteagmhail leis an gcéad bhanc, ar mhaigh an calaoiseoir go raibh sé ag
obair d6, chun a fhiafrai de cén fath ar cheadaigh sé na ceithre aistrit. Mhinigh sé go
raibh Sean ag aistriu airgid idir a chuntais phearsanta féin agus go ndearna sé an dara
cuntas bainc a bhunt agus a dheimhnit roimhe sin mar thairbhi. Os rud ¢ go ndearna
sé aistrithe chuige roinnt mhaith uaireanta roimhe sin, ni raibh aon chuis aige lena
chreiditint nach raibh na haistrithe sin dlisteanach.

Ina dhiaidh sin, d'fhiafraigh Sean den dara banc cén fath ar cheadaigh sé na haistrithe
agus cén fath nar sheol se aon rabhaidh chuige. Mhinigh an banc gur tharla sé, toisc go
raibh seirbhis aistrithe trit pairti 4 hisaid ag Sean, nach raibh aon rabhaidh le feiceail
agus nach raibh aon chuis aige lena mheas narbh aistrithe dlisteanacha iad na haistrithe
ar Udaraigh Sean iad.

Ghlac an dara banc leis go raibh roinnt fadhbanna ann maidir leis an tseirbhis do
chustaiméiri a fuair Sean. Mar gheall air sin, thairg sé comhartha beag dea-mhéine

do. Ni raibh Sean sasta leis an méid a tairgeadh, agus € ag iarraidh go n-aisiocfadh an
banc an t-airgead ar fad a cailleadh. Bhi an dara banc fés den tuairim nach ndearna sé
rud ar bith chun an chalaois a éascu agus go ndearna sé an méid a bhi de cheangal air
a dhéanamh i leith na n-iarratai aistrithe a fuarthas 6 Shean. Mhéadaigh sé luach an
chomhartha dea-mhéine as drochsheirbhis go €400, afach. Ghlac Sean leis an tairiscint
sin, i riocht Socraiochta Idirghabhala, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Seirbhisi um Réiteach Diospéidi: Cas-staidéar 7

Chaill Sophie €20,000 i gcalaois infheistiochta, ach chreid si go bhféadfadh an banc
nios mé a dhéanamh chun i a chosc

Ta Sophie ar scor agus bhi teacht aici ar chisti lena n-infheistit. Fuair si riomhphost
neamhiarrtha inar tairgeadh deis infheistiochta le banc infheistiochta a bhfuil céil
idirnaisiunta air. Bhi cuma dhilis ar an abhar ar fad, lenar airiodh an bréisitr. Murab
ionann agus a lan cinealacha calaoise, nior ghlac na calaoiseoiri cur chuige brostaithe
na ni dhearna siad aon iarracht bru a chur ar Sophie gniomhu. Thug siad cuid mhér ama
do Sophie chun an infheistiocht a bhreithnit agus d'iarr siad ar bhall foirne eile glaoch
uirthi roinnt laethanta ina dhiaidh sin chun a fhail amach an mbeadh si sasta infheistid.

Chuaigh Sophie isteach ina brainse agus d'aistrigh si €20,000 chuig na hinfheisteoiri
calaoiseacha, agus i den tuairim go raibh siad dlisteanach. Cupla la ina dhiaidh sin, fuair
Sophie glao 6na banc a ra go raibh drochamhras air gur rugadh amuigh uirthi, toisc go
raibh custaimeéir eile thios leis an gcineal céanna calaoise.

Rinne Sophie gearan leis an mbanc, toisc gur bhraith s gur cheart da banc a bheith

ar an eolas on tus gur chalaoiseoiri iad na daoine lena mbaineann. Rinne an banc
iarrachtai an t-airgead a fhail ar ais 6n gcuntas ar aistriodh an t-airgead chuige, ach nior
eirigh leis.

Tharchuir Sophie an gearan uaithi chuig OSAP ansin. Bhi Sophie den tuairim gur cheart
da banc an €20,000 a aisioc Iéi. Le linn idirghabhala, dulirt an banc nach ndearna sé

aon rud micheart agus nach raibh aon seans ann go mbeadh sé ar an eolas roimh an
aistritl go raibh calaois i gceist. D'admhaigh sé, afach, go bhféadfai seirbhis nios fearr a
thabhairt do Sophie nuair a bhi si ag déanamh idirchaidreamh lena rannég calaoise. Mar
gheall ar an teip seirbhise sin, thairg an banc comhartha dea-mhéine do Sophie.

Nior cheap Sophie gur leor an tairiscint, mar gheall ar an drochsheirbhis do chustaiméiri
a fuair si 6 rannog calaoise an bhainc. Tar éis tuilleadh plé a dhéanamh le linn
idirghabhala ag OSAP, thairg an banc suim dheiridh €750 do Sophie. Ghlac Sophie leis
an tairiscint sin, i riocht Socraiochta Idirghabhala, agus réitiodh an gearan ar an

mbonn sin.
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Chuir an fostéir arachas sldinte Emily ar ceal roimh ghnathamh mainliachta

Bhi polasai uileghabhalach arachais slainte ag Emily mar shochar a bhain lena post.
Nuair a theastaigh gnathamh mainliachta uaithi, rinne si teagmhail lena harachadir slainte
chun a fhail amach an mbeadh si cumhdaithe dé. Dheimhnigh an t-arachoéir go mbeadh
an gnathamh mainliachta cumhdaithe faoin bpolasai.

Ocht |4 ina dhiaidh sin, chuir fostéir Emily a polasai ar ceal. Roimh an ngnathamh
mainliachta, d'iarr an t-ospidéal focaiocht roimh ré. Mar sin, d’ioc Emily an sonrasc
€6,000 agus i ag smaoineamh go mbeadh si in ann an méid sin a éileamh ar ais faoina
polasai arachais.

Tar éis do Emily an t-éileamh uaithi i leith an ghnathaimh mainliachta a chur isteach,
iarradh tuilleadh mionsonrai uirthi ar roinnt 6caidi éagsula. Duirt Emily nar thug an
chuideachta arachais le fios ag aon am le linn an phraisis sin gur thainig deireadh lena
cumhdach. Os rud é nach raibh aon chumhdach ag Emily nuair a rinneadh an gnathamh
mainliachta, didltaiodh don éileamh.

Rinne Emily gearan leis an gcuideachta arachais slainte, agus i ag ra gur cheart an
t-éileamh iomlan a ioc. Duirt an chuideachta arachais gur cheart do Emily a bheith ar an
eolas gur stop a cuideachta de bheith ag ioc as an arachas toisc nach raibh si ag obair
di a thuilleadh. Ghlac an chuideachta arachais leis, afach, go mbeadh Emily ag suil leis
go n-focfai an t-éileamh mar gheall ar an measinu a rinne an chuideachta ar an éileamh
uaithi agus ar na ceisteanna a chuir si uirthi. Le linn idirghabhala ag OSAP, thairg an
chuideachta &rachais thart ar €2,000 a foc le Emily. Ghlac Emily leis an tairiscint sin, i
riocht Socraiochta Idirghabhala, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Chaill Joe €40,000 mar thoradh ar chamscéim tradala airgeadra ar line, agus lean sé
le hinfheistit d’ainneoin rabhadh a fhail 6n mbanc

D’aimsigh Joe deis infheistiochta ar an Idirlion, ar ina leith a chreid sé go mbeadh
airgeadra a cheannach agus a dhiol aige. Chuir na calaoiseoirf ina luf air go raibh sé

ag amharc ar leathanaigh bheo infheistiochta trina bhféadfadh sé féin airgeadra a
cheannach agus a dhiol. Ar dtus, d'iarr na calaoiseoiri ar Joe criptea-airgeadra a Usaid
chun focalochtai a dhéanamh leo. Ni raibh Joe ag iarraidh é sin a dhéanamh. Ina ionad
sin, sheolfadh siad sonraisc chuig Joe trid an riomhphost agus d'iocfadh sé iad as a
chuntas bainc Eireannach. Ba mhinic a dhéanadh na calaoiseoiri teagmhail le Joe chun
deiseanna iontacha a chur in iul d6 n6 a dhéanadh siad teagmhail leis go prainneach
chun cisti a iarraidh air ar mhaithe le ceann amhain da infheistiochtai a choinneail beo.
O am go chéile, sheol na calaoiseoiri thart ar €2,000 chuig Joe chun a chur ina luf air go
raibh na hinfheistiochtai dlisteanach agus go raibh siad ag ginitint torthai. Nuair a shroich
an ciste bréige €100,000, d'iarr Joe a chuid airgid a aistarraingt. Tar éis na hiarrata sin,
chuir “Priomhoifigeach Airgeadais” na cuideachta glao ar Joe, agus mhinigh sé do Joe go
mbeadh air téille broicéara agus téille luathbhriste ab fhit thart ar €20,000 a ioc.

| rith na camscéime, d'ioc Joe thart ar €40,000 thar 11 focaiocht le huimhreacha

difritila IBAN i roinnt tiortha Eorpacha. Os rud é go raibh an t-airgead 4 sheoladh chuig
uimhreacha difriula IBAN agus chuig faighteoiri difritla, nior duisiodh cérais slandala

an bhainc mar thoradh ar na hiocaiochtaf sin. D’ioc Joe na tailli a iarradh air agus, nuair
nach bhfuair sé aon airgead, thuig sé gur rugadh amuigh air agus rinne sé teagmhail lena
bhanc. Bhi Joe ag iarraidh a fhail amach cén fath nach ndearna an banc aon taighde ar an
gcuideachta lena mbaineann thar a cheann agus cén fath ar éascaigh sé na hiocaiochtai.

Le linn idirghabhala ag OSAP, fuarthas amach gurbh amhlaidh a duisiodh banc Joe
focaiochtal a chur ar coimead agus glao a chur air mar thoradh ar dha cheann de na
hiocalochtal. D'fhiafraigh sé de Joe faoin gcuideachta a mbeadh sé ag seoladh airgid
chuici. Duirt Joe go ndearna sé taighde ar an gcuideachta agus gur chosuil go raibh si
dlisteanach agus go raibh si lonnaithe sa Chipir. D’fhiafraigh an gniomhaire de chuid

an bhainc de Joe cén fath a mbeadh sé ag aistriu cisti chuig an bhFrainc da mbeadh

an chuideachta lonnaithe sa Chipir. Le linn an ghlao, nior éirigh leis an ngniomhaire

an chuideachta Fhrancach a aimsiu ar line. Duirt an gniomhaire le Joe go raibh gach
cosulacht air go raibh calaois nd camscéim i gceist. Duirt Joe go raibh sé ag iarraidh an ni
a imscrudu do féin. Duirt an gniomhaire go leanfadh an banc leis na hiocaiochtai a chur
ar athla agus, da mba rud é nach gcloisfeadh sé ¢ Joe laistigh de 24 huaire an chloig, go
gcuirfeadh sé na hiocaiochtai ar ceal. Os rud é nach ndearna Joe aon teagmhail leis an
mbanc laistigh de 24 huaire an chloig, cuireadh stop leis an da iocalocht lena mbaineann.

D’ainneoin an ghlao sin, afach, rinne Joe seacht n-iocafocht eile leis na calaoiseoiri ina
dhiaidh sin.

Mheas banc Joe go raibh Joe féin freagrach as formhor na n-iocaiochtai. Mar sin féin,
mhainnigh an banc glaoch air aris tar éis a choras slandala a dhuiseacht mar thoradh ar
cheann amhain de na hiocafochtaf eile. Nior duisiodh a chéras mar thoradh ar iocaiocht
eile leis an IBAN céanna freisin. Mar gheall ar an earraid sin, d'aisioc an banc an da
focaiocht sin dar luach iomlan €4,501. Ghlac Joe leis an tairiscint sin, i riocht Socraiochta
Idirghabhala, agus réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Chaill Austin €16,000 agus é ag iarraidh tarracéir a cheannach ar line

D’aimsigh Austin tarracdir a bhi ar diol ar line ar chostas €16,000 ¢ ghndlacht a bhi
lonnaithe san Ungair. Chreid sé gurbh fhit €36,000 i ndairire é an tarracoir agus gurbh
fhiormhargadh é. Nuair a labhair sé leo, duirt na dioltéiri én ngndlacht san Ungair
freisin go seolfadh siad an tarracéir go hEirinn saor in aisce.

Rinne Austin iarratas rathuil ar iasacht chun ioc as an tarracoir agus chuaigh sé isteach
ina bhrainse bainc aitidil chun an focaiocht a dhéanamh. Duirt Austin gur fhiafraigh sé
de bhaill foirne an bhainc roinnt uaireanta an raibh na mionsonrai bainc ceart, dar leo.
Duirt sé go nduradh leis go raibh siad ceart. Duirt Austin freisin nar thug aon duine
rabhadh do go raibh an chuma ar an tairiscint diolachain go raibh si romhaith le
bheith fior.

Rinne Austin an focaiocht ansin, ach theip uirthi agus seoladh i ar ais chuige cupla

14 ina dhiaidh sin. Chuaigh Austin isteach sa bhrainse aris chun a fhail amach cad ba
cheart dé a dhéanamh. Luaigh sé gur mhol ball foirne do riomhphost a sheoladh chuig
an gcuideachta chun mionsonrai bainc nua a fhail. Luaigh sé freisin gur bhraith sé gur
scaoil an banc leis gan churam toisc go raibh an brainse an-ghnothach ag an am. Shéan
banc Austin gur scaoileadh leis agus gur moladh do riomhphost a sheoladh chuig an
gcuideachta chun mionsonrai bainc nua a fhail.

Tar éis do Austin mionsonrai bainc nua a fhail ¢ na dioltdiri, rinne sé iocaiocht ar line
dar luach €16,000 leo. Fuair sé Céd Slandala Aonuaire 6éna bhanc, rud a d'Uséid sé
chun an t-aistrit a cheadu. Tamall ina dhiaidh sin, gan an tarracoir a fhail na a chuid
airgid a fhail ar ais, ba Iéir do Austin gur rugadh amuigh air. Bhi Austin den tuairim gur
cheart da bhanc a chur in itl d6 gur dhdécha gur chamscéim  agus gur cheart dé nios
mo ama agus airde a thabhairt dé nuair a thug sé cuairt ar an mbrainse den dara huair.
Duirt banc Austin gur ar an gcustaiméir ata an fhreagracht as a chinntit go bhfuil IBAN
an tairbhi baili agus, tar éis do Austin an iocaiocht a cheadu leis an gCéd Aonuaire,
nach bhféadfadh sé rud ar bith a dhéanamh chun an t-aistrid a stopadh.

Os rud é nach dtaifeadtar na comhraite a dhéantar i mbrainsi, ba le hathchuimhni
a bhain cuid mhor den idirghabhdil. Faoi dheireadh, thairg banc Austin €6,000 doé.
Dhidltaigh sé don tairiscint sin, afach, agus é ag roghnu dul i muinin imscridaithe
fhoirmidil 6n Ombudsman.

Tar éis tréimhse ama a chaitheamh i bproiseas imscridaithe OSAP, tairgeadh rogha do
na pairtithe leas a bhaint as an tionscnamh um Fhilleadh ar Idirghabhail de chuid OSAP.
Thainig Austin agus a bhanc le chéile le haghaidh idirghabhail aghaidh ar aghaidh ansin,
ait ar chomhaontaigh siad socraiocht idirghabhala deiridh dar luach €8,000.
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Bhi moilleanna fada ann ar an gcumarsaid a rinneadh le lantin le linn préiseas
iarratais ar mhorgaiste

D’aimsigh Caroline agus Lorcan teach tosaigh a bhi siad ag iarraidh a cheannach. Chuaigh
siad ar thairseach a mbainc chun iarratas a dhéanamh ar cheadu morgaiste i bprionsabal.
Le linn an phrdisis iarratais, mheas siad baill foirne uile an bhainc a bheith taitheamhach
agus gairmiuil. Mar sin féin, bhi siad den tuairim gur thég an proiseas iarratais barraiocht
ama toisc, dar leo, nar iarr an banc na doiciméid agus an fhaisnéis abhartha ar fad orthu i
dtus an phrdisis. Bhraith siad go raibh mireanna éagsula & n-iarraidh orthu i gcénai, agus
iad & bhfail piosa ar phiosa.

Mhinigh Caroline agus Lorcan go raibh sé sin thar a bheith tuirsidil, bearranach agus
strusmhar. Nior thuig siad cén fath nach raibh seicliosta ag an mbanc a d'tfhéadfadh sé a
thabhairt doibh i dtus an phraisis, toisc gur mheas siad go mbeadh a fhios ag an mbanc 6n
tus cé na nithe a theastodh uaidh.

Os rud é go raibh Caroline agus Lorcan ag obair go lanaimseartha, mheas siad gur tugadh
le tairseach an bhainc modh iontach chun fiosruithe a dhéanamh, chun an fhaisnéis iarrtha
a chur isteach agus chun codanna eile den phroiseas iarratais a chur i gcrich. Agus iad ag
druidim le deireadh an phraisis iarratais, afach, duirt siad gur thit tost ar an gcaidreamh

trid an tairseach. Le linn idirghabhala, fuair Caroline agus Lorcan amach go raibh an banc
ag obair ar an iarratas uathu sa chulra, ach mhinigh siad nach raibh aon seans ann go
mbeadh sé sin ar eolas acu. Thainig scaoll orthu, agus iad ag smaoineamh go gcaillfeadh
siad an deis chun an teach a theastaigh uathu a cheannach, agus rinne siad iarratas chuig
banc eile. Phraiseail an banc sin an t-iarratas uathu laistigh de thri 14, i gcomparaid leis an
bproiseas deich seachtaine a bhi ar bun lena mbanc féin.

Chuir Caroline agus Lorcan an t-iarratas bunaidh uathu ar ceal tri thairseach an chéad
bhainc ansin, agus iad ag smaoineamh gurbh ionann é sin agus scriobh chuig an mbanc
chun an t-iarratas uathu a chur ar ceal. Bhi an ceadu i bprionsabal a fuair siad ar siul
cheana féin, afach, agus tugadh fogra da n-aturnae faoi.

Ni raibh Caroline agus Lorcan sasta toisc, tar éis doibh tréimhse fhada a chur isteach gan
aon teagmhail ar bith a fhéil le linn an phrdisis iarratais, go raibh siad anois 4 bplichadh le
glaonna diolachain maidir leis an morgaiste nach raibh uathu a thuilleadh a tharraingt anuas.

Cé gur éirigh le Caroline agus Lorcan morgaiste a thail 6 bhanc eile, bhi siad ag iarraidh gearan
a dhéanamh lena mbanc bunaidh, toisc nach raibh siad ag iarraidh go gcuirfi iarrataséiri eile ar
mhorgaiste faoi réir an struis chéanna ar cuireadh iad féin faoina réir, dar leo.

Duirt an chéad bhanc gur riachtanach a bhi na ceisteanna uile a chuir sé agus nach mbeadh
tréimhse deich seachtaine ina proiseas iarratais thar a bheith fada. Nuair a luaigh Caroline
agus Lorcan gur phroiseail an banc eile an t-iarratas uathu laistigh de thri 13, duirt an

chéad bhanc nach bhféadfadh sé tracht a dhéanamh ar na proisis ata ar bun ag banc eile.
Bhi Caroline agus Lorcan ag iarraidh go ndéanfadh an chéad bhanc athruithe méra ar a
phroiseas iarratais.

Cé go nduirt an banc nach bhféadfadh sé a ghealladh go ndéanfadh sé é sin, duirt sé

gur éist sé go curamach le Caroline agus Lorcan agus go gcoinneodh sé a gcuid pointi i
gcuimhne aon uair a dhéanfadh sé athbhreithniu ar a phroisis. Thairg an banc €250 do
Caroline agus Lorcan mar chomhartha dea-mhéine freisin, agus ghlac siad leis an tairiscint
sin mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain uathu.
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Mhainnigh banc faisnéis shoiléir a thabhairt do chustaiméir a bhi i riaraisti, rud a
d’'fhag go raibh strus ar an gcustaiméir ar feadh roinnt mionna

Bhi Martin direach tar éis colscaradh a fhail, agus bhi sé ag ioc an mhorgaiste ar an
teach posta le blianta fada anuas leis féin. Bhi méid beag riardisti carntha aige. Mar
sin, chinn Martin a bheith réamhghniomhach agus chuir sé togra le chéile d4 bhanc ar
mhaithe le todhchai shlan shasta a chinntit do féin, ait a nglanfadh sé a fhiacha agus
a seachnodh sé riaraisti amach anseo an trath céanna. Leagadh amach sa togra uaidh
plean chun an teach measartha mor a bhi aige a dhiol agus chun bogadh isteach i
dteach nios [0 a mbeadh morgéiste nios I air.

Rinne Martin obair ar a theach ar mhaithe le slacht a chur air, chuir sé an teach ar an
margadh, agus chuir sé an togra uaidh faoi bhraid an bhainc. Mhaigh Martin go raibh
cinas iomlan ann ansin. Ghlaoigh sé ar an mbanc go trathrialta, agus duirt sé nach
bhfuair sé aon eolas n& aon fhreagra i leith an togra uaidh. Duirt sé gur lean sé sin ar
aghaidh ar feadh roinnt mionna agus gur thainig strus méadaitheach air d4 dheasca
sin. Bhraith Martin go dtabharfadh aon duine a labhrédh leo faoi deara go héasca ca
mhéad struis a bhi air mar gheall ar an easpa aiseolais.

Ceithre mhi ina dhiaidh sin, duirt an banc le Martin nach mbeadh sé in ann an togra

a cheadu choiche, toisc go mbeadh sé riachtanach aon iarratas ar mhorgaiste nua a
phroéiseail i gcuid ar leith den bhanc. Bhi iontas an domhain ar Martin nar insiodh é sin
do ar an gcéad la. Bhraith sé go bhféadfai an triobldid agus an éiginnteacht a bhi aige
ar feadh roinnt mhaith mionna a sheachaint da dtabharfadh a bhanc an t-eolas ceart
do on tus. A luaithe a bhi an fhaisnéis sin aige, rinne Martin iarratas rathuil chuig banc
eile ar mhorgaiste nios IU. Chreid sé gur chruthaigh sé sin go bhféadfai an triobloid

ar fad a bhi aige a sheachaint da dtabharfadh a bhanc an fhaisnéis cheart dé nuair

a rinne sé teagmhail leis ar dtus. Bhraith Martin gur gearradh pionds air as a bheith
réamhghniomhach.

Rinne Martin gearan lena bhanc, agus rinne sé achomharc i gcoinne fhreagra an bhainc
chuig OSAP. Tar éis na saincheisteanna uile a iniichadh le linn idirghabhala, thairg banc
Martin suim €3,000 dé. Ghlac sé leis an tsuim sin mar shocraiocht iomlan deiridh i leith
an ghearain uaidh.
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Fior 6.7 - An lion gearan a duinadh tri Sheirbhisi Imscridaithe sa bhliain 2025
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gur tugadh tairiscint réastnach agus
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An lion gearan a socraiodh le linn
imscrudaithe tar éis tairiscint a fhail
on solathrai

Luach na ngearan nar
seasadh leo toisc gur tugadh
tairiscint réasunach

€928,504

Luach na ngearan a socraiodh le linn
imscrudaithe tar éis tairiscint a fhail
on solathrai

€511,140

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

€165,950
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Réitionn OSAP formhor na ngearan ag luathchéim tri idirghabhail laistigh den tSeirbhis
um Réiteach Diospoidi. Nuair nach réititear gearan tri idirghabhail, is féidir go ndéanfar
imscrudu foirmiuil air.

Nuair a tharlaionn sé sin, ni bhionn aon mhionsonrai faocin teagmhail a rinneadh idir na
pairtithe le linn na hidirghabhala rinda ar fail don phrdiseas imscrudaithe thoirmiuil. Ni
chuirtear aon mhionsonrai den sort sin ar fail chun a chinntit nach féidir leis an teagmhail a
rinneadh idir na pairtithe le linn idirghabhala aon dochar a dhéanamh do cheachtar pairti i
gcas go bhfuil imscrudd foirmidil ag teastail.

Faoi réir aon saincheisteanna oiritinachta, tosaionn an proiseas imscrudaithe nuair a eisionn
OSAP Achoimre fhoirmitil ar Gheardn 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.

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

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

Feadfaidh an tOmbudsman seasamh, seasamh go substaintiil, seasamh go pairteach no
gan seasamh le gearan.

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

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

D’eisigh an tOmbudsman 244 bhreith ata ina gceangal dli le linn na bliana 2025, lenar
airiodh na torthai seo a leanas:
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Ba € €165,950 luach comhcheangailte an chuitimh a ordafodh in 42 bhreith ata ina
gceangal dli inar seasadh leis an ngearan, inar seasadh go substaintitil leis an ngearan no
inar seasadh go pairteach leis an ngearan.

Thug OSAP faoi deara gur cuireadh sasamh arbh fhil €65,750 eile é ar fail do gheardnaigh
ar fud 19 ngearan. Mar sin, nior seasadh leis na gearain sna breitheanna sin ata ina
gceangal dli toisc go raibh an tairiscint a bhi i gceist réasiinach agus leordhéthanach chun
sasamh a thabhairt i leith an iompair is cUis leis an ngearan. Ni raibh aon ordachan foirmiuil
on Ombudsman ag teastail i leith na ngearan sin.

D’ioc solathraithe €511,140 eile le geardnaigh ar fud 116 ghearan tri thairiscint ar an
taifead chun iad a réiteach sular eisigh an tOmbudsman breith ina leith. Is minic, le linn
dudinn imscrudd a dhéanamh ar ghearan, is féidir leis an imscridu soiléirid a thabhairt ar
nithe ar bhealach a fhagann go mbionn na pairtithe sasta socraiocht a chomhaontu sula
gcinntear an toradh tri bhreith ata ina ceangal dli.

Socraiodh 144 ghearan le linn an phroisis imscridaithe fhoirmitil sa bhliain 2025. Airitear
leis an lion sin 116 ghearan a dunadh mar thoradh ar thairiscint ar an taifead 6n solathrai
agus 28 ngearan a dunadh tri shocraiocht sheachtrach.

Tarlaionn socraiocht sheachtrach i gcas go dtugann an solathrai tairiscint neamhnochta don
ghearanach le linn an phroisis imscrudaithe fhoirmidil agus go nglacann an gearanach leis
an tairiscint sin. Tar éis fogra a thabhairt do OSAP faoi sin, dintar an comhad. Taifeadtar

na gearain dhunta sin mar shocraiocht sheachtrach agus ni eisitear aon bhreith ina leith.

Cé nach féidir luach na socraiochtai sin do na gearanaigh a thomhas, is amhlaidh go foill a
sholathraitear leo toradh comhaontaithe don ghearanach agus don solathraf araon.

Nior seasadh le 183 ghearan bunaithe ar fhilintas an ghearain.

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

Ar mhaithe le trédhearcacht agus so-rochtaineacht na mbreitheanna sin a chinntiu, ta ag
OSAP bunachar sonrai ar line ina bhfuil na breitheanna ata ina gceangal dli 6n Ombudsman.
Is é atd sa bhunachar sonrai sin nd an téacs iomlan d’thormhdér na mbreitheanna én
Ombudsman ar eisigh OSAP iad 6 mhi Eanair 2018 i leith maidir le gearain i gcoinne
solathraithe seirbhise airgeadais.
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Rinneadh na breitheanna sin a anaithnidit chun rindacht na bpairtithe a chosaint mar
chuid den phroiseas athbhreithnithe agus foilsithe.

Mar aon leis an mbreith iomlan maidir le gearain i gcoinne solathraithe seirbhise airgeadais
a fhoilsid, d'fhoilsigh an tOmbudsman ‘Achoimri ar Bhreitheanna’, lena n-airitear achoimri
gearra ar rogha de na breitheanna sin agus ar féidir le cas-staidéir bhreise ar bhreitheanna a
tugadh maidir le gearain i gcoinne solathraithe pinsean a bheith ar direamh iontu freisin.

Ta na breitheanna foilsithe uile ar fail ag www.fspo.ie/decisions. Is tugtha ar leathanach
92 ata faisnéis faoi conas breitheanna a rochtain agus faoi conas topaici n6 breitheanna is
abhar spéise sonrach a chuardach sa bhunachar sonrai breitheanna.

Ni mor don Ombudsman ainm aon solathraf seirbhise airgeadais ar seasadh, ar seasadh
go substaintidil N6 ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina choinne in aon
bhliain ar leith a fhoilsil freisin. Ta mionsonrai faoi na solathraithe ar seasadh, ar seasadh
go substaintivil no ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina gcoinne le linn na
bliana 2025 leagtha amach ar leathanach 91.



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

Cé go spreagann OSAP réitigh ag an gcéim is luaithe is féidir, spreagtar réiteach ag aon
chéim ar bith agus cuirtear failte roimhe i gconai. Tugtar sna cas-staidéir seo a leanas
samplai de na gearain a réitiodh le linn an phroisis imscridaithe fhoirmidil, gan aon gha le
breith ata ina ceangal dli.

Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 1

Bhain calaoiseoir €7,000 de bhean scothaosta trina ligean air féin gurbh é a solathrai
seirbhise Idirlin é

Bhi Marte ag teacht ar fhadhbanna teicnitla lena teilifis agus lena hidirlion. Mar sin, ni
raibh aon drochamhras uirthi nuair a fuair si glao teileaféin ¢ dhuine éigin a duirt go
raibh sé ag obair da solathrai seirbhise Idirlin.

Le linn an ghlao, iarradh ar Marte aip a ioslodail ar a fén poca chun cabhrd leis na
deisitichain. Tar éis di dul tri shraith treoracha leis an nglaoiteoir, ddradh le Marte
ansin go dteastdédh a mionsonrai bainc n nglaoiteoir chun an caillteanas seirbhise a
chuiteamh [éi.

Nios déanaf an trathndna sin, thug mac Marte cuairt uirthi, agus d'inis si do faoin nglao
teileafdin. Thainig imni ar a mac ar an toirt agus chabhraigh sé |éi a cuntas bainc a
sheiceail. Thuig si ansin gur rugadh amuigh uirthi, toisc gur togadh ceithre aistarraingt
ab fhil nios mé na €7,000 san iomldn amach 6na cuntas nar thég si féin iad.

Chuir Marte agus a mac araon glao ar a banc, agus cuireadh ar feitheamh i ar feadh
breis agus uair amhain an chloig. Nuair a freagraiodh an glao ar deireadh, duradh Iéi gur
ghlaoigh si ar an rannég mhicheart. Aistriodh i chuig ranndg eile ansin, agus cuireadh |
ar feitheamh ar feadh 20 ndiméad eile. Nuair a freagraiodh an glao aris, chuir an banc
in il do Marte nach raibh sé in ann an t-airgead a goideadh uaithi a aisioc |éi toisc gur
dheimhnigh si na haistarraingti trina haip baincéireachta agus nar éirigh le hiarracht

ar na cisti a aisghairm. D'inis Marte don bhanc go raibh si scothaosta agus gur bheag
eolas a bhi aici ar an teicneolaiocht.

Rinne Marte gearan foirmiuil leis an mbanc ansin. Sheol an banc litir freagartha deiridh
chuig Marte, rud inar chuir sé in iul nach raibh aon athru tagtha ar a sheasamh. Ni raibh
Marte sasta leis sin, agus chuir si gearan faoi bhraid OSAP.

Toisc nar réitiodh an gearan uaithi le linn phroiseas idirghabhala OSAP, aistriodh é chuig
imscrudu foirmiuil.

D'eisigh an tOifigeach Imscrudaithe Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc, rud inar
iarradh tuilleadh faisnéise agus fianaise. Ar an Achoimre ar Ghearan a fhail, dadmhaigh
an banc tri réimse ina raibh teip ar a sheirbhis do chustaimeéiri agus thairg sé €1,000
do Marte mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain uaithi. Ghlac Marte leis an
tairiscint, agus réitiodh an gearan.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 2

D’iarr banc ar chustaiméir €2,500 eile a ioc mar gheall ar earrdid phréiseala an
bhainc féin

Shealbhaigh Yugi iasacht mhorgaiste le banc. Tar éis 14 bliana a chaitheamh ag ioc

an mhorgaiste, bhi riaraisti carntha aici ar an gcuntas. | mi Dheireadh Fomhair 2020,
fuair Yugi litir 6n mbanc inar leagadh amach plean aisiocaiochta gearrthéarmach a bhi
ceaptha chun cabhru Iéi an chuid den mhorgaiste a bhi fagtha a foc.

Mhinigh si go raibh 11 aisiocaiocht mhiosula Uis amhain leagtha amach sa phlean
aisiocalochta, a thosodh i mi Mhedn Fémhair 2020 agus a chriochnodh i mi Uil na
bliana dar gcionn. Leagadh amach sa litir go dtarlédh sé, d&d ndéanfai na haisiocaiochtai,
gurbh é €300,000 an iocaiocht deiridh a bheadh le hioc ag deireadh an téarma i mi
[Uil. Duirt Yugi gur chloigh si le sceideal an phlean aisiocaiochta. Mar sin féin, i mi an
Mheithimh 2021, fuair si litir eile 6n mbanc & lua go ngearrfai €2,500 eile uirthi mar
gheall ar earraid phroiseéla a rinne an banc.

Rinne Yugi gearan leis an mbanc, toisc gur cheap si go raibh sé éagorach go n-iarrfadh
an banc an méid breise sin gan choinne.

Ni raibh si sasta leis an bhfreagra deiridh 6n mbanc ar an ngearan uaithi, agus chuir
si gearan faoi bhraid OSAP. Toisc nar réitiodh an gearan uaithi le linn phroéiseas
idirghabhala OSAP, tarchuireadh é le haghaidh imscriadud foirmidil.

D’eisigh an tOifigeach Imscrudaithe Achoimre ar Gheardn chuig an mbanc, rud inar
iarradh tuilleadh faisnéise agus doiciméadacht airithe.

Rinne an banc athbhreithniu eile ar an ngearan, agus thairg sé €1,500 mar chuiteamh
do Yugi chun an gearan uaithi a réiteach. Dhidltaigh si don tairiscint sin. Thairg an banc
€2,500 di ansin. Ba é sin an méid a d'iarr Yugi ar dtus chun an gearan uaithi a réiteach.
Ghlac Yugqi leis an tairiscint sin, agus chomhaontaigh si go ndinfai an gearan.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 3

Chaill banc gniomhais teidil do réadmhaoin mhorgaistithe custaiméara

Chinn Ben agus Nick a dteach a dhiol. Cuireadh in itl déibh go mbeadh orthu na
gniomhais teidil a fhail 6n mbanc a shealbhaigh a n-iasacht mhorgaiste.

Rinne a n-aturnae teagmhail leis an mbanc go luath i mi an Mheithimh chun gniomhais
teidil a réadmhaoine a iarraidh. Theastaigh ¢ Ben an diol a chur chun cinn toisc go
raibh ceannaitheoir aige da theach. Mar sin, rinne sé féin teagmhail leis an mbanc dha
sheachtain ina dhiaidh sin. Gealladh do go raibh an iarraidh uaidh & préiseail ag an
mbanc. Tar éis tuilleadh glaonna teileafdin, tugadh dearbhu do Ben ag deireadh mhi an
Mheithimh gur seoladh na gniomhais chuig a aturnae.

D’inis aturnae Ben do, &fach, narbh ionann na gniomhais teidil a fuair sé agus na
gniomhais da réadmhaoin. Chuir an banc in ial déibh ansin nach rabhthas in ann na
gniomhais teidil chearta a aimsit. Bhi ar aturnae Ben agus Nick an teideal chun na
réadmhaoine a athchrutht ionas go bhféadfadh siad an réadmhaoin a dhiol.

Ni raibh Ben na Nick sasta leis an bhfreagra én mbanc, toisc gur cuireadh moill ar dhiol
a réadmhaoine go ceann roinnt seachtaini agus gur thabhaigh siad costais airgeadais
mhéadaithe mar thoradh air. Airiodh leis sin aisiocaiocht mhiosuil iasachta morgaiste sa
bhreis nach ndearna siad socru di.

Rinne siad gearan leis an mbanc. D'admhaigh an banc go bhfuarthas an gearan uathu
agus thairg sé suim €250 mar leithscéal. Nior ghlac siad leis an tairiscint, agus chuir siad
gearan faoi bhraid an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP).

Toisc nar réitiodh an gearan tri phroiseas idirghabhala OSAP, tarchuireadh é le haghaidh
imscrudu foirmiuil.

D'eisigh an tOifigeach Imscrudaithe Achoimre ar Ghearan chuig an mbanc, rud inar
iarradh tuilleadh faisnéise agus doiciméadacht airithe.

Thug an banc freagra ceithre seachtaine ina dhiaidh sin, agus € ag ra gur nochtadh in
athbhreithnid cuimsitheach eile ar an ngearan go raibh moill ann ar na gniomhais teidil
a eisivint chuig aturnae Ben agus Nick nuair a iarradh iad den chéad uair, rud a chuaigh
i bhfeidhm ar dhiol a réadmhaoine.

Ghabh an banc a leithscéal leo agus thairg sé €1,500 do Ben agus Nick mar chuiteamh.
Bhi siad sasta glacadh leis an tairiscint sin agus chomhaontaigh siad an gearan uathu
a dhunadh.
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Seirbhisi Imscradaithe: Cas-Staidéar 4

Dhiultaigh cuideachta arachais taistil d’éileamh i leith eitilt chealaithe agus, trath
nios déanai, chomhaontaigh si méid iomlan an éilimh a ioc

Cheannaigh Diego agus Holly polasai arachais taistil mar ullmhtchan do thuras thar
lear. Ar an |4 imeachta, agus iad ar an mbealach 6na dteach chuig an aerfort, fuair siad
teachtaireacht 6na n-aerline & ra gur cealaiodh a n-eitilt mar gheall ar fhadhb TF.

Chuir Diego agus Holly éileamh faoi bhraid a gcuideachta arachais i leith leath an
chostais a bhi ar a l6istin agus i leith an chostais a bhi ar charr ar cios a chur in airithe
roimh ré ag a gceann scribe saoire. B'ionann na costais sin agus beagnach €700 san
iomlan. Dhiltaigh an chuideachta arachais don éileamh uathu an 14 céanna. Os rud

é gur roghnaigh Diego agus Holly an rogha ‘Eile’ ar a suiomh Gréasain mar chuis lena
dturas a cheald, luaigh an chuideachta gur dhitltaigh an céras go huathoibrioch don
éileamh uathu, toisc nach raibh an chuis sin liostaithe i dtéarmai agus coinniollacha an
pholasal.

D’athoscail an t-arachoir an t-éileamh tar éis do Diego agus Holly a chur in il go raibh
siad mishasta leis an mbreith 6n gcuideachta arachais. Dhiultaigh an chuideachta
arachais don éileamh aris, agus i ag lua nach bhféadfai glacadh leis an éileamh toisc
nach gcumhdaitear leis an minid ar ‘Moill agus Eiri As’ i dtéarmai agus coinniollacha a
bpolasal ach fabht meicnilil san aerarthach féin, seachas i gcorais TF na haerline.

Dar leis an gcuideachta arachais freisin, 6s rud é gur fhag Diego agus Holly a dteach
sular cealaiodh an eitilt, ni fhéadfadh siad éileamh a dhéanamh faoin rannan ‘ceald’ den
pholasal, toisc nach gcumhdaitear leis an rannan sin ach cumhdach i leith fadhbanna a
tharlaionn sula dtosaionn an turas.

Chuir Diego agus Holly gearan faoi bhraid OSAP, agus iad den tuairim go raibh sé
éagorach diultt don éileamh, toisc nach bhféadfai an t-aerarthach a eitilt mar gheall ar
an bhfadhb TF. Duirt siad freisin go raibh pionds & ghearradh orthu toisc go raibh conai
orthu nios faide ar shiul én aerfort, agus mhinigh siad go mbeadh siad cumhdaithe da
mba rud é go mbeadh cénai orthu i ngar don aerfort agus go bhfaigheadh siad amach
gur cealaiodh an eitilt sula bhfagfadh siad an baile.

Toisc nar réitiodh an gearan le linn idirghabhala, thosaigh OSAP imscradu foirmidil ar an
ni. Tar éis don &rachoir an Achoimre ar Ghearan a fhail 6 OSAP, luaigh sé gur chuir sé
tuilleadh minithe leis i ndail le hiompar agus i ndail le fabhtanna meicnitla, rud a d’'fhag
go bhféadfadh sé glacadh leis an éileamh ¢ Diego agus Holly anois.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 5

Thug banc comhairle mhicheart do chustaiméir nua agus cuntas a oscailt aige

Bhi cuntas coigiltis ag Colin le banc. Toisc go raibh an banc ag imeacht 6 mhargadh na
hEireann, rinne sé socrd chun cuntas den chinedl céanna a oscailt le banc nua.

Nuair a rinne Colin teagmhail leis an mbanc nua, cuireadh in il dé gurbh é €15,000

an teorainn iarmhéid le haghaidh an rata uis nios airde a thuilleamh. Mhaigh Colin gur
laghdaigh sé an t-iarmhéid ar an seanchuntas bainc go €15,000 roimh an aistrit da
bharr sin. Mhinigh Colin gur tharla sé, tar éis an cuntas a aistrit chuig an mbanc nua, go
bhfuair sé raiteas cuntais inar tugadh le fios gurbh é €40,000 an teorainn le haghaidh
rata Uis nios airde a thuilleamh. Rinne Colin teagmhail leis an mbanc nua faoi sin, agus
mhol an banc dé €25,000 sa bhreis a chur do shochar don chuntas.

Duirt Colin nach bhféadfadh sé déanamh amhlaidh, agus rinne sé gearan foirmiuil
leis an mbanc i ndail leis an bhfaisnéis mhicheart a tugadh dé agus i ndail leis an Us a
chaill sé da dheasca sin. Rinne Colin gearan leis an mbanc freisin faoina sheirbhis do
chustaiméiri agus faoin doigh ar laimhseail sé gearain.

Mar gheall ar an drochsheirbhis do chustaiméiri a fuair Colin, thairg an banc “comhartha
dea-mhéine” €500 dé chun an geardn uaidh a réiteach. Ina dhiaidh sin, mhéadaigh sé
méid na socraiochta go €1,000 mar gheall ar an drochsheirbhis do chustaiméiri a fuair
Colin. Nior ghlac Colin leis na tairiscinti sin agus rinne sé gearan le OSAP faoina bhanc.
Toisc nar réitiodh an gearan ¢ Colin le linn idirghabhala ag OSAP, cuireadh é ar aghaidh
le haghaidh imscrudu foirmiuil.

D’eisigh an tOifigeach Imscrudaithe Achoimre ar Gheardn chuig an mbanc nua agus
d'iarr sé fianaise irithe. Sular thug an banc nua freagra oifigitil ar an Achoimre

ar Ghearan, rinne sé teagmhail le OSAP agus thairg sé €3,600 do Colin chun an

gearan a réiteach. Mhinigh sé go raibh an tairiscint sin 8 déanamh mar gheall ar an
drochsheirbhis do chustaiméiri a fuair Colin tar éis a chuntas coigiltis a aistriit 6n mbanc
roimhe chuig an mbanc nua. Ghlac Colin leis an tairiscint, agus réitiodh an gearan.
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Seirbhisi Imscrudaithe: Cas-Staidéar 6

Mhainnigh cuideachta arachais polasai arachais saoil a bhi nasctha le morgaiste a
chealu

Sa bhliain 2008, cheannaigh Alice agus Alan polasai arachais saoil in éineacht lena
n-iasacht mhorgaiste. Ba trina mbanc a cheannaigh siad iad.

Roinnt blianta ina dhiaidh sin, sa bhliain 2013, sheol siad litir chuig an gcuideachta
arachais chun a iarraidh uirthi an polasai a chealu, toisc gur cheannaigh siad polasai nua
le cuideachta arachais eile. Chreid siad gur cealaiodh an polasai ag an am sin, toisc go
raibh an chuideachta arachais i dteagmhail leo i ndail leis an iarraidh uathu.

Thuig siad ansin sa bhliain 2017 nar cealaiodh an polasai. Rinne siad tuilleadh iarrachtai
an polasai a chealu leis an gcuideachta arachais agus leis an mbanc. Duirt Alice agus
Alan gur ghlaoigh siad ar an gcuideachta arachais agus gur iarr si orthu foirm iarrata ar
cheall a shinid. D'¢éiligh si freisin gniomhas urscaoilte 6n mbanc chun an iarraidh uathu
ar cheald a chur i ngniomh. Duirt Alice agus Alan gurbh é sin an chéad uair riamh a
cuireadh iad ar an eolas faoina raibh le déanamh acu chun an iarraidh uathu ar chealu a
chur i gcrich.

Sheol an chuideachta arachais litir chucu ina dhiaidh sin, rud inar admhaiodh go
bhfuarthas an iarraidh uathu ar an bpolasai a cheall. Mhaigh si gur seoladh an litir
chéanna sin chuig Alice agus Alan an 17 Nollaig 2013. Leagadh amach sa litir go raibh
toilil 6n mbanc ag teastail on gcuideachta arachais chun an polasai a cheall agus go
ndéanfadh si teagmhail leis an mbanc thar a gceann. Duirt Alice agus Alan nach raibh
aon taifead acu ar an litir sin, agus d’aitigh siad gur cheart don chuideachta arachais
teagmhail a dhéanamh leo ag an am sin chun a mhinit go direach cad a bheadh le
déanamh acu chun an polasai a cheald.

Fuair siad amach ansin sa bhliain 2022 nar cealaiodh an polasai go féill, agus rinne siad
tuilleadh iarrachtai an polasai a chealu leis an gcuideachta drachais agus leis an mbanc.
Go déanach sa bhliain 2022, cuireadh in idl doibh, tri ghlao teileaféin agus tri litir 6n
gcuideachta arachais, gur cealaiodh an polasai ar deireadh.

Rinne Alice agus Alan gearan leis an gcuideachta arachais ansin.

Scriobh an chuideachta arachais chucu a ra leo gur chriochnaigh sf imscradu ar an
ngearan uathu. Ghabh si a leithscéal as an tseirbhis do chustaimeéiri a fuair siad le linn
an ghlao teileafoin leis an gcuideachta arachais, agus thairg si dearbhan bronntanais
dar luach €150 doéibh mar chomhartha dea-mhéine. Dhiultaigh Alice agus Alan don
tairiscint sin agus chuir siad gearan faoi bhraid OSAP.

Toisc nar réitiodh an gearan le linn idirghabhala ag OSAP, cuireadh é ar aghaidh le
haghaidh imscrudu foirmidil. D'eisigh OSAP Achoimre ar Gheardn chuig an gcuideachta
drachais agus d'iarr sé fianaise éirithe.

Tar éis di an Achoimre ar Ghearan a fhail 6 OSAP, thairg an chuideachta arachais suim
£3,000 don lanuin chun an geardn a réiteach. Airiodh leis an tairiscint socraiochta €3,000
aisiocaiocht €2,294.44 i leith na bpréimheanna a d'ioc an landin én 01 Samhain 2019 go
dti an 01 Nollaig 2022. Luaigh an solathrai drachais gur thairg sé an tsuim eile (€705.56)
toisc nach raibh sé abalta fianaise a thaispeaint ar an gcumarsaid ar dheimhnigh sé go
seolfadh sé i chuig an mbanc sa litir uaidh dar data an 17 Nollaig 2013.

Ghlac Alice agus Alan leis an tairiscint 6n gcuideachta arachais, agus réitiodh an gearan.
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Fuair mathair a bhi ar saoire san Eoraip lena leanbh breoite drochsheirbhis 6
chuideachta arachais taistil

Bhi Bridget agus a hinion ar saoire san Eoraip. Thainig tinneas ar a hinion agus
atreoraiodh i chuig ospidéal priobhaideach chun coiredil a fhail. D’iarr an t-ospidéal
priobhaideach ar Bridget €325 a ioc chun teacht ar chéireail da hinion.

Chuir Bridget glao ar an gcuideachta arachais taistil an la céanna chun fogra a thabhairt
di faoin staid, agus cuireadh in itl di go mbeadh foirm éilimh chomhlanaithe agus
tuilleadh faisnéise ag teastail on gcuideachta chun leanuint leis an éileamh.

Ligeadh infon Bridget isteach san ospidéal priobhaideach thar oiche agus d’iarr an
t-ospidéal €1,500 eile chun leanuint le céireéil a thabhairt, agus d’ioc Bridget an
tsuim sin.

Rinne Bridget teagmhdil leantach leis an gcuideachta arachais roinnt mhaith uaireanta
ansin, agus i ag iarraidh aisiocaiocht a fhail i leith na n-iocaiochtai a rinne si leis an
ospidéal. Duirt an chuideachta arachais Iéi go nglaofadh si ar ais uirthi, ach duirt Bridget
nach bhfuair si glaoch ar ais choiche.

Mhinigh Bridget gur chuir sé sin an-strus uirthi agus gur chaith si cuid mhor ama agus
iarrachta ag déanamh teagmhail leantach leis an gcuideachta arachais.

Rinne Bridget gearan leis an gcuideachta arachais, ach ni bhfuair si freagra uaithi ar
bhealach trathuil.

Scriobh an chuideachta arachais chuig Bridget & ra |éi gur chriochnaigh si imscridu ar
an ngearan uaithi. Ghabh si a leithscéal as na teipeanna ina seirbhis do chustaimeéiri.
Thairg si an t-éileamh uaithi a foc agus comhartha dea-mhéine €250 a thabhairt di, rud
ar dhidltaigh Bridget do.

Rinne Bridget gearan le OSAP ansin maidir leis an doigh ar ldimhseail an chuideachta
drachais an gearan uaithi.

Toisc nar socraiodh an gearan le linn an phraisis idirghabhala, lean sé ar aghaidh chuig
Seirbhisi Imscrudaithe OSAP.

D’eisigh an tOifigeach Imscrudaithe Achoimre ar Gheardn chuig an gcuideachta
drachais agus d’iarr sé fianaise éirithe. Ina dhiaidh sin, mhéadaigh an chuideachta
arachais a comhartha dea-mhéine go €1,200, i dteannta an t-éileamh uaithi a ioc, mar
shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain ¢ Bridget.

Ghlac Bridget leis an tairiscint 6n gcuideachta arachais, agus réitiodh an gearan.
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Bhi custaiméir mishasta gur athraiodh rata uis idir an litir thairisceana agus an
tairiscint iasachta morgaiste mar gheall ar an am a chuaigh thart eatarthu

Rinne Kate iarratas ar iasacht mhorgaiste lena banc. Fuair Kate Litir Thairisceana
lasachta i mi Feabhra 2023, inar leagadh amach téarmai a hiasachta morgaiste agus inar
luadh go mbeadh an rata Uis seasta ag 2.25% ar feadh cuig bliana. Nuair a tharraing
Kate a morgaiste anuas i mi Aibredin 2023, thug sf faoi deara gur méadaiodh an rata uis
go rata seasta 3% ar feadh cuig bliana.

Luaigh Kate nar thainig aon mhéadu ar rataf Uis idir mi Feabhra 2023 agus mi
Aibreain 2023.

Rinne Kate gearan lena banc & ra gur chreid si gur cheart an rata Uis ar a morgaiste a
bheith cothrom le 2.25% ar feadh cuig bliana, seachas 3%.

Ni raibh Kate sasta leis an bhfreagra 6n mbanc, rud inar tugadh le fios gur tugadh an
rata Uis micheart sa Litir Thairisceana lasachta a fuair si. Duirt Kate gur thug an banc
clis mhearbhlach maidir le cén fath ar méadaiodh rata Uis a morgaiste go 3%, agus i ag
ra nar thug sé aghaidh ar an ngeardn uaithi i gceart. D'iarr Kate ar a haturnae teagmhil
a dhéanamh leis an mbanc thar a ceann agus an gearan uaithi a phlé leis. Dhitltaigh an
banc labhairt le haturnae Kate faoin ni.

Rinne Kate teagmhail leis an mbanc an athuair. Sa fhreagra uaidh, d’inis an banc do
Kate nar rata rathaithe é an rata Uis seasta 2.25% a bhi mionsonraithe sa tairiscint
iasachta i mi Feabhra 2023 agus go bhféadfadh sé athrd. Duirt an banc Iéi gur chuir sé
in iUl d& chustaimeéiri i mi Eanair 2023 gur cheart doibh an doiciméadacht ar fad a bhi
ag teastail le haghaidh iarratas ar iasacht mhorgaiste a sheoladh ar ais chuig an mbanc
roimh an 14 Feabhra 2023 d& mba mhian leo méadu ar an rata uis a sheachaint. Da
seolfal an doiciméadacht ar fad ar ais chuig an mbanc roimh an 14 Feabhra 2023, ni
chuirfi an méadu ar an rata Uis i bhfeidhm i leith na hiasachta morgaiste. Duirt an banc
nar sheol Kate a doiciméadacht ar ais ach amhain i mi Aibredin 2023.

Bhi Kate mishasta leis an bhfreagra 6n mbanc agus chuir si gearan faoi bhraid OSAP.
Mhinigh si nach bhfuair si a Litir Thairisceana lasachta ach amhain i mi Feabhra 2023
agus gur cheart an rata Uis ceart a bheith ar an litir sin nuair a seoladh chuici i.

Nior réitiodh an gearan ¢ Kate tri idirghabhail ag OSAP, agus cuireadh an gearan uaithi
ar aghaidh le haghaidh imscridu foirmidil.

Bhi an banc ag iarraidh an gearan ¢ Kate a réiteach go cairdidil agus chuir sé tairiscint
socraiochta chun tosaigh. Thairg an banc rata Uis seasta 2.25% a chur i bhfeidhm i

leith iasacht mhorgaiste Kate ar feadh tréimhse cuig bliana, mar a luadh sa tairiscint
iasachta a fuair si i mi Feabhra 2023, agus an rata uis a shiardhatd go mi Aibreain 2023,
trath a tharraing si a hiasacht anuas. Gheall sé an difriocht uis, a bhi cothrom le €1,218
san iomlan, a aisioc. Ghlac Kate leis an tairiscint mar shocraiocht iomlan deiridh, agus
dunadh an geardn ar an mbonn sin.
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Mhainnigh banc iarratai ar aistrit a chur i gcrich ar chuntas

Bhi dh& chuntas iasachta morgaiste ag Molly lena banc (cuntas 1 agus cuntas 2).

Duirt Molly gur tharla sé, nuair a theip uirthi aisiocaiocht a dhéanamh ar chuntas 1, gur
iarr si ar an mbanc cisti a aistrii 6 chuntas 2 ar mhaithe leis na riaraisti i gcuntas 1 a
ghlanadh. Duirt si nar chuir an banc an iarraidh uaithi i gcrich.

Mhinigh Molly gur thosaigh si ag fail cuid mhor glaonna teileaféin n mbanc maidir
leis na riaraisti i gcuntas 1. Duirt si gur iarr si ar an mbanc gan teagmhail a dhéanamh
léi thar an bhfon a thuilleadh maidir leis na riaraisti. Duirt si gur mhainnigh an banc
gisteacht leis an iarraidh uaithi agus gur lean sé le teagmhail a dhéanamh Iéi thar

an bhfon.

Rinne Molly gearan leis an mbanc ansin, agus sheol an banc litir freagartha deiridh
chuici ar mhaithe leis an ngearan a réiteach. Ni raibh si sasta leis an toradh sin, agus
chuir si an gearan uaithi faoi bhraid OSAP.

Nior réitiodh an gearan uaithi tri phroiseas idirghabhala OSAP, agus cuireadh é ar
aghaidh le haghaidh imscrudu foirmidil.

Chuir an banc litir faoi bhraid OSAP mar fhreagra ar an Achoimre ar Ghearan uaidh.
Sa litir sin, luaigh an banc go gceanglaitear air faoin gCod um Chosaint Tomhaltoiri
teagmhail a dhéanamh le custaiméiri ata i riaraisti le breis agus deich |a oibre.

Duirt an banc gur chuir sé in iul do Molly go mbeadh uirthi treoracha a raibh sinid
lamhscriofa orthu a thabhairt do da mba mhian Iéi go stopfadh sé de theagmhail a
dhéanamh Iéi thar an teileafén. Mhinigh an banc, afach, nach bhfuair sé aon treoracha
den sért sin & Molly.

D’admhaigh an banc nar cuireadh i ngniomh dha cheann de na tri iarraidh a rinne Molly
ar chisti a aistrit 6 chuntas 1 go cuntas 2. Duirt sé gur cheart na hiarratai © Molly a
chur i ngniomh agus, mar gheall ar a theipeanna seirbhise ina leith sin, thairg an banc
suim €2,500 do Molly mar shocraiocht iomlan deiridh i leith an ghearain.

Ghlac Molly leis an tairiscint €2,500 én mbanc, agus dunadh an gearan.
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Thainig easnamh €28,000 ar shochair phinsin mar thoradh ar dhroch-chomhairle a
fhail

Bhi clar iomarcaiochta deonai a thairiscint ag cuideachta Chris. Sular ghlac Chris leis
an tairiscint sin, d’iarr sé comhairle ar a chomhairleoir pinsean i ndail leis an tionchar

a bheadh aige sin ar a phinsean. Duirt Chris gur chuir an comhairleoir in iul dé na
himpleachtai sonracha a bheadh aige sin ar a phinsean. Ba ar bhonn na comhairle sin a
ghlac sé leis an tairiscint iomarcaiochta deonai.

Mhinigh Chris gur tharla sé, tar éis d6 a fhostaiocht a fhagail, gur cuireadh in itl do go
raibh an chomhairle a tugadh dé micheart agus go mbeadh easnamh ab fhid thart ar
€28,000 ann ar a phinsean.

Rinne sé gearan foirmiuil leis an gcomhairleoir pinsean, ar ina leith a d’eisigh an
comhairleoir litir freagartha deiridh. Ni raibh Chris sasta le toradh an ghearain, agus
tharchuir sé an gearan uaidh chuig OSAP.

Toisc nar réitiodh an gearan uaidh le linn phréiseas idirghabhala OSAP, cuireadh é ar
aghaidh le haghaidh imscradua foirmidil. D’eisigh an t-oifigeach imscriadaithe Achoimre
ar Ghearan chuig an gcomhairleoir pinsean, rud inar iarradh tuilleadh faisnéise

agus fianaise.

Tar éis an Achoimre ar Ghearan a fhail, chuir an comhairleoir imscridu inmheanach
i gcrich. Thairg sé suim €30,000 do Chris, arbh € a bhi inti an t-easnamh measta
€28,000 moide €2,000 sa bhreis i leith an fhais sa bhreis a thainig ar an bpinsean ¢
tugadh an chomhairle ar dtus.

Ghlac Chris leis an tairiscint sin, agus dunadh an gearan.
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Nuair a fhaigheann an Oifig seo gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus Measunaithe
de chuid na Rannoige um Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiocht Faisnéise measunu air ar
dtus chun a dheimhnid cé acu atd né nach bhfuil sé inchéilithe da imscridu breise ag

an Oifig seo.

Nil gach gearan inchailithe da n-imscrudd ag OSAP. Mar sin, is ag an gcéim is luaithe

is féidir a dhéantar an measunu tosaigh ar dhlinse na hOifige seo chun gearan a

imscrudud. Nuair a fhaightear gearan, déanann an fhoireann Clarlainne agus MeasUnaithe
athbhreithnid agus measunu air. Is féidir go n-aireofar leis sin a chinneadh cé acu a leanadh
nod nar leanadh na ndsanna imeachta inmheanacha um réiteach diospdidi sula ndearnadh
an gearan, cé acu a rinneadh né nach ndearnadh an gearan i gcoinne an tsolathrai chui, cé
acu atd né nach bhfuil an t-iompar a ndearnadh gearan faoi laistigh de na teorainneacha
ama reachtula, cé acu a bhi nd nach raibh an t-iompar ba chuis leis an ngearan ina abhar
d'imeachtai dli n6 a sheicedil cé acu a thug nd nar thug gach Uinéir tairge toilit. Is féidir go
mbeidh orainn a sheiceail freisin cé acu atd né nach bhfuil an solathrai seirbhise airgeadais
rialailte. Ta tuilleadh faisnéise faoin bprdiseas sin leagtha amach ar leathanach 42.
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Ni mor do OSAP a chinntit nach ngniomhaionn sé lasmuigh da shainchuram reachtuil, agus
ni mor duinn a bheith san airdeall ar an bhféidearthacht go dtiocfadh saincheisteanna chun
cinn aon trath le linn ar bproiseas gearan maidir le dlinse OSAP chun leanuint le gearan

a imscrudu. | gcasanna airithe, is féidir nach mbeidh saincheisteanna dlinse follasach ar
dtus nuair a fhaightear an gearan agus nach dtiocfaidh siad chun solais ach amhain le linn
an phroisis um réiteach diospoidi, le linn an phroisis seirbhisi imscridaithe no le linn an
phroisis breithnitichain.

Nuair a thagann saincheist ar gd measinu nios mionsonraithe dli a dhéanamh air chun
cinn, tarchuirtear an ni chuig an bhfoireann Seirbhisi DIi chun measunu foirmidil dlinse
a dhéanamh air chun a chinneadh cé acu a fhéadfar né nach bhféadfar an gearan, né
gnéithe den ghearan, a idirghabhail n6 a bhreithnit n6 a chur ar aghaidh chuig seirbhisi
imscrudaithe.

Déanann OSAP dianiarracht ciinamh a thabhairt do na pairtithe méid agus teorainneacha
dhlinse an Ombudsman a thuiscint, agus aird a tabhairt ar an bhfioras go bhfuil roinnt
foralacha casta ann san Acht. Tugtar cuireadh do na pairtithe sa ghearan barulacha a chur in
itl agus na mionsonrai iomchui uile a chur isteach le linn an phroisis meastnaithe dlinse sin
sula ndeimhnitear do na pairtithe an cinneadh dlinse 6 OSAP.

Is féidir le saincheisteanna éagsula dlinse teacht chun cinn nuair a fhéachann tomhaltdir le
gearan a dhéanamh le OSAP. Tugtar sna cas-staideéir seo a leanas on mbliain 2025 samplai
de na saincheisteanna sin. | roinnt casanna, cinneadh nach bhféadfadh OSAP na gearain

a chur ar aghaidh toisc nar thainig siad faoi shainchiram an Ombudsman, agus dunadh

ar gcomhad da bharr sin. | gcasanna eile, cinneadh roinnt gnéithe den ghearan, né iad

go léir, a bheith inchailithe da gcur ar aghaidh tri réiteach diospdidi, chun a inidichadh cé
acu a d'fhéadfai nd nach bhféadfai socraiocht idirghafa a bhaint amach, no tri Sheirbhisi
Imscrudaithe, chun an gearan a imscrudu.
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Cas-staideéir a bhaineann le
Seirbhisi DIi

Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 1

Rinne fostai gearan a ra nar chuir a fostdéir na treoracha 6n Ard-Chuirt de bhun
diospoide chun feidhme i gceart

Sa bhliain 2010, rinne Saoirse “comhaontu fostaiochta” agus “comhaontu socraiochta”
gaolmhar (na comhaontuithe) lena fostoéir. Rinne Saoirse ranniocaf pinsin isteach i scéim
pinsean agus rinne si ranniocai saoralacha breise isteach i scéim ranniocai saoralacha
breise ar leith le linn a fostalochta.

Foraladh leis na comhaontuithe go ndéanfadh fostoir Shaoirse socri chun sochair
airithe phinsin a ioc léi. Leagadh amach sna comhaontuithe gur cheart faltais na
ranniocai saoralacha breise a iocadh isteach sa scéim ranniocai saoralacha breise a
Usaid chun pinsean Shaoirse a ioc agus go gcomhlionfadh si na hiarratai ar aistriu, de
réir mar ba gha.

Sa bhliain 2020, d’eisigh Saoirse imeachtai Ard-Chuirte i gcoinne a fostéra i ndail le
saruithe liomhnaithe a rinne sé ar théarmai airithe sna comhaontuithe. Mar thoradh
air sin, rinne Saoirse agus a fostdir comhaontu socraiochta ar leith, rud ar shocraiocht
iomlan deiridh é i leith na n-imeachtai agus i leith aon éileamh eile a d’eascair as na
himeachtai Ard-Chuirte nd as an scéim pinsean.

Sa bhliain 2025, d'iarr fostéir Shaoirse uirthi an ciste ranniocai saoralacha breise a
scaoileadh chun a pinsean a chistid, de réir na gcomhaontuithe a rinneadh sa bhliain
2010. Dhiultaigh Saoirse déanamh amhlaidh, agus i den tuairim go raibh saraiocht ag
an gcomhaontu socraiochta nua (nach raibh aon tracht ann ar na ranniocaf saorélacha
breise) ar na comhaontuithe roimhe a rinneadh sa bhliain 2010 (inar chomhaontaigh si
na cisti ranniocai saoralacha breise a scaoileadh).

Sa ghearan a rinne si le OSAP, duirt Saoirse nach raibh an ceart ag solathrai pinsean na
scéime pinsean rannfocai saoralacha breise dilltu na cisti ranniocai saoralacha breise a
scaoileadh chuici.

Bhi OSAP den tuairim nach bhféadfadh sé an gearan sin a imscrddu gan na téarmai
faoi dhiospoid den chomhaontu socraiochta na na comhaontuithe a rinneadh sa bhliain
2010 a léiriu.

Duirt OSAP le Saoirse nach bhfuil sé mar fheidhm ag an Oifig seo breithnit a dhéanamh
ar chomhaontuithe socraiochta maidir le himeachtal Ard-Chuirte i gcas go mbaineann an
diospadid leis an doigh a gcuirtear na comhaontuithe sin chun feidhme no a Iéiritear iad.
Ina ionad sin, ba cheart do na Clirteanna € sin a bhreithnit agus déileail leis.

Bhraith OSAP ar alt 52(1)(d) d’Acht OSAP, ina luaitear go bhféadfaidh OSAP diultu
gearan a imscrudu i gcas go bhfuil, nd go raibh, modh sasaimh sasuil eile ar fail don
ghearanach i ndail leis an iompar faoina bhfuiltear ag gearan.
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Thainig méadu ar phréimh an tsealbhéra polasai mar thoradh ar thimpiste cairr a bhi
ag tiomanai ainmnithe

Bhi Maire ina tiomanai ainmnithe ar pholasai arachais cairr Laoise, a deirfidr, agus

bhi si pairteach in eachtra trachta ar bhoithre le Louis. Ag gniomhu di tri bhroicéir,
chomhaontaigh an chuideachta motararachais ar shealbhaigh Laoise a polasai |éi
socraiocht i leith an éilimh thar ceann Laoise. Thainig méadu ar phréimheanna arachais
Laoise da dheasca sin.

Rinne Laoise gearan lena harachair, toisc gur shocraigh sé an diospoid idir i féin agus
Louis. Mheas si go bhféadfadh gur ghlac sé le héileamh bréagach né calaoiseach.

Ina theannta sin, nuair a sheol si larraidh ar Rochtain d’Abhar Sonrai, dhitltaigh an
chuideachta doiciméadacht a sholathar. Toisc go raibh si mishasta leis an bhfreagra on
gcuideachta arachais ar an ngearan uaithi, tharchuir Laoise an gearan uaithi

chuig OSAP.

Scrudaigh OSAP cé acu a d'fhéadfadh né nach bhféadfadh sé an geardn ¢ Laoise a
imscrudu. Mhinigh OSAP do Laoise go raibh sa pholasai arachais clasal seachaiochta
lenar ceadaiodh don chuideachta arachais an t-éileamh a shocru thar ceann an arachai
- ba i sin, Laoise. Mhinigh sé freisin nach bhféadfadh OSAP cinneadh a dhéanamh ar
cheist an dliteanais i dtimpiste trachta ar bhoithre. Is iad na Cuirteanna an féram cuf le
haghaidh cinneadh den sort sin.

Chuir OSAP in iul do Laoise gurbh amhlaidh, de bhun alt 52(1)(d) d’Acht OSAP, a bhi
OSAP ag diultu an gearan uaithi a imscrudu toisc go bhfuil, né go raibh, modh sasaimh
sasuil eile ar fail di i ndail leis an iompar faocina bhfuiltear ag gearan - ba iad sin,

na Cuirteanna.

Mhinigh OSAP do Laoise freisin gurb amhlaidh, i gcas gur ga imscridu a dhéanamh ar
nithe ar de chineal coiriuil iad, amhail calaois, chun gearain a laimhseail, ata sé nios cui
go bpléifeadh foram eile, amhail an Garda Siochana n6 na Cuirteanna, le nithe den
sort sin.

Duirt OSAP le Laoise gur cheart aon ghearan a bhaineann le saruithe ar an
reachtaiocht cosanta sonraf, amhail mainneachtain larraidh ar Rochtain d’Abhar Sonraf
a chomhlionadh, a chur faoi bhraid an Choimisinéara Cosanta Sonrai, agus é ag ra nach
ndéanfadh OSAP imscrudu ar ghearan den sort sin. DUnadh an comhad gearain.
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Rinne custaiméir gearan tar éis do chuideachta infheistiochta diultu cisti a thabhairt
ar ais no6 an t-eolas is deireanai a thabhairt

Ba é Padraig an t-aon stiurthoir amhain ar Chuideachta A. Sa bhliain 2007, d’infheistigh
sé airgead na cuideachta isteach i mbanna saoil readmhaoine tri chuideachta arachais.
Bhi an infheistiocht nasctha le réadmhaoin, agus bhi luach na hinfheistiochta ag brath
ar fheidhmiocht na réadmhaoine sin.

Sa bhliain 2013, duirt an chuideachta arachais le Padraig go ndiolfai an réadmhaoin
agus go ndunfai an ciste. Bhi sé beartaithe aici airgead Chuideachta A a aistril isteach
i gciste eile nach mbeadh aon fhas ag baint leis, ach amhain i gcas go dtabharfadh
Padraig treoracha eile. Chuir Padraig ina choinne sin, agus é ag ra nar chomhaontaigh
sé leis an diol na leis an aistrit riamh, agus d’iarr sé go dtabharfai an t-airgead a
infheistiodh ar ais. Nior chomhlion an chuideachta arachais an iarraidh uaidh.

Rinne Padraig gearan leis an gcuideachta arachais agus, toisc go raibh sé mishasta leis
an bhfreagra a fuair sé 6n gcuideachta arachais, tharchuir sé an gearan uaidh chuig
OSAP. Sa ghearan uaidh, duirt Padraig gur thug an chuideachta arachais neamhaird ar
an iarraidh a rinne sé go dtabharfai a chuid airgid ar ais do sa bhliain 2013 agus gur
aistrigh si an t-airgead isteach i gciste neamhfhais. Mhainnigh si é a choinneéil ar an
eolas faoi fheidhmiocht an chiste nua fais nialasaigh én mbliain 2013 go dti an bhliain
2022 agus mhainnigh si a mhinit do conas a d’'oibrigh an ciste.

Tar éis an gearan a athbhreithnid, bhi ar OSAP a chinneadh ar dtus cé acu ba cheart
do Phéadraig nd don chuideachta an gearan a dhéanamh. Cé gur shocraigh Padraig an
infheistiocht agus gurbh é an t-arachai saoil é, ba le Cuideachta A an infheistiocht go
dlithivil agus ba i Cuideachta A a bhainfeadh tairbhe aisti trath bhas Phadraig. Mar sin,
measadh gurbh i Cuideachta A an geardnach ceart.

Scrudaigh OSAP freisin cé acu a rinneadh n6 nach ndearnadh an gearan laistigh de

na teorainneacha ama. Faoi Acht OSAP, ni mér gearan maidir le seirbhis airgeadais
fhadtéarmach (i.e., seirbhis airgeadais a bhfuil téarma seasta cuig bliana agus aon mhi
amhain n6 nios mo ar a laghad ag baint Iéi, n6 seirbhis airgeadais a mbeadh tomhaltoir
ag suil leis le réasiin go mbeadh an ré sin ag baint Iéi, ar na cliseanna ata leagtha
amach in alt 2 d’Acht OSAP) a dhéanamh laistigh den tréimhse is déanai diobh seo

a leanas:

e sé bliana 6n iompar a ndearnadh gearan faoi,

e tribliana 6n data a thainig an duine ar an eolas faoin tsaincheist né ba cheart do nd
di teacht ar an eolas fuithi,

» no laistigh de cibé tréimhse is faide a cheaddéidh OSAP, i gcés go mbeidh “forais
réastinacha” ann chun tréimhse is faide a éileamh agus i gcas go mbeidh sé “coir
cothromasach” an tréimhse ama a fhadu.

Mheas OSAP gur sheirbhis airgeadais fhadtéarmach i an infheistiocht toisc go raibh a
ré ag brath ar dhalai margaidh agus go bhféadfai a bheith ag suil leis le réasin gur mho
a ré na cuig bliana agus aon mhi amhain.

Chinn OSAP gur go rédhéanach a rinneadh an chéad chuid den ghearan, rud a bhain
le neamhaird a thabhairt ar an iarraidh ¢ Phadraig. Bunaithe ar athbhreithnit ar
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 3, ar lean.

chdéipeanna de na litreacha a seoladh chuige, ba Iéir gur sa bhliain 2013 a tharla an

t-iompar agus go raibh Padraig ar an eolas, né gur cheart dé a bheith ar an eolas, sa
bhliain 2013 faoin iompar a ndearnadh gearan faoi, naoi mbliana sula ndearnadh an
gearan le OSAP.

Niorbh amhlaidh an scéal, afach, i gcas an dara cuid den ghearan, rud a bhain leis an
mainneachtain an t-eolas is deireanai a thabhairt 6n mbliain 2013 go dti an bhliain
2022. Os rud é gur lean an t-iompar sin ar aghaidh go dti an bhliain 2022, d'fhéadfaf
¢ a imscrudu go faill. Faoi alt 51(5) d’Acht OSAP, glacfar leis gur tharla iompar ar de
chineal leanUnach é trath a tharla an t-iompar den uair dheireanach; sa chas seo, ba i
an bhliain 2022 an trath sin.

Mar thoradh air sin, chinn OSAP nach bhféadfadh sé imscridu a dhéanamh ar an
gcinneadh a rinneadh sa bhliain 2013 cisti a aistrit. Chinn sé, afach, go bhféadfadh sé
imscrudu a dhéanamh ar an easpa cumarsaide a rinneadh le beagnach deich mbliana.

Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 4

D’admhaigh cuideachta métararachais go ndearnadh damaiste do charr a bhi faoina
cuaram, ach niorbh ionann Ginéir an chairr agus Ginéir an pholasai arachais

Bhi Rebecca pairteach in eachtra trachta ar bhoithre inar bhuail feithicil ar le Robert i
a feithicil féin. Ghlac Robert lanfhreagracht as an eachtra, agus dheimhnigh solathrai
arachais cairr Robert é sin. Rinne a chuideachta arachais socru chun feithicil Rebecca a
bhaili agus a mheasunu agus thug si carr ar cios di.

Rinne Rebecca gearan a ra go ndearnadh tuilleadh damaiste da feithicil agus i faoi
chlram na cuideachta arachais. Thairg an chuideachta arachais socraiocht i leith
damaisti do Rebecca. D’aitigh si, 4fach, gur mhd luach a feithicle nd an méid a
tairgeadh, agus theastaigh uaithi go n-athbhreithneodh an chuideachta arachais an
tairiscint socrafochta uaithi. Toisc go raibh si mishasta leis an ddigh ar réitiodh an
gearan uaithi, tharchuir si an gearan uaithi chuig OSAP.

Sa ghearan a rinne Rebecca le OSAP, duirt si gur lig an chuideachta drachais tuilleadh
damaiste a dhéanamh da feithicil agus i faoina ciram agus nar thairg si socraiocht
shasuil i leith an damaiste a rinneadh da feithicil.

Scrudaigh OSAP cé acu a d'fhéadfadh né nach bhféadfadh sé an geardn 6 Rebecca
a imscrudu. Ni mor geardin le OSAP a bheith déanta ag “gearanach”, mar atd minithe
in alt 2(1) d’Acht OSAP. Folaionn an minit sin “tomhaltoir’, ar téarma é atd minithe in
alt 2(1) d’Acht OSAP freisin mar théarma a fholaionn “custaiméir” de chuid solathrai
seirbhise airgeadais.

Cé gur cinneadh gurbh é Robert an sealbhdir polasai agus gur chustaiméir de chuid na
cuideachta arachais é, cinneadh nach raibh an méid sin fior i gcds Rebecca. Mar sin,
cinneadh nar thainig Rebecca faoi réim an mhinithe ar “gearanach” faoi Acht OSAP,
toisc nar chustaimeéir de chuid na cuideachta arachais i.

Mar thoradh air sin, ni fhéadfadh OSAP an gearan a imscrudu, agus dunadh é.
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Seirbhisi Dli: Cas-Staidéar 5

D’fhulaing bean camscéim infheistiochta agus rinne si gearan i gcoinne an ardain ar
line a fuair a cisti

Rinne daoine aonair teagmhail le Aimee chun deis a thairiscint di infheistiocht a
dhéanamh tri ardan tradala ar line. Chinn Aimee infheistit ansin bunaithe ar a nduirt
na daoine aonair leo, agus iad ag ra go raibh a ngndlacht ceadunaithe chun oibrit mar
bhroicéir airgeadais.

Chuaigh si ar aghaidh ag aistriu cisti 6na cuntas bainc féin chuig cuntas bainc de chuid
na ndaoine aonair a rinne teagmhail Iéi. Ba ar an ardan iocaiochtai ar line a sealbhaiodh
an cuntas bainc ba cheann scribe. Fuarthas amach ina dhiaidh sin nar de mheon
macanta a bhi na daoine aonair sin ag gniomhu agus gur rugadh amuigh ar Aimee.

Rinne Aimee gearan le OSAP faoin ardan iocaiochtai ar line a shealbhaigh an cuntas

ar iarradh uirthi a cisti infheistiochta a sheoladh chuige. Sa ghearan uaithi, duirt si gur
dhiultaigh an t-ardan focaiochtai a cuid airgid a thabhairt ar ais di agus gur mhainnigh
sé go feasach bearta slandala déthanacha a chur chun feidhme chun idirbhearta
calaoiseacha a chosc. D’aitigh Aimee nar chloigh an t-ardan iocaiochtai le beartais
Frithscidrtha Airgid na le Caighdedin Idirnaisitnta an Tascfhorsa um Ghniomhaiocht
Airgeadais (FATF) maidir le Scitradh Airgid a Chomhrac, agus i ag ra gur cailleadh a cuid
airgid da dheasca sin.

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

Os rud é nach raibh aon chuntas ag Aimee leis an ardan tradala ar line, agus nar
tairgeadh aon seirbhisi airgeadais di 6n ardan tradala ar line agus nar iarr si aon seirbhisi
airgeadais air ach oiread, cinneadh nar chustaiméir de chuid an ardain tradala ar line i
agus nar thainig si faoi réim an mhinithe ar “gearanach”. D4 bhri sin, ni fhéadfadh OSAP
imscrudu a dhéanamh ar an ngeardn 6 Aimee i gcoinne an ardain tradala ar line, agus
dunadh an gearan.
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Seirbhisi DIi: Cas-Staidéar 6

Chuir tomhaltéir gearan isteach maidir le hardan tradala a rialaitear le dlithe tire eile
den Limistéar Eorpach Eacnamaioch

Chuir Grainne abhair imni in iul do sholathrai ardain tradala ar line maidir le feidhmiu
stadordaithe. Is é is stadordd ann nd uirlis lena n-ordaitear urrds a dhiol nuair a
shroicheann sé luach réamhchinntithe, rud a chabhraionn le hinfheisteoiri teorainn a
chur lena gcaillteanais fhéideartha.

D’oscail Grainne seasaimh diola fholaimh ar stoc ar an ardan tradala. Shocraigh si an
leibhéal stadordaithe ag rata sonrach, agus i den tuairim go gcuirfeadh sé sin teorainn
leis an riosca féideartha. Nuair a duisiodh stadorduithe ar deireadh, afach, dunadh na
seasaimh ag ratal i bhfad nios airde, agus i ag cailleadh airgid da dheasca sin. Mhinigh
solathrai an ardain tradala ar line gur tharla sé, trath a duisiodh an stadordu, nach raibh
na praghsanna sonraithe ar fail sa mhargadh agus, nuair a thosaigh an margadh aris, gur
fhorghniomhaigh an cdéras na horduithe ar na chéad phraghsanna eile a bhi ar fail.

Rinne Grainne gearan le OSAP a ra nar mhinigh solathrai an ardain tradala di nach raibh
na ratai stadordaithe ar a ardan tradala rathaithe mar gheall ar luaineacht margaidh, ar
fhadhbanna leachtachta agus ar sciorradh.

Scrudaigh OSAP an gearan agus chinn sé go bhfuil solathrai an ardain tradala Udaraithe,
agus go bhfuil sé & rialdil, ag institidid i ndlinse eile laistigh den Limistéar Eorpach
Eacnamaioch até coibhéiseach le Banc Ceannais na hEireann (CBI). D4 bhri sin, tagann
an solathrai faoi réim an mhinithe ar “solathrai rialdilte seirbhise airgeadais”. Mar sin
féin, leagadh amach sna téarmai agus coinniollacha ar ghlac Grainne leo trath a rinne si
comhaontu leis an solathrai gur le dlithe tire eile a rialaitear an caidreamh idir Grainne
agus an solathral.

Scriobh OSAP chuig Grainne chun a insint di nach € OSAP an comhlacht cui chun
an gearan uaithi a imscrudu. Chuir OSAP in iul do Ghrainne go mbeadh sé nios cui
go ndéanfadh an comhlacht coibhéiseach um ghearain ¢ thomhaltéiri sa tir eile sin
imscrudu ar an ngearan uaithi.
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Achomhairc reachtula ghniomhacha agus athbhreithnithe breithiuna-
cha gniomhacha

Trath a chriochnaionn Seirbhisi Imscridaithe imscridu ar thilintas an ghearain, eisionn
OSAP breith chuig na pairtithe. Cé go bhfuil an bhreith 6n Ombudsman maidir le filintas
an ghearain ina ceangal dli ar na pairtithe, féadfaidh an gearanach né an solathraf
achomharc reachtuil a dhéanamh chun na hArd-Chuirte chun agdid a dhéanamh i gcoinne
bhailiocht aon bhreithe ata ina ceangal dli. Féadfar achomharc reachtuil a dhéanamh de
réir fhoralacha alt 64 den Acht. Ar leithligh uaidh sin, féadfaidh gearanach no solathrai
athbhreithniu breithiunach a iarraidh ar na cinnti dlinse a dhéanann OSAP maidir le
hinchailitheacht na hOifige seo chun gearain a imscrudu.

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

Fior 6.9 - An lion achomharc reachttil agus athbhreithnithe breithitinacha a raibh baint
ag OSAP leo sa tréimhse 2018-2025

= 14

12
10

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Ta liosta cothrom le data de na hachomhairc reachtula ghniomhacha agus de na
hathbhreithnithe breithiunacha gniomhacha a bhfuil OSAP ina phairti iontu ar fail ar
shuiomh Gréasain OSAP faoin gceannteideal ‘Tagairti DIf’, 4it a ndeimhnitear data an
nuashonraithe dheireanaigh. Is é ata anseo a leanas na liosta de na hachombhairc reachtula,
na hiarratais chuirte agus na hathbhreithnithe breithiinacha a raibh OSAP ina phairti iontu
ag an 31 Nollaig 2025.

Fior 6.10 - Achombhairc reachttla ghniomhacha ag an 31 Nollaig 2025

Uimhir Thaifid na Teideal na n-imeachtai

Clirte

An Ard-Chuirt 2025/531 MCA Mary Murphy -v- An tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
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Airiodh na nithe seo leis na forbairti suntasacha dlithiochta sa bhliain 2025

e Criochnaiodh Athbhreithnit Breithidinach amhain tri bhreithitinas on Ard-Chuirt, ata
mar a leanas:

e Mark Kiernan -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2025] IEHC
138. Is féidir an breithitnas seo a rochtain ar shuiomh Gréasain OSAP.

e Criochnalodh Achomharc amhain chun na hArd-Chuirte tri chomhaontd idir na pairtithe
chun an bhreith 6 OSAP a chur ar ceal agus trina chomhaontu go dtarchuirfi an nf chuig
OSAP le haghaidh athbhreithnit ur.

e Criochnaiodh achomharc eile chun na hArd-Chuirte tri chomhaontu idir na pairtithe
chun an bhreith 6 OSAP a chur ar ceal.

e Tionscnaiodh achomharc reachtuil amhain chun na hArd-Chuirte i mi na Samhna 2025.
T4 sé sin fos ar sidl.

Sa bhliain 2025, mar ata leagtha amach sa tabla thios, thainig laghdu ar an lion
foriomlan achomharc reachtuil gniomhach agus athbhreithnithe breithiinacha

gniomhacha 6 thri ni san iomlan go ceann amhain, arbh é an t-aon ni nua amhain
a tionscnaiodh le linn na bliana féilire é

Fior 6.11 - Nithe gniomhacha sa bhliain 2025

An Ard-Chuirt An Chuirt lomlan Reatha
Achombhairc

A bhi gniomhach ag an 1 Eanair

2025
A tionscnaiodh sa bhliain 2025 1 0 4
Ar cuireadh an bhreith ina leith 1 0 3

ar ceal le toiliti sa bhliain 2025

Ar cuireadh an bhreith ina leith 1 0 2
ar ceal agus a tarchuireadh
chuig OSAP le toilit sa bhliain
2025

Ar tugadh breithilinas ina leith 1 0 1
sa bhliain 2025

A bhi gniomhach ag an 31 1 0 1
Nollaig 2025
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In aon dlithiocht, iarrann OSAP, i ngach cas cui, aisghabhail a chostas dli tri iarratas a
dhéanamh chun na Cuirte ar ordu le haghaidh costas i gcoinne na bpairtithe cui
sa dlithiocht.

Airitear leis an leathanach maidir le Breithitinais 6n gCuirt ar shuiomh Gréasain OSAP
coipeanna de na breithitnais a thug na Cuirteanna sna hachomhairc reachtula agus sna
hathbhreithnithe bliantula a bhfuil OSAP ina phairti iontu.

Ta achoimre ar an mbreithiunas amhain a thug an Ard-Chuirt sa bhliain 2025 ar
aireamh thios:

Breithitinas 1

Agoid 6 ghearanach chun na hArd-Chuiirte, tri athbhreithnit breithianach, i gcoinne na
breithe 6 OSAP a ra narbh é an gearanach an “duine cui” chun an gearan a dhéanamh
le OSAP thar ceann eastat a mhathar éagtha, chun criocha alt 45 d’Acht OSAP.

Mark Kiernan -v- An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean [2025] IEHC 138

Ba é an gearan gur mhainnigh an solathrai sa bhliain 2022 faisnéis a sholathar don
ghearanach maidir le cuntas bainc a mhathar éagtha, nuair a iarradh air déanamh
amhlaidh.

D’eisigh OSAP an cinneadh maidir le dlinse an 19 Mean Fomhair 2023, rud inar thinig
sé ar an gconcluid gurbh amhlaidh, toisc nach raibh an gearanach ainmnithe mar “ionadai
pearsanta dlithidil” sa Deonul Probhaide 6n Ard-Chuirt a bhain le heastat a mhathar
éagtha, narbh é an geardnach an “duine cui” chun an gearan a dhéanamh le OSAP thar
ceann eastat a mhathar éagtha, chun criocha alt 45 d’Acht OSAP.

Cé gur tugadh faoi deara go raibh an gearanach ainmnithe mar sheiceaddir in uacht a
mhathar éagtha, thug an Oifig seo faoi deara nar ceapadh é go foirmiuil mar “ionadai
pearsanta” eastat a mhathar éagtha sa Deonu Probhéide. D& bhri sin, ni raibh an
gearanach i dteideal gearan a dhéanambh leis an QOifig seo thar ceann an eastait maidir le
cuntas bainc a mhathar éagtha.

Rialaigh an Ard-Chuirt gur lasmuigh den teorainn ama riachtanach a tionscnaiodh
imeachtai an gheardnaigh le haghaidh athbhreithnit breithiinach. Ni mor iarratas ar
chead chun iarratas a dhéanamh ar athbhreithnil breithitinach a dhéanamh laistigh de
thri mhi 6n data a thainig na forais leis an iarratas

chun cinn den chéad uair.

Sa chas seo, nior measadh go ndearna an gearanach an t-iarratas ach amhain ar an data
a osclaiodh an t-iarratas ar chead os comhair na Cuirte, ba € sin an 10 Meitheamh 2024.
Os rud é gur tugadh fogra don ghearanach faoin gcinneadh maidir le dlinse an 19 Mean
Fomhair 2023, rinneadh an t-iarratas ar chead chun athbhreithniu breithiinach a iarraidh
tamall maith lasmuigh den teorainn ama fhorordaithe tri mhi.

Maidir le rogha na Cuirte an tréimhse ama a fhadu, luaigh an Chuirt gur mhainnigh an
gearanach aon mhiniu ar bith a thabhairt, tri mhionnscribhinn, ar an moill seacht mi,
beagnach, a bhi air idir an data a fuarthas fogra faoin gcinneadh maidir le dlinse agus
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Breithiunas 1, ar lean.

an data a comhdaiodh na péipéir sa Phriomh-Oifig, agus an Chuirt ag ra freisin go
ndeachaigh dha mhi eile thart sular osclaiodh an t-iarratas ex parte ar chead os comhair
na hArd-Chuirte. Toisc nar tugadh aon mhinid ar an moill na ar ré na moille, chinn an
Chuirt nach raibh aon bhunus cui ann le fadd ama a dheond.

Maidir le teidliocht an ghearanaigh chun gearan a dhéanamh le OSAP ina chail mar
sheiceadoir nar bhain probhaid amach (i.e., niorbh é an geardnach an duine a d’asbhain
an DeonU Probhdide) i leith eastadt a mhathar éagtha, agus cearta forchoimeéadta aige,
shoiléirigh an Chuirt an seasamh maidir leis an spledchas ar alt 45 d’Acht OSAP.

Dar leis an gCuirt, ceadaitear le halt 45 go bhféadfaidh a ionadai pearsanta dlithivil no a
hionadai pearsanta dlithitil geardn a dhéanamh a d'fhéadfadh a bheith déanta murach
sin ag duine éagtha sula bhfuair sé no si bas. Rialaigh an Chuirt nach gcumhdaitear le
halt 45 an céas a thainig chun cinn i leith an ghearain seo, i.e., i gcas gurb é an gearan
gur dhiultaigh an solathrai go héagorach cead rochtana a thabhairt do sheiceaddir ar
thaifid bhaincéireachta duine éagtha, i gcas nar thainig an duine sin chun bheith ina
ionadaf pearsanta dlithitil faoin deont probhaide. Os rud é nach féidir le gearan den
chineal seo teacht chun cinn ach amhain tar éis an bhais, ni fhéadfar a mheas gur
ghearan é “a d'fhéadfai a bheith déanta...murach sin” le linn shaol an duine até éagtha
anois, amhail da bhforailtear in alt 45 d’Acht OSAP.

Mhinigh an Chuirt gurb amhlaidh, i gcas gearain den chinedl seo, nach dtagann chun
cinn ach amhéin tar éis an bhais, gur ar na minithe da bhfordiltear in alt 2 d’Acht OSAP
a bhraitheann an réiteach ceart ar aon diospdid maidir le cé acu atd né nach bhfuil
seasamh ag an ngearanach chun an gearan a dhéanamh. Sa chas seo, bhi inghlacthacht
an ghearain ag brath ar cé acu ab ionann né narbh ionann an gearanach agus “tairbhi
iarbhir no féideartha”, amhail da bhforéiltear in alt 2.

Leag an Chuirt amach go bhfolaionn “tairbhi iarbhir né féideartha”, i ndail le geardn a
bhaineann le solathrai seirbhise airgeadais, “tomhaltoir, aon chleithitinai marthanach de
thomhaltoir, ionadai pearsanta dlithidil do thomhaltoéir éagtha, baintreach, baintreach
fir no céile no pairtnéir sibhialta marthanach tomhaltora éagtha n6 aon duine a bhfuil
teideal conarthach aige né aici tairbhe a bhaint as seirbhis airgeadais fhadtéarmach”.

Chinn an Chuirt gurbh é “ionadai pearsanta dlithiuil” an priomhthéarma sa chas

seo, agus i ag déanamh breithnid ar cé acu, sa chas seo, ab ionann nd narbh ionann
seiceaddir nar bhain probhaid amach, agus a d'fhorchoimead a chearta, agus “ionadai
pearsanta dlithidil”. Tar éis di na hAchtanna Comharbais a bhreithnid, chinn an Chuirt
gurb amhlaidh, le forchoimead ceart ag seiceadoir nar bhain probhaid amach, nach
gceadaitear do no di ach iarratas a dhéanamh trath nios déanaf ar Dheonu Probhaide
agus, ar feitheamh deonu den sért sin a eisitiint, nach bhfuil stadas mar “ionadai
pearsanta dlithiuil” ag seiceaddir nar bhain probhaid amach. D& bhri sin, ni fhéadfadh
an gearanach an gearan a rinne sé le OSAP a choinneail ar bun ar an mbonn sin.

Cé gur rialaigh an Chuirt gur thug OSAP an bhreith cheart, rialaigh si gur tri
réasUnaiocht dhlithidil earrdideach a tugadh an bhreith, toisc gur gan bhunus a bhi an
spledchas ar alt 45 d’Acht OSAP. Mar sin féin, chuir an Chuirt na himeachtai de 1dimh
ansin toisc go raibh siad as am.
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Tuarascail maidir le
solathraithe ainmnithe

seirbhise airgeadais sa
bhliain 2025

De réir alt 25 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, sainaithnitear
sa tabla thios gach solathraf seirbhise airgeadais rialdilte ar seasadh, ar seasadh go
substaintidil nd ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar a laghad ina gcoinne sa

bhliain 2025.

Ni chuirtear ar direamh sa tabla seo aon bhreith lena seastar le gearan, mas abhar
d’'achomharc reachtuil i an bhreith sin agus an méid seo & fhoilsiu. Liostaitear solathraithe
seirbhise airgeadais in ord an lin iomlain chomhcheangailte geardn ar seasadh leo, ar
seasadh go substaintidil leo n6 ar seasadh go péirteach leo. Tugtar ainm an ghripa gno i
gcas gur ball de ghripa gno € an solathrai seirbhise airgeadais.

Fior 7.1 - Tuarascail maidir le solathraithe ainmnithe seirbhise airgeadais sa bhliain 2025

Ball de Gearain ar | Gearain ar Gearain ar
Ghrupa Seasadh | Seasadh go |Seasadh go
Gno (mas leo Substaintitil | Pairteach

infheidhme) leo leo

Ainm an
tSolathrai
Rialailte (lena

n-diritear aon
ainm tradala,
mas éagsuil)
Allied Irish
Banks Public
Limited
Company, ag
tradail mar AIB
Bank

Permanent
TSB Public
Limited
Company, ag
tradail mar
Permanent
TSB

AlB Group 0 1

n/b 0 0

ptsb

O Ulydien

Ulydien DAC
(Ulster Bank
Ireland DAC
roimhe sin)

n/b 0 1
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Conas na breitheanna uainn a

chuardach ar fspo.ie

Ar mbunachar sonrai breitheanna a rochtain
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www.fspo.ie/decisions. Chun do chuardach a bheachtd, is féidir leat scagaire

amhain nd nios moé a chur i bhfeidhm.
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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
tOmbudsman go Substaintitil leis an nGearan,
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nGearan, né a Dhiultaigh an tOmbudsman don
Ghearan.
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