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An tOmbudsman Seirbhisi

Airgeadais agus Pinsean
(OSAP)

Bunaiodh an OSAP i mi Eanair 2018 le hAcht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017. Is é r6l an OSAP geardin 6 thomhaltaéiri,
gnothai beaga agus eagraiochtai eile ina measc, in aghaidh solathraithe
seirbhisi airgeadais agus solathraithe pinsean a réiteach.

Cuirimid seirbhis neamhspleach, chair,
neamhchlaonta, rinda agus saor in aisce ar

fail chun gearain a réiteach tri idirghabhail
neamhfhoirmitil, as a n-eascraionn socru
féideartha a chomhaontaionn na pairtithe, né tri
imscrudu agus breithnia foirmitil, as a n-eascraionn
cinneadh ata ina gceangal de réir an dli.

Nuair nach bhfuil tomhaltéir ar bith, idir dhaoine
aonair, ghno beag agus eagraiochtai, in ann gearan
né aighneas le solathrai seirbhisi airgeadais né
solathrai pinsean a réiteach, is féidir an gearan a
chur faoi bhraid an OSAP.

Téimid i ngleic go neamhfhoirmitil le geardin ar

dtus, tri éisteacht leis an da phairti agus plé leo

chun teacht ar réiteach a shasddh an da phairti.
Tarlaionn cuid mhaith den phlé neamhfhoirmitil
sin ar an nguthan.

| gcas na ngearan nach réitionn na hidirghabhalacha

luatha sin an t-aighneas, déanann an OSAP imscradu
foirmiuil ar an ngearan agus eisionn cinneadh ata

ina cheangal de réir an dli ar an da phairti, agus nach
féidir a achomharc ach os comhair na hArd-Chuirte.

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an Ombudsman
chun dul i ngleic le gearain a dhéantar faoi
sholathraithe seirbhisi airgeadais. Féadfaidh sé a
ordu go dtabharfadh solathrai faoin iompar ab tudar
leis an ngearan a cheartu. Nil aon teorainn le luach
an cheartaithe a d'ordddh sé. Féadfaidh sé a ordu do
sholathrai freisin ctiteamh suas le €500,000 a ioc le
gearanach. Anuas air sin, féadfaidh sé a chuid cinnti
a fhoilsit go hanaithnid agus féadfaidh sé freisin
ainmneacha aon solathraithe seirbhisi airgeadais a
fhoilsii ma seasadh, go hiomlan, go substaintitil né
go pairteach, le tri ghearan ar a laghad ina n-aghaidh
in imeacht bliain amhain.

2 | Forléargas ar Ghearain 2020

Nuair atathar le dul i ngleic le gearain faoi
sholathraithe pinsean, ta srian nios mé

ar chumhachtai an Ombudsman. Cé gur

féidir leis ceartt a ordd, leagtar amach sa
reachtaiocht a rialaionn an OSAP nach sardidh
an ceartu sin aon chaillteanas iarmhir sochair
faoin scéim pinsean ata i gceist.

Chomh maith leis sin, ni féidir leis a ordu

do sholathrai pinsean cuiteamh a ioc. Ni
féidir leis ach cas-staidéir a fhoilsiti i gcas na
gcinnti pinsin (in ait an chinnidh iomlain), na
ni féidir leis ainmneacha aon solathrai pinsean
a fhoilsiti beag beann ar an lion gearan ina
aghaidh ar seasadh leo, ar seasadh leo go
substaintitil, né ar seasadh leo go pairteach in
imeacht bliana.

Is préiseas mionsonraithe, coir agus
neamhchlaonta é an t-imscradua foirmiil

a dhéanann an OSAP ar ghearan, préiseas

a dhéantar de réir nésanna imeachta coéra.
Chuige sin, bailionn an OSAP fianaise
chaipéise agus fuaime, agus abhar eile,
chomh maith le haighneachtai uathu siud ata
pairteach san aighneas, agus malartaitear idir
na pairtithe iad.

Mura ndéantar achomharc leis an Ard-Chuirt
faoi chinneadh, caithfidh an solathrai seirbhisi
airgeadais n6 pinsean aon ordd a dhéanann an
tOmbudsman ina chinneadh ata ina cheangal
de réir an dli a chur i bhfeidhm. Ni fhoilsitear
cinnti ata 4 n-achomharc leis an Ard-Chuirt
fad is ata siad faoi réir achomhairc.
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Teachtaireacht

on Ombudsman

Bionn tairbhe ag baint le tionchar na hOifige
seo le haghaidh i bhfad nios mé na na gearain
lena bpléimid go direach. Bitear ag dirit go
minic, mar is ceart, ar na hidirghabhalacha
agus na himscruduithe a chuirimid i gcrich
gach bliain. Infheistimid acmhainni suntasacha
sna seirbhisi sin agus nil aon amhras ach go
n-eascraionn torthai céra, neamhchlaonta agus
tairbheacha astu dar gcustaiméiri. Ach nil ansin
ach cuid den scéal.

Is iomai tomhaltéir nar chuir gearan faoi bhraid
na hOifige seo riamh, ach a bhain tairbhe as

ar geuid idirghabhalacha agus oibre mar sin
féin. Ba léir sin go hairithe in 2020 nuair a
fuair nios mé na 7,000 tomhaltdir ceartd né
cuiteamh de bhun lion beag de na cinnti a
d’eisigh mé. Tharla sé sin mar gur chuir roinnt
solathraithe seirbhisi airgeadais na treoracha

a tugadh i gcuid de mo chinnti a bhain le
gearain faoi mhorgaisti riandchain i bhfeidhm
ar chustaiméiri eile i gcuinsi cosula. Cuirim
failte faoi leith roimh an nésmhaireacht sin.
Taifeadadh go poibli gur sharaigh luach an
tsdsaimh a cuireadh i bhfeidhm ar chustaiméiri
eile €300 milliun.

Astu siud a chuir gearain faoi bhraid na hOifige
seo, ta athas orm a thuairisciu gur réitiodh

go leor da ngearan ag céimeanna éagsula

i gcaitheamh an phraisis i rith 2020. Fuair
1,867 gearan san iomlan ctiteamh agus/

noé sasamh no socru trinar gecuid seirbhisi

in 2020. Sin méadu 468 i gcomparaid le
2019. Fuair gearanaigh €6,340,000 in 2020
mar chuiiteamh né socruithe a fuair siad tri
idirghabhail, imscrudu agus tairiscinti ar ghlac
siad leo 6 solathraithe, ag céimeanna éagsula
dar bproéiseas.
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Airitear sa tsuim €6,340,000 sin:

> €3,778,000 a comhaontaiodh tri
idirghabhail

> €634,000 do shocruithe a rinneadh i
rith imscradu

> €865,000 a ordaiodh tri chinnti ata ina
gceangal de réir an dli

> €1,060,000 i gcas gearadn nar seasadh leo
mar go ndearna an solathrai tairiscint a
mheas an tOmbudsman a bhi sasuil chun
an cas a réiteach

Ni airitear leis sin na tairbhi an-suntasach ach
nach féidir a thomhas, i dtéarmai sasamh tri
cheartu, a bhain gearanaigh amach.

D’éirigh thar cionn leis an Oifig seo in

2020 freisin i dtéarmai na bhfeabhsuithe

a rinneamar ar bhainistit na ngearan.
D’fheabhsaiomar caighdean ar gcuid seirbhisi,
an luas ag a bpléimid le formhér na ngearan
agus mhéadaiomar freisin lion iomlan na
ngearan lenar phléamar.

Leagamar amach spriocanna uaillmhianacha
duinn féin le haghaidh 2020 agus d’éirigh
linn 6,193 gearan a dhunadh i gcaitheamh na
bliana, an lion is airde 6 bunaiodh an Oifig,
agus méadu 35% i gcomparaid le 2019.
Baineadh amach na feabhsuithe méra sin
d’ainneoin paindéim dhomhanda agus gurbh
éigean dar bhfoireann aistrit chuig cianobair
de réir threoirlinte an Rialtais.

Taim an-bhréduil as an tiomantas agus
diograis den scoth a Iéirigh foireann iomlan
an OSAP i rith 2020 a chinntigh ni hamhain
gur leanamar ag cur seirbhis ar fail dar
gcustaiméiri, ach gur éirigh linn freisin
caighdean na seirbhise agus an lion gearan
lenar pléadh agus a dunadh a fheabhsu.
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Gearain a bhain le COVID-19

Tuigim go maith gur chruthaigh COVID-19
dushlain shuntasach dar gcustaiméiri agus
do thomhaltéiri i gcoitinne. | mi an Mharta
2020, thosaiomar ag fail na chéad ghearan

a d'eascair as na cuinsi a bhain le paindéim
COVID-19 agus faoi dheireadh 2020 bhi
600 gearan faighte againn inar shainaithin an
gearanach COVID-19 mar ghné den ghearan.

Chuireamar bearta éagsula i bhfeidhm chun
bainistiocht éifeachtuil na ngearan nua sin
a chinntit, chomh maith lena chinntit go
mbeadh an tionchar ab G ab fhéidir ag aon
mhéadu ar lion na ngearan ar bhainistid na
ngearan a bhi ann cheana féin.

Thugamar tus aite do dhul chun cinn na
ngearan a bhain le cur isteach ar ghné mar
gur thuigeamar chomh tabhachtach agus a
bhi sé do shealbhoiri polasai tuiscint thapa

a fhail ar cibé an raibh siad i dteideal sochair
faoina bpolasai arachais. Faoi dheireadh 2020,
dunadh 305 as an 600 gearan a fuarthas i

rith na bliana agus inar sainaithniodh gné
COVID-19.

| mi Lanasa 2020, fuair FBD Insurance plc
ordu ex parte 6n Ard-Chuirt, a d'éiligh orm
deireadh a chur le m'imscrudu foirmidil ar
ghearan a rinne tabhairneoir agus sealbhoir
polasai in aghaidh FBD. Bhain an gearan

sin le cinneadh FBD diultu d'éileamh

an tabhairneora faoin bpolasai de bharr
caillteanas a d’eascair as cur isteach ar an
ngné mar gheall ar dhinadh éigeantach
ditreabh an tabhairneora, de réir threoirlinte
an Rialtais, chun leathadh COVID-19 a chosc.

B’agdid thromchuiseach é sin in aghaidh
dhlinse na hOifige gearain a imscrudua de réir
Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus

Pinsean, 2017. D4 bharr sin, chinn mé an agéid

sin a chosaint go laidir.

Ach chun srian a chur le dochar do staid an
ghearanaigh, ar feitheamh chinntiichan an
chais san Ard-Chuirt, chomhaontaiomar le
FBD ar an 9 Mean Fémhair 2020 an t-ordu
cuirte a chuir cosc ar imscrudu an gheardin a
chur ar neamhni.
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Mar thoradh air sin, lean mé orm ag imscridu an
ghearain, ach d’aontaigh mé gan cinneadh tosaigh

a eisitint do na pairtithe go dti gur phléigh an
Ard-Chuirt leis na himeachtai athbhreithnithe
bhreithitnaigh sin. Chuir sé sin ar chumas na hOifige
seo na ceisteanna a thainig chun cinn a scradu.

| mi Feabhra 2021, chaith an Ard-Chuirt amach

na himeachtai dlithiula, agus tharraing si aird ar
chomhaontu FBD go n-iocfadh sé costais dhlithiula
airithe leis an Qifig seo agus leis an ngearanach.
D’fhailtigh mé roimh chaitheamh amach an chais, a
chuir ar mo chumas leanuint ar aghaidh le breithniu
an ghearain.

Ta nios mé sonrai faoi ghearain a bhain le
COVID-19 ar leathanach 13.

Gearain a bhain le morgaisti riantchain

Bhi gearain a sonraiodh mar gheardin a bhain le
rata Uis ar mhorgaisti riantchain fés ina gcuid
shuntasach d’'obair na hQifige seo in 2020, agus
dunadh 582 gearan faoi mhorgaisti riantichain

i rith na bliana. Astu siud, dunadh 273 i ndiaidh
idirghabhail na Seirbhise Réitigh Diospéidi agus
dunadh 120 de na gearain sin i ndiaidh imscruadu
agus cinneadh ata ina cheangal de réirandlia
eisitiint. Ddnadh na geardin eile ag céimeanna
éagsula den phroiseas.

Rinne banc amhain achomharc leis an Ard-Chuirt,
agus é ag iarraidh cinneadh a d'eisigh mé faoi
mhorgdiste riantchain i mi Aibredin 2020 a chur
ar ceal. D'ordaigh mé don bhanc sa chinneadh sin
rata Gis morgadiste rianuchain na ngearanach a chur
i bhfeidhm aris. Thug an Ard-Chuirt a breithitinas

i mi Feabhra 2021. Diultaiodh an faoiseamh a
d’éiligh an banc agus nior éirigh leis in aon argdint
a rinne sé. D4 bhri sin, seasann mo chinneadh ata
ina cheangal de réir an dli agus éilitear ar an mbanc
socru morgdiste rianlichain na ngearanach a churi
bhfeidhm aris.

Mar ata thuasluaite, cuireadh cuid de mo

chinnti faoi ghearain faoi mhorgdisti riandchain i
bhfeidhm ar chustaiméiri eile, custaiméiri nar chuir
gearan faoi bhraid na hOifige seo ina measc, agus
bhain os cionn 7,000 sealbhoir morgaiste tairbhe
astu da bharr.

| rith 2020, fuaireamar 492 gearan breise faoi
mhorgaisti riantchain. D4 bhri sin, beidh gearain
faoi mhorgaisti riantchain fos ina gcuid mhoér d'obair
na hOifige seo go ceann i bhfad. Faoi dheireadh
2020, bhi nios mé na 1,200 gearan faoi mhorgaisti
riantchain idir ldmha againn.

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean



D’fhoilsigh mé Achoimre ar Chinnti in 2020
a phléigh go sonrach le cinnti faoi mhorgaisti
riantchain (Imleabhar 3 de na hAchoimri). Ta
an Achoimre sin ar fail ar ar suiomh gréasain
leis na ceithre Achoimre ar Chinnti eile. T4
nios mé na 1,000 cinneadh indr mBunachar
Sonrai Cinnti anois a bhaineann le geardin in
aghaidh solathraithe seirbhisi airgid, cinnti faoi
mhorgaisti riandchain ina measc. Léiritear 6
na cinnti a bhaineann le morgaisti riantdchain
a foilsiodh go bhfuil lion mér gearan faoi
mhorgaisti riandchain go féill nach bhfuiltear
ag seasamh leo. Bionn gearanaigh airithe

ag suil le toradh miréaduil fés, agus iad den
tuairim gur leor a mian go mbeadh rata uis
riantchain acu, né go bhfuil aithne acu ar
dhuine a fuair rata uis rianachain ag an am
céanna a ghlac siad féin morgdiste, chun go
mbeadh ar a mbanc rata uis riantchdin a
bhronnadh orthu. Ni hamhlaidh ata.

Ta nios mé sonrai faoi ghearain a bhain le
morgaisti riantchain ar leathanach 15.

Rannphairtiocht

Leanamar lenar rannphairtiocht shuntasach

le réimse leathan pdirtithe leasmhara i
gcaitheamh 2020, tri chumarsaid leictreonach
den chuid is moé. Airiodh leis sin plé leis an
Roinn Airgeadais, le baill Oireachtais, le
comhlachtai ionadaiochta do thomhaltéiri
agus le hurlabhraithe. Ina theannta sin,
bhiomar ag plé le hionadaithe tionscail.

Leanamar lenar ndlithchomhar le Banc
Ceannais na hEireann, agus béim ar leith ar
fhadhbanna a bhain le morgaisti riantchain
agus COVID-19.

Mar chuid de thionscnaimh de chuid an
Choimisitin Eorpaigh, FIN-NET, bhiomar ag
comhoibril le scéimeanna ombudsman eile

um sheirbhisi airgeadais sa Limistéar Eorpach
Eacnamaioch chun go mbeadh fail ag tomhaltoiri
ar sheirbhis réitigh gearan trasteorann ar fud an
Limistéir Eorpaigh Eacnamaioch. Leanamar lenar
rannphairtiocht freisin i nGréasan Idirndisiinta
na Scéimeanna Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais (INFO Network).
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Buiochas

Ba mhaith liom buiochas a ghabhdil le gach duine a
chabhraigh linn bliain rathuil agus thairgitil a chruthu
dar gcustaiméiri in 2020, d’ainneoin na ndushlan a
bhi le sard. Ba mhaith liom buiochas a ghabhail go
hairithe leis an gCathaoirleach, Maeve Dineen, agus
le comhaltai Chomhairle an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean as a dtacaiocht, a dtreoir
agus a gcunamh leantnach i gcaitheamh 2020.

Taim buioch freisin de na gearanaigh agus na
solathraithe seirbhisi airgeadais a chomhoibrionn

go leanuinach lenar bpréisis agus, go hairithe, lenar
n-aistrit chuig seirbhisi ar line den chuid is mé. Ba
mhaith liom mo bhuiochas a ghabhail freisin leis an
Aire Airgeadais agus a oifigigh as a dtacaiocht agus a
gcombhoibril leantnach.

Luaigh mé cheana féin an tsolubthacht, an
tsofhreagrulacht agus an tiomantas a léirigh foireann
uile an OSAP in 2020. D4 bharr sin, ba mhaith liom
buiochas a ghabhail le mo chuid comhghleacaithe

ar an bhFoireann Ardbhainistiochta, MaryRose
McGovern, an Leas-Ombudsman, Diarmuid Byrne,
Stidrthoir an Réitigh Diospéidi, Tara McDermott, an
Stitrthoir Oibriochtai Custaiméiri agus Bainistiochta
Faisnéise, Aine Carroll, an Stitirthoir Seirbhisi
Corparaideacha agus Cumarsaide agus Una Gately,
Stidrthoir na Seirbhise Imscrudaithe, agus leis na
bainisteoiri agus an fhoireann ar fad as a dtiomantas
agus a ndiograis leantnach a chinntionn go gcuirimid
an tseirbhis is fearr is féidir ar fail. Sharaigh ar
bhfoireann na dushldin shuaithinseacha a chruthaigh
an phaindéim agus, ag aithint go bhfuil ar seirbhis
ina dluthchuid de chreat cosanta tomhaltdiri na tire,
d'fhan siad tiomanta dar dtosaiocht straitéiseach
feabhas a chur ar an eispéireas do chustaiméiri tri
fheidhmiocht thar a bheith inmholta a sholathar
chun tairbhe ar gcustaiméiri. Bhain siad é sin amach
agus iad ag plé leis na dushlain phearsanta ar fad a
bhi os a gcomhair féin agus os comhair a muintire
mar gheall ar an bpaindéim. As a dtiomantas agus a
ndiograis leaninach, tdim an-bhuioch go deo.

Taimid tiomanta i gcénai do sheirbhis
ardchaighdedin, fhénta, neamhspleach agus
chaéir a sholathar chun gearain a réiteach.

S

Ger Deering
An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

30 Marta 2021
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Anailis Earnala

Leagtar amach sa chuid seo sonrai faoi Gearan de réir earnala
na gearain a fuarthas in 2020 sna tri

earndil seirbhisi airgeadais - arachas,
baincéireacht, agus infheistiocht -
chomh maith le sonrai faoi gheardin faoi
scéimeanna pinsean de réir an chineail
tairge a ndearnadh gearan faoi. Fuair

an oifig 5,395 gearan in 2020. Nuair a
chuirtear gearain a fuarthas in 2020 agus
a measadh a bheith neamh-inchailithe
ina dhiaidh sin as an aireamh, fuarthas
4,930 gearan. Meastar go bhfuil gearain
neamh-inchailithe ma thagann siad faoi
shainchdram Ombudsman eile né ma
bhaineann siad le tairgi agus le seirbhisi
neamhairgeadais, né le solathraithe Arachas, —
seirbhisi nach dtagann faoi shainchiram 1,579

na hoifige seo. Nuair is féidir, cuirtear
an gearanach ar aghaidh chuig an
gcomhlacht iomchui. As an 4,930 gearan
inchailithe a fuarthas in 2020, bhain
56% le tairgi baincéireachta, bhain 32%
le harachas, agus bhain 6% le tairgi P . ,
infheistiochta. Bhain 4% le gearain faoi Na S? |or’npar is m6 a ndearnadh
scéimeanna pinsean. Bhain an 2% eile le gearan futhu:

gearain nar thug na gearanaigh déthain
eolais iontu chun an gearan a chatagairiu.

Scéim Pinsean, 179 Easpa eolais chun
~— catagdirig, 112

Infheistiocht, —
278

— Baincéireacht, 2,782

lomlan: 4,930

Laimhseail Eilimh 9%

Idirbhearta faoi

Dhiospoid | 5%
b I
Chustaiméiri 52
Moilleanna arlar’r_atall.s _ 4%
a phréiseail
Cumarsaid [ 4%

3

X

Eileamh didltaithe

o

2% 4% 6% 8% 10%
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Bhain 56% de na geardin ar fad a fuarthas in

y e
Gea ra I n 2020 le cursai baincéireachta. Ba iad morgaisti an

N e cinedl tairge ba mhé a ndearnadh gearan fathu
B ha I ncel reaChta san earnail bhaincéireachta aris, ag 50% de na
gearain bhaincéireachta in 2020. Ba iad morgaisti
an cinedl tairge ba mhé a ndearnadh gearan
a Fua rthas futhu as na hearnalacha ar fad. Is iad na geardin a
bhaineann le cuntais bhainc an dara grapa is mo,
ag 24% de na gearain ar fad faoi bhaincéireacht.

Tairgi Baincéireachta

Mionchatagoiri,* 258

* Airitear le mionchatagéiri
seirbhisi iocaiochta, geardin faoi
thdirgi/sheirbhisi iomadula agus
airgeadra eachtrach

— Cuntais Bhainc, 671

— Creidmheas
Tomhaltairi, 430

Morgaiste, 1,389 —
“— Trachtail, 34

lomlan: 2,782

Na sé iompar baincéireachta is mé a ndearnadh gearan fathu:

Idirbhearta faoi Dhiospoid [ 9%
Feidhmia Réta O N 6
(Riantchan) 6%
Seirbhis do Chustaiméiri _ 5%
Moilleanna ar iarratais
a phroisesil IR 5%
Cumarsid [N 4%
Idirbhearta Calaoiseacha [ NN 4%

0% 2% 4% 6% 8% 10%
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Bhain beagnach aon trian de na gearain ar

y o
Gea ra I n fad a fuarthas in 2020 le tairgi agus seirbhisi

arachais. Ba iad arachas gluaistedin agus taistil

y
[ J
A h na priomhchinedlacha tairge a ndearnadh gearan
ra C a IS a futhu, ag nios mé na 40% de na geardin faoi
Fuarthas

arachas.

Tairgi Arachais

Arachas Trachtala, 157
Mionchatagairi,* 160

Arachas Ti, 107 — —
——— Avrachas Taistil, 306
Arachas Saoil, 146 ——
Arachas Cosanta Creidmheas
Arachas Slainte Tombhaltoiri agus Morgaiste, 167
Priobhaideach, 193

—— Arachas Gluaisteain, 343

lomlan: 1,579 * Airitear le mionchatagéiri tdirgi drachais nach
mbaineann leis na catagdiri thuas i nddirire, lena
n-diritear, mar shampla, drachas mara, feirme,
gléasanna, riomhaire, fon péca agus peatai.

Na sé iompar arachais is mo a ndearnadh gearan futhu:

Laimhsedil Eilimh [ 27%
Eileamh Didltaithe [N 10%

Midhiol 5%

Didlta d’éileamh agus
cealu polasai

Méaduithe ar Ratai Préimhe _ 5%

Seirbhis do Chustaimeéiri [N 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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Bhain 6% de na gearain ar fad a fuarthas in 2020

y o
Gea ra I n le cursai infheistiochta. Léirigh infheistiochtai

ginearalta an chion is mé de na gearain sin, ag
.fl,1 M 7 57%. Baineann gearain faoi phinsean sa chatagéir

In e‘su OChta seoole pinsin phearsanta.

a Fuarthas

Tairgi Infheistiochta

Tairgi/Seirbhisi lomadula, 7
Dearlaic, 9 —_

Pinsean, 103 —

— Ginearalta, 159

lomlan: 278

Na sé iompar infheistiochta is mo6 a ndearnadh gearan futhu:

Cumarséid | 59
Moilleanna ar thiontu o
ina airgead NN 5+
Moilleanna ar iarratais
a phroisesil I 5%
Teip eolas ceart
athabhairt T 2
e e e, N 6
ciste deiridh °
Teip eolas tairge/seirbhise _ 6%

a thabhairt

0% 2% 4% 6% 8% 10%
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Bhain 4% de na geardin ar fad a fuarthas in 2020 le

7 e
Gea ra I n scéimeanna pinsean. D'fhéadfadh tomhaltéir gearan

e a dhéanamh leis an OSAP faoi scéim pinsean mar
Scel m go gcreideann siad go bhfuil siad thios le caillteanas
sochair scéime pinsean de bharr mhiriar na scéime.
Baineann na geardin sin le scéimeanna ceirde pinsean

[ ]
PI nsea n a poibli agus priobhaideacha, Conarthai Blianachta

Scoir faoi lontaobhas (RAC faoi lontaobhas) agus

Fu a rth a S Cuntais Coigiltis Scoir Phearsanta (PRSA).

Scéimeanna Pinsean

Eile, 15 —_

Ranniocaiocht Shainithe ——
Phoibli, 26

— Ranniocaiocht Shainithe

Phriobhaideach, 60
Sochar Sainithe

Priobhaideach, 33 ——

— Sochar Sainithe
Poibli, 45

lomlan: 179

Na cuig iompar pinsean is mé a ndearnadh gearan futhu:

Riomh sochar pinsean 22%

Eolas a tugadh/nar tugadh 14%

Moilleanna ar iarratais

a phroiseail 11%

iocaiocht sochair mhicheart/ 7%
dheireanach/nach ndearnadh

Costas n6 creidmheas micheart 7%
le haghaidh blianta seirbhise

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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Gearain a bhain le COVID-19

I mi an Mharta 2020, thosaigh an OSAP ag
fail gearan a d’eascair as na cuinsi a bhain
le paindéim COVID-19 agus faoi dheireadh
2020 bhi 600 gearan faighte againn inar
thug an gearanach COVID-19 isteach mar
ghné den ghearan. Léirionn an treocht
mhiosuil ar fhior 5.1 anseo a leanas go
bhfuarthas an lion ba mho gearan i mi il
2020. As na gearain a bhain le COVID-19 a
fuarthas in 2020, bhain 124 le harachas le
haghaidh cur isteach ar ghné.

Agus muid ag suil le lion mér gearan de bharr
na paindéime, chuir an OSAP bearta éagstla
i bhfeidhm chun bainistiocht éifeachtuil na
ngearan nua sin a chinntid, chomh maith

lena chinntiti go mbeadh an tionchar ab It ab
fhéidir ag aon mhéadu ar lion na ngearan ar
bhainistil na ngearan a bhi ann cheana féin.

Airiodh leis na bearta sin:

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

> Plé go luath le gearanaigh chun soiléire
a thabhairt ar na céimeanna a theastaigh
chun dul chun cinn a dhéanamh ar na
geardin a luaithe ab fhéidir, lena n-diritear
an ga a bhi le litir freagartha deiridh
6n solathrai a thabhairt agus fianaise
ar ldimhdeachas da mba ghné beag an
gearanach.

> Sainfhoirne a bhunu chun dul i ngleic le
gearain a bhain le COVID-19.

> Grupa Bainistiochta le haghaidh Ghearain
COVID-19 a bhunu agus tuairiscit
sonrach a fhorbairt chun infheictheacht
luath agus anailis ar ghearain a chinntid.

Forléargas ar Ghearain 2020

Faoi dheireadh 2020, dinadh 305 as an

600 gearan a fuarthas. Bhi lion beag de na
gearain faoi chur isteach ar ghné tar éis
préiseas imscrudaithe fhoirmiuil an OSAP a
chur i gcrich, agus bhi roinnt gearan a bhain
le COVID-19 tar éis an prdiseas breithnithe a
chur beagnach i gcrich.

Caingean dli

I mi Lunasa 2020, fuair FBD Insurance plc
ordu ex parte én Ard-Chuirt, a d’éiligh ar

an OSAP deireadh a chur lena imscrudu
foirmiil ar ghearan a rinne tabhairneoir
agus sealbhoir polasai in aghaidh FBD.
Bhain an gearan sin le cinneadh FBD diultu
d’éileamh an tabhairneora faoin bpolasai de
bharr caillteanas a d’eascair as cur isteach ar
an ngno mar gheall ar dhinadh éigeantach
aitreabh an tabhairneora, de réir threoirlinte
an Rialtais, chun leathadh COVID-19 a chosc.

Sna cdinsi sin, agus chun srian a chur

le dochar do staid an tdbhairneora, ar
feitheamh chinntitichan na gceisteanna sin
san Ard-Chuirt, chomhaontaigh an OSAP le
FBD ar an 9 Mean Fémhair 2020 an t-ordu
cuirte a chuir cosc ar imscrudu an ghearain a
chur ar neamhni.
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Mar thoradh air sin, lean an OSAP ag I mi Feabhra 2021, chaith an Ard-Chuirt amach na

imscrudu an ghearain, ach d'aontaigh mé gan himeachtai dlithitla ar cuireadh tus leo i mi Lunasa
cinneadh tosaigh a eisitint do na pairtithe 2020, agus tharraing si aird ar chomhaontu FBD
go dti gur phléigh an Ard-Chuirt leis na le costais dhlithiula airithe a ioc leis an OSAP agus
himeachtai athbhreithnithe bhreithitinaigh sin leis an sealbhdir polasai, an tdbhairneoir, a bhi ina
in aghaidh an OSAP. Chuir sé sin ar chumas fhographairti sna himeachtai.

22233‘5 na ceisteanna a thainig chun cinn D’fhailtigh an OSAP roimh chaitheamh amach

an chais, a chuir ar chumas an OSAP leanuint ar
aghaidh le breithnild an ghearain.

Fior 3.1 - Gearain COVID-19 de réir miosa in 2020

120

100

80

60

40

20

Fior 3.2 - Gearain COVID-19 de réir earnala in 2020

Scéim Pinsean, 6

Infheistiocht, 22 — | ~— FEile,3

Baincéireacht, —
154

\— Arachas,
415
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Gearain a bhain le Morgaist Rianuchain

In 2020, bhi gearain a sonraiodh mar ghearain
a bhain le rata uis ar mhorgaisti riantuchain fés
ina gcuid shuntasach d'obair an OSAP, agus
dunadh 582 gearan faoi mhorgdisti riandchain
i rith na bliana.

As an 582 gearan, dinadh 273 i ndiaidh
idirghabhail na Seirbhise Réitigh Diospdidi.
Dunadh 120 de na gearain sin i ndiaidh imscradu
agus cinneadh atd ina cheangal de réiran dlia
eisitint. Dunadh na geardin eile i rith phrdisis eile
an OSAP: 15 laistigh d’Oibriochtai Custaiméiri
agus Bainistiochta Faisnéise; 113 laistigh de na
Seirbhisi Imscrudaithe agus Dli gan cinneadh ata
ina cheangal de réir an dli; agus 61 i gClaru agus
Measunu.

| rith 2020, fuair an OSAP 492 gearan a bhain le
morgaisti riantchain. Faoi dheireadh 2020, bhi os
cionn 1,200 morgdiste rianichain fos idir lAmha
agus beidh na gearain sin ina gcuid shuntasach
d’obair an OSAP in 2021.

Ta custaiméiri nach ndearna gearan leis an OSAP
tar éis an-tairbhe a bhaint as torthai roinnt cinnti.

Sheas an tOmbudsman le gearan amhain a bhain
le morgdiste riantchdin nuair a d'ordaigh sé do
bhanc socruithe a dhéanamh le solathrai seirbhisi
airgeadais triti pairti a cheannaigh an iasacht sin
chun a chinntitl go leanfadh na gearanaigh ar
aghaidh ag baint tairbhe as an rata uis riantchain
ceart don chuid eile den mhorgdiste.

Anuas air sin, léirigh roinnt banc go raibh sé i gceist
acu cinnti a chur i bhfeidhm ar chohéirt custaiméiri
sa chatagoir chéanna. D'fhéiltiomar roimh an
bhfreagairt sin 6 na bainc agus ta nios mé na 7,000
custaiméir tar éis na céadta millitiin euro a fhail
mar shasamh agus cuiteamh da bharr.

Forléargas ar Ghearain 2020

Léiritear 6n na cinnti a bhaineann le
morgaisti riantchain a foilsiodh go bhfuil lion
mor gearan faoi mhorgaisti rianichain go
féill nach bhfuiltear ag seasamh leo. Bionn
gearanaigh airithe ag suil le toradh miréaduil
fos, agus iad den tuairim gur leor a mian

go mbeadh rata Uis riandchain acu chun go
mbeadh ar a mbanc é sin a bhronnadh orthu.

| measc cuid de na hargdinti nar éirigh leo a
rinne gearanaigh faoi mhorgaisti riantchain,
bhi:

> Ta ceart bunreachtuil agam do mhorgaiste
Uis riantchain.

> Tairgeadh morgaiste riandchain do mo
dheirfidr né mo chol ceathrar.

> Tairgeadh morgaiste riandchain do mo
chomhphairti gné.

> Ba mbhaith liom morgdiste riantchain ach
nior tairgeadh ceann dom riamh.

> Niduirt an banc liom riamh go raibh sé ag
tarraingt ratai Uis riandchdin én margadh
tri chéile. D4 ndéarfadh an banc liom go
raibh sé 4 dhéanambh sin, d'iarrfainn le
haghaidh rata uis riandchain ag an am.

Achoimre ar Chinnti

/ =  AntOmbudsman Seirbhisi .

4 3 Airgeadais agus Pinsean an Ombudsman atd
Financial Servi d H 51

I AR ina gCeangal de réir

an DIi Imleabhar 3

Achoimre ar Chinnti
an Ombudsman ata ina
gCeangal de réir an DIi

Ratai Uis ar Mhorgaisti Riantichain
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Na gearain a bhainistiomar

in 2020

Fuair an OSAP 5,395 gearan in 2020, méadu beag ar lion na ngearan a fuarthas in 2019. Leag an
OSAP amach sprioc uaillmhianach chun lion i bhfad nios mé gearan a bhainistit agus a dhinadh
le hais na mblianta roimhe sin, agus in 2020, ddnadh 6,193 gearan. Ba mhéadu 35% é sin ar na
gearain a dunadh in 2019.

Fior 4.1 - Gearain a fuarthas agus a dinadh - comparaid bhliantdil

5275
4,443 4,569

2018 2019 2020
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Fiosrichain ar ﬂ ) Fuarthas N

an nGuthan: - 5 8% ( ‘*)
1 6 ’480 de na gearsin ar line
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Fior 4.2 - Na gearain a bhainistiomar in 2020

Lion iomlan na ngearan a dinadh agus an
chaoi agus an chdis ar dinadh iad in 2020 6, 1 9 3 v

Clard agus Measunu

Féach ar leathanach 16

1,401

Féach ar leathanach 19

An tSeirbhis Imscriadaithe

735

Féach ar leathanach 26

Na Seirbhisi DIi Féach ar leathanach 38

536

Gearain neamh-inchailithe

Dunadh 561 gearan eile a bhi neamh-inchailithe in 2020. Airiodh leis na gearain
neamh-inchailithe gearain faoi sholathraithe lasmuigh d’Eirinn, faoi sheirbhisi nach
seirbhisi airgeadais iad, né geardin dhublacha.

Gearain a tarraingiodh siar

Tarraingiodh siar 428 gearan ag céimeanna éagsula dar bpradisis in 2020. Braitheann an
chuis a dtarraingitear gearan siar ar an gcéim ag a dtarraingitear siar é agus tugtar nios mé
sonrai ina leith sna caibidli a bhaineann leis an gcéim ag ar tarraingiodh gearan siar. Is téama
comonta, beag beann ar an gcéim ag a dtarraingitear gearan siar, gur réitigh an solathrai
gearan an ghearanaigh agus go bhfuil an gearanach sasta leis sin. Cé go spreagann an OSAP
socru ag an gcéim is luaithe, moltar agus failtitear roimh shocru ag céim ar bith.

D'fhéadfadh gearanaigh gearan a dhéanamh mar gheall ar athr( ar chuinsi saoil. Bionn an
OSAP sasta cuinsi da leithéid a chur san direamh i gcénai agus d'fhéadfai an gearan a chur
ar athla mas ga.
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Clara agus Measunu

Tugann Clard agus Measunu eolas dar
gcustaiméiri faoin gcaoi le plé lena solathrai
seirbhisi airgeadais n6 lena solathrai pinsean,
chun gearan a chur faoina mbraid, mura
ndearnadh é sin cheana féin. Tugtar eolas
freisin faoin gcaoi le gearan a chur faoi
bhraid an OSAP agus an chaoi a bpléifidh an
OSAP leis. Uaireanta bionn ar an OSAP plé
go direach le solathrai seirbhisi airgeadais
no le solathrai pinsean, chun freagairt
deiridh a fhail ar an ngearan don tomhaltair.
D’fhéadfadh go mbeadh ga leis sin mura
bhfuil an solathrai sin tar éis dothain plé a
dhéanamh leis an ngearanach.

In go leor casanna, bitear in ann an gearan a
dhunadh mar gheall ar an réamhobair sin ma
bhionn an gearanach sasta le freagairt deiridh
an tsolathrai.

As an 5,395 gearan a fuarthas in 2020,
dunadh 465 gearan mar gur measadh go
raibh siad neamh-inchailithe. Tharla sé sin
go priomha mar gur gheardin iad a bhain le
tairgi, seirbhisi né solathraithe seirbhisi nach
dtagann faoi shainchdram an OSAP, mar nar
thug an gearanach déthain eolais le leantint
ar aghaidh leis an ngearan, mar gur measadh
go raibh an gearan oiriinach le haghaidh
Ombudsman eile, né mar gur measadh gur
tarraingiodh siar an gearan toisc nach ndearna
an gearanach aon chumarsaid eile.

Measunu Luath Dlinse

| mi Feabhra 2020, bunaiodh seirbhis nua don
Mheasunu Luath Dlinse laistigh de Chlaru
agus Measunu chun cabhru le cur initl do
ghearanaigh nios luaithe sa phrdiseas gearan
ma bhi a ngearan lasmuigh de shainchidram an
OSAP mar gheall ar chursai dlinsidla.

Is é an chuis is coitianta a mbionn gearan
lasmuigh de dhlinse an OSAP nach
gcomhlionann an gearan na teorainneacha
ama chun gearan a chur faoi bhraid an
OSAP. Bionn na teorainneacha ama sin casta
uaireanta.

Cuiseanna coitianta eile a mbionn gearan
lasmuigh den dlinse nd ma bhi, né ma t3,
gearan faoi réir imeachtai dli, ma liomhnaiodh
calaois, mas oiritinai an gearan a phlé i
bhféram eile, ar nés an Choimisidin um
Chosaint Sonrai né an Choimisitin um
Chaidreamh san Ait Oibre, né ma bhaineann
an gearan le cinneadh trachtala an tsolathrai,
ar nos costas tairge ar leith.

16 [ Forléargas ar Ghearain 2020

Chuir an tseirbhis measunaithe luaith sin ar
chumas an OSAP a chuid acmhainni a Usaid ar
an mbealach is éifeachtula.

Nios tabhachtai fos, chuir an tseirbhis sin
ar chumas an OSAP seirbhis i bhfad nios
fearr a sholathar do chustaiméiri, ag cinntit
go gcuirtear in iul don ghearanach go luath
sa phroéiseas ma ta an gearan lasmuigh de
shainchdram an OSAP.

| rith 2020, dunadh 327 gearan laistigh den
Mheasunu Luath Dlinsilil.

Léirionn na cas-staidéir a leanas an chaoi ar
dunadh geardin i rith clard agus measuna.
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Cas-staidéar: Clari agus Measunu

Ni raibh an gearanach in ann freagra a fhail 6na
bhanc faoina ghearan

Cheannaigh Javi earra leictreach 6 mhiondioltdir ar line lena charta creidmheasa. Nior
thainig an tairge agus rinne Javi iarratas ar aisiocaiocht lena bhanc. Nuair nach bhfuair
Javi freagra ar a iarratas, chuir sé gearan faoi bhraid an bhainc. Thug Javi am don bhanc
chun an cas a imscradu agus a fhreagairt, ach nuair nach bhfuair sé aon fhreagra, chuaigh
sé i dteagmhadil leis an OSAP. Ag an bpointe sin, scriobh an OSAP chuig an mbanc agus
d'iarr go ndéanfai imscradua ar ghearan Javi. Chuaigh Javi i dteagmhail leis an OSAP ina
dhiaidh sin chun a dheimhnit: “Mar gheall ar d’idirghabhdil, bhi an banc i dteagmhdil liom
inniu chun a rd liom go ndéanfaidh siad aisioc iomldn ar m’éileamh. Ba mhaith liom buiochas a
ghabhdil leat as do chunamh sa chds seo.”

Cas-staidéar: Clari agus Measunu

Faomhadh d’iasacht chomhair creidmheasa

Rinne Marcus gearan leis an OSAP toisc gur dhiudltaigh a chomhar creidmheasa dha
iasacht dé le blianta beaga anuas. Bhi sé ina bhall den chomhar creidmheasa ar feadh 45
bliain agus duirt sé go raibh stair mhaith aisiocaiochta aige i gconai. Thug sé freagra 6n
gcomhar creidmheasa maidir lena chinneadh don OSAP.

Chuaigh an OSAP i dteagmhail leis an gcomhar creidmheasa chun a chinneadh an
freagairt deiridh ar ghearan Marcus a bhi sa litir, toisc nar léir sin éna raibh sa litir.
D’fhreagair an comhar creidmheasa ag ra gur mhaith leis deis chun an cas a réiteach le
Marcus go direach.

D’inis an OSAP do Marcus néar fhreagairt deiridh an chomhair creidmheasa a bhi ina litir
agus go raibh an-fhonn ar an gcomhar creidmheasa an cheist a réiteach leis. Chuaigh
Marcus ar ais ag a chomhar creidmheasa a bhi in ann a ghearan a réiteach go sasuil gan
nios mo idirghabhala 6n OSAP.
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Cas-staidéar: Claru agus Measunu

Eileamh arachais taistil réitithe i ndiaidh plé leis
an gcuideachta arachais

Bhi polasai taistil ag Stephanie lena harachéir agus bhi sé i gceist aici dul thar lear i mi
an Mheithimh 2020, ach mar gheall ar phaindéim COVID-19, cuireadh an turas ar ceal.

Mhaigh Stephanie go raibh clidach breise ina polasai chun arachas a sholathar i gcas
“eipidéim leighis”. Ach nuair a chuir Stephanie éileamh chuig an arachoir ag iarraidh
aisioc ar an turas a cuireadh ar ceal, ditltaiodh don éileamh. | ndiaidh comhad an
ghearain a athbhreithniu, luadh nar thug Stephanie faoi gach cuid de nds imeachta
inmheanach gearan an arachora go foirmiuil, d'ainneoin go bhfuair si cumarsaid 6n
arachoéir inar ditltaiodh don éileamh.

D’athbhreithnigh an OSAP céipéisi an pholasai arachais taistil agus shainaithin
frithgheallai an pholasai, agus scriobh an OSAP chuig an arachdéir sin ina dhiaidh sin
ag iarraidh go ndéanfai athbhreithnit ar chomhad an ghearain. larradh ar an arachoéir
litir freagartha deiridh a eisitint maidir le gearan Stephanie. Chuaigh an t-arachair i
dteagmhail leis an OSAP agus duirt gur theastaigh uaidh an gearan a réiteach é féin.
Chuaigh Stephanie i dteagmhail leis an OSAP ina dhiaidh sin, agus duirt:

“Fuair mé glaoch ar mo bhealach abhaile 6n obair 6n drachéir, ag rd go n-aisiocfaidis
m’éarlais, agus ag gabhdil leithscéal liom as m’éileamh a ligean tharstu. Go raibh mile
maith agat as do chabhair leis an gcds seo. Is mér agam gach a ndearna tu. Tdim ar bis
faoin toradh.”

Réitiodh an gearan agus dhan an OSAP an gearan.
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An tSeirbhis Réitigh Diospoidi

Gearain a danadh tri idirghabhail

Lion na ngearan a danadh trid an 2 9 60
tSeirbhis Réitigh Diospoidi 9

52

Socraithe idir
na pairtithe lasmuigh
den tSeirbhis
Réitigh Diospoidi

Socru
Soiléiria ar
glacadh leo

1,255 |

€3,778,000

Eile Luach do na

: :
| |
| |
Tarraingthe siar | :
I Airitear leis seo nuair nach I gea ra naigh
| |
| |
| |
| |
| |

ndeachthas i dteagmhail ach leis
an ngearanach/gearain a bhi le
cur chuig ombudsman eile né
gearain a réitigh an gearanach
gan an solathrai.

Thaifead an tSeirbhis Réitigh Diospdidi tairbhe airgeadais €3,778,000 do ghearanaigh in 2020.
Ni airitear leis an tsuim sin an tairbhe shuntasach ach nach féidir a thomhas, i dtéarmai sasamh tri cheartu,
a bhain gearanaigh amach freisin.
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Is seirbhis dheonach agus runda i ar Seirbhis
Réitigh Diospdidi a bhfuil d’aidhm [éi gearain
in aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais
né solathraithe pinsean a réiteach a luaithe is
féidir agus a neamhfhoirmidla is féidir.

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

Déanfaidh an tOifigeach Réitigh Diospoidi
idirghabhail idir an da phairti agus é mar
aidhm leis sin comhaontu idir na pairtithe a
éascu. Bionn an idirghabhail neamhfhoirmidil
agus faoi rin daingean. Tarlaionn si ar an
nguthan go minic.

Airitear le torthai féideartha na
hidirghabhala:

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

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

> Nithagtar ar chomhaontu na ar shoiléiriu,
agus ni réititear an gearan agus téitear ar
aghaidh chuig imscrada foirmidil.

In 2020, réitigh an OSAP 2,960 gearan trid
an bproiseas sin. Thangthas ar shocrua i gcas
1,541 gearan ina bhfuair na gearanaigh
sasamh agus/né cuiteamh. Socraiodh 1,255
gearan nuair a ghlac an gearanach le soiléiriu.

Duanadh lion beag gearan (16) tri phlé leis

an ngearanach amhain. D'fhéadfadh sé sin
tarld ma thainig an geardnach ar chomhaontu
cheana féin leis an solathrai sular cuireadh
tus leis an idirghabhail, né i gcuinsi dirithe ma
bhi an gearan lasmuigh de shainchiram an
OSAP né nios oiriinai do chomhlacht eile.

Duanadh 52 gearan san iomlan nuair a
thainig na pairtithe ar shocru iad féin, agus
tarraingiodh 69 gearan siar.

Duanadh an 27 gearan eile sa tSeirbhis Réitigh
Diospéidi toisc go raibh siad le cur chuig
Ombudsman eile n6 gur réitigh an gearanach
an cheist leis an solathrai cheana féin.

Cuireann an prodiseas réitigh diospoidi le
hidirghabhail cur chuige solibtha agus
nudlach ar fail le haghaidh réiteach gearan.
Tugann na cas-staidéir sa chuid seo léargas
ar na cinedlacha gearan a réitiodh tri
idirghabhail i rith 2020. Athraiodh sonrai
dirithe ar nds ainmneacha agus laithreacha
chun aitheantas na bpairtithe a chosaint toisc
gur préiseas runda i an idirghabhail.
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Cas-staidéar: Réiteach Diospéidi

Cuiteamh maidir le morgaiste riantichain

Ghlac Michael morgdiste in 2004. Ba mhorgdiste riantchain é agus bhog sé go rata uis
seasta cuig bliana in 2005. Nuair a bhi morgdiste Michael ag teacht go deireadh a thréimhse
rata vis sheasta in 2010, sheol an banc liosta ratai Uis chuige as a roghnddh sé ceann. Ni
raibh aon ratai riantchain ar an liosta toisc gur stop an banc 4 dtairiscint in 2008. De bhun
an Imscradaithe ar Mhorgaisti Riantchain a d'ordaigh an Banc Ceannais, measadh gur
imriodh tionchar ar mhorgaiste Michael, toisc gur shonraigh a bhanc sa ‘Litir Thairisceana’
da iasacht morgaiste go raibh sé i dteideal morgaiste rianlchain ach nar tairgeadh an rata
rianUchain Uis dé aris nuair a thainig deireadh lena thréimhse rata Uis sheasta in 2010.
Faoin Imscradd, tairgeadh cuiteamh €10,500 do Michael. Chuir Michael gearan faoi bhraid
an OSARP. | rith phrdiseas idirghabhala an OSAP, mhéadaigh an solathrai a thairiscint go
cuiteamh €45,500 agus ghlac Michael leis sin.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Cumarsaid i rith punann infheistiochta a dhiol

Bhunaigh Marta punann réadmhaoine ciosa i rith an bhorrtha. Ar an drochuair, bhi an-
tionchar ag an gcliseadh eacnamaioch ar a cuid infheistiochtai agus bhi go leor fiach aici
leis an mbanc. Chomhaontaigh an banc socru léi lenar bhain diluachéil shuntasach. De
bharr go raibh na praghsanna diola nios isle nd mar a measadh agus gur chaill Marta ioncam
ciosa mar gur dhiol si a réadmhaoin, ni raibh si in ann an comhaontt a chomhlionadh. Mhol
Marta don bhanc go gcuirfi an t-easnamh 6 dhiol a réadmhaoine ciosa leis an diluachail.
Thuig Marta gur comhaontaiodh é sin le Bainisteoir Caidreamh a bainc. Nior taifeadadh
glaonna an Bhainisteora Caidreamh agus ni raibh aon néta ar fail den chomhaontu sin, na
fianaise i scribhinn a thug an comhaontu le fios. Deir Marta gur mhol si rudai don bhanc

go rialta ach nach bhfuair si aon fhreagra. Dhiol an banc na hiasachtai toisc go raibh siad
“neamhthuillmheach” dar leis. Bhraith Marta nach raibh sé ceart na céir nach raibh deis

aici comhaontu a shocru leis an mbanc toisc nach raibh sé i mbun cumarsaide Iéi i gceart.
Theastaigh uaithi go stopfai diol na n-iasachtai agus go gcomhaontdfai leis an diluachail, an
t-easnamh nua san direamh.

Duirt an banc nach bhféadfadh sé diol na n-iasachtai a stopadh agus toisc gur sharaigh
Marta an comhaontu bunaidh, nach raibh an comhaontu i bhfeidhm nios mé. Ni raibh aon
taifead aige ar aon chomhaontt nua. Duirt sé nach mbionn sé d'Gidaras ag Bainisteoiri
Caidrimh aontu le diluachail, toisc gur cinneadh creidmheasa é sin a dhéanann coiste
creidmheasa. Ach ghlac an banc leis go raibh na hagai freagartha uaidh go dona agus gur
cheart go mbeadh sé nios réamhghniomhai faoi oibritl le Marta. Ghlac Marta leis freisin nach
raibh aon cheart conartha aici don chomhaontt bunaidh agus nach raibh aon fhianaise aici
ar chomhaontt nua. D’aontaigh an da phairti le linn na hidirghabhala go nglacfadh Marta le
comhartha dea-thola €20,000 as an easpa cumarsaide agus dhun si a gearan.
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Cas-staidéar: Réiteach Diospdidi

Cumarsaid a bhain le hiarratas ar

athstruchturu féich

D’fhés cuideachta ag 20% in aghaidh na bliana ar an mean go luath sna 2000idi. Bhi
jasachtai suntasacha i gceist chun tacu leis an gcuideachta. D’fhulaing an chuideachta
an-chuid mar gheall ar chliseadh eacnamaioch 2008 agus bhi laghdu da réir ar chumas na
cuideachta aisiocaiochtai a dhéanamh. Rinne an chuideachta agus an banc iarracht fiach
na cuideachta a athstruchturd chun go mbeadh sé nios in-ioctha agus go bhféadfadh

an gno leanuint i mbun tradala. Cheap an chuideachta gur aontaiodh an t-athstruchturu
sin go hiomlan agus nach raibh le déanamh ach fanacht ar an bpaipéarachas a bhi

fos le comhland. Ach de bharr go raibh na cuntais le haistrit idir rannéga bainc agus

gur theip ar chumarsaid leis an mbanc, nior cuireadh an t-athstruchtara i gerich sular
dioladh na hiasachtai le solathrai seirbhisi airgeadais triti pairti. Duirt an banc gur bhagair
na laghduithe ar phraghsanna réadmhaoine i rith thréimhse na hidirbheartaiochta
inbhuanaitheacht an athstruchturaithe bheartaithe agus an cumas a bhi aige aontu leis.
Ach d’admhaigh sé gur chruthaigh an banc moill, a chuir fad leis an idirbheartaiocht.

D4 bhri sin chomhaontaigh sé cuiteamh €25,000 a ioc leis an gcuideachta. Ghlac an
chuideachta leis an tairiscint sin agus dhun si an gearan.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Eileamh ar arachas taistil

Chuir Charlie agus Anya turas in airithe da gclann le haghaidh mhi Aibreain 2020. Bhi
bunghalar orthu, mar sin nior theastaigh uathu dul ar an tsaoire toisc nach raibh siad
compordach ag taisteal agus paindéim COVID-19 ag dul 6 neart go neart.

D’ioc an lanuin éarlais shuntasach ar an tsaoire agus thug siad faoi deara go mbeidis i
dteideal leath na héarlaise a fhail ar ais da gcuirfidis i ar ceal faocin 13 Marta 2020. Ni
raibh an rialtas na an Eagraiocht Dhomhanda Slainte (WHO) tar éis aon treoir a thabhairt
gan dul ag taisteal faoin am sin. Fuair siad leath na héarlaise ar ais 6n gcuideachta saoire
de réir théarmai agus choinniollacha a gconartha agus rinne siad éileamh ar an gcuid eile
den airgead a iocadh faoina n-arachas taistil. Ditltaiodh da n-éileamh toisc go nduirt an
t-arachoir gur chuir siad an tsaoire ar ceal sular eisigh an Rialtas né6 an WHO comhairle
gan dul ag taisteal thar lear ar an 17 Marta 2020.

Duirt Charlie agus Anya da mbeidis tar éis fanacht go dti an 17 Marta chun an tsaoire a
chur ar ceal nach mbeadh an chuideachta saoire tar éis aon airgead a ioc ar ais leo agus
go mbeidis ag déanamh éileamh ar an éarlais iomlan a iocadh. Nuair a léiriodh é sin, d’ioc
an t-arachoir an t-éileamh ar an leath den éarlais nar iocadh ar ais.
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Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

larratas ar chomhorgaiste a aistriu chuig
morgaiste aonair

Rinne Joanna agus a hiarfhear céile gearan toisc nach n-aontédh a mbanc Joanna a bhaint

da gcomhorgaiste. Cheannaigh siad teach le chéile nuair a phés siad ach scar siad ina dhiaidh
sin. Mar chuid da scaradh agus da gcolscaradh, chinn an chuirt go gcoinneodh Stephen an
teach, go leanfadh sé ag ioc an mhorgaiste (bhi tromlach an mhorgaiste 4 ioc aige cheana féin)
agus go ngéillfeadh Joanna a leas siud sa réadmhaoin. Ach ditltaigh a mbanc Joanna a bhaint
den mhorgdiste. Duirt an banc go raibh an bheirt acu faoi dhliteanas i gcomhphairt agus go
leithleach as an morgdiste faoi chonradh an mhorgaiste, agus da bhri sin ma bhi pdirti amhain
nach raibh in ann, né nach raibh sasta, an morgaiste a ioc, go raibh an pairti eile fos go hiomlan
faoi dhliteanas.

Duirt an banc freisin nar leor ioncam iomlan Stephen chun an morgaiste a ghlacadh leis féin
faoi na rialacha reatha iasachta. Nuair a ghlac an 1andin an morgdiste an chéad 14 riamh, roinnt
blianta roimhe sin, ni raibh na rialacha iasachta chomh dian céanna, ach faoi rialacha reatha
nios doichte an Bhainc Ceannais, ni raibh Stephen inchailithe chun an morgaiste a ghlacadh
leis féin.

Bhraith Joanna agus Stephen go raibh drochéifeacht ag an gcinneadh sin ar a saol. Cé gur
réitigh siad go maith lena chéile, bhi an bheirt acu tar éis daoine eile a phésadh, agus bhraith
siad go raibh an cas seo ag dul i bhfeidhm go mér ar a saol.

| rith na hidirghabhala, d'aitigh an banc nach bhféadfadh sé an t-urris a bhi aige ar an
morgadiste a laghdu ach duirt sé go mbreithneodh sé Joanna a bhaint den mhorgaiste da
méadddh ioncam Stephen go leibhéal ag a bhféadfadh sé inacmhainneacht a léiril leis féin.
Ghlac Joanna agus Stephen leis an seasamh sin agus dhun siad a ngearan.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Toilid réadmhaoin a dhiol

D’iarr Joe agus a dhearthair Leonard cead chun réadmhaoin urraithe a dhiol chun fiacha a
ghlanadh. Bhi sé deacair an réadmhaoin sin a dhiol agus chaith siad an-dua le ceannaitheoir
ag a raibh déthain cisti a aimsiu. Duirt siad go raibh sé deacair freagra a fhail 6na mbanc
agus gur chaill siad amach ar dheiseanna leis an réadmhaoin a dhiol go minic, mar gheall
ar mhoill an bhainc. Dioladh a n-iasacht le banc nua ansin sular éirigh leo cead a fhail an
réadmhaoin a dhiol. Bhraith Joe agus Leonard nach raibh sé sin ceart na céir toisc go raibh
orthu an préiseas a thosu leis an mbanc nua anois agus go mbeadh tuilleadh moille orthu
da bharr. Ghlac an t-iasachtéir bunaidh go raibh roinnt moille ar an gcumarsaid ach bhi sé
den tuairim nar thug Joe agus Leonard an t-eolas riachtanach dé ag an am ceart i gconai. |
rith na hidirghabhala, thainig Joe, Leonard agus an banc ar chomhaontu go dtabharfadh an
banc cuiteamh €15,000 do Joe agus Leonard as an moill a bhi ar an mbanc aontu leis an
réadmhaoin a dhiol agus go ndunfadh Joe agus Leonard an gearan da réir.

Forléargas ar Ghearain 2020 An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean |




24

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Goid fdin as ar eascair calaois bainc

Chaill Heléne a fon péca noé goideadh éna pdca é i ngan fhios di. Nuair a thug si faoi deara go
raibh sé ar iarraidh ghlaoigh si ar an bhfén ach bhi sé muchta. Fuair si glaoch nios deireanai ar
an uimhir a d’Gsaid si chun glaoch ar a fén ag fiafrai di ar goideadh a fén. Dheimhnigh si gur
goideadh. Duirt an duine ar an bhfén gurbh iad na Gardai iad agus d'iarr siad uirthi PIN a féin
a thabhairt le go ndeimhneoidis gur Iéi an fon. Thug si PIN an féin doéibh ach nior thug si PIN
d’aon seirbhis baincéireachta déibh. Mar sin féin, d'éirigh leis an duine ar an bhfén dul isteach
ar aip baincéireachta Heléne ar an bhfén bealach éigin agus airgead a aistrit go calaoiseach
6na cuntas. Ar dtus, chreid banc Heléne gurbh i a bhi freagrach as an gcalaois, ar an mbunus
gur chreid sé gur thug si PIN a cuntais bainc, ach nuair a soiléiriodh i rith na hidirghabhala nar
roinn Heléne ach PIN a féin, d’aisioc an banc an t-airgead a tégadh go calaoiseach.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Eileamh arachais i ndiaidh tine ti

Scriosadh teach Evan agus Jessica le tine agus rinne siad éileamh ar a n-arachas. Bhi moill ar
sceideal oibreacha a chomhaontu, ach aontaiodh ar deireadh go leagfai an teach go talamh
agus go n-atogfai é ar an mbunsraith a bhi ann cheana féin. Ag an bpointe sin, comhaontaiodh
socru leis an arachoir a d'airigh suim do léistin malartach fad a bhi an teach & atogail.

Thog atégail an ti nios faide na mar a beartaiodh ar chiiseanna éagsula. Bhain cuid de na
cliseanna sin le rialachdin nua tégala a tugadh isteach i ndiaidh na tine sa teach ach roimh
an atégail. Thainig sé chun solais nach bhféadfadh aon ghairmi a ainm a chur le réadmhaoin a
togadh ar bhunsraith nar dhear an gairmi airithe sin. Ghlac Evan agus Jessica leis go mbeadh
an t-arachdir ar an eolas faoi na srianta sin agus nior choinnigh siad an t-arachair ar an eolas i
gconai faoi athruithe ar chirsai ama na athruithe eile.

| dtreo dheireadh na tégéla, rinne Evan agus Jessica éileamh ar chostais bhreise |6istin chun
an tréimhse togala nios faide a chlidach agus rinne siad éileamh ar chostas na bunsraithe
nua freisin. Toisc nach raibh sé ar an eolas roimhe sin faoi na hathruithe a d'éiligh na rialacha
nua, dhitltaigh an t-arachoir ioc as an mbunsraith nua agus as an ldistin breise. Mhaigh sé gur
thog an tégail nios faide nd mar ba gha toisc gur thdg na gearanaigh teach difritil i bhfirinne.
D’aitigh Evan agus Jessica gur theastaigh an bhunsraith nua agus na hathruithe ar dhearadh
an ti mar gheall ar dhlithe nua, seachas mar gheall ar a rogha féin. Bhi Evan agus Jessica den
tuairim freisin gur glacadh leis 6n tus ar fad nach raibh an tsuim chomhaontaithe don I6istin
malartach sach ard agus go nduirt coigeartéir caillteanais an drachéra leo, i gcruinnit gan
mhiontuairisci, go mbreithneofai costais ldistin bhreise. Ach d'admhaigh siad nar iarr siad
soiléiriu air sin go dti an deireadh. Ghlac an t-arachéir leis go nduirt a choigeartdir caillteanais
leis na gearanaigh go mbreithneofai suimeanna breise as l6istin malartach, ach tharraing sé
aird ar an teorainn fhoriomlan ar an gclidach a bhi ar fail.

Ghlac an t-arachoir leis go bhféadfadh cumarsaid an da thaobh a bheith nios fearr, agus
thairg sé na costais l6istin mhalartaigh a ioc suas go teorainn an pholasai chomh maith le
ranniocaiocht i dtreo na bunsraithe nua. Ghlac Evan agus Jessica lena thairiscint de €15,000
agus dhun siad a ngearan.
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Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

larratas ar infheistiocht le cuideachta chalaoiseach

a alsioC

Bhi Liam buartha faoin ioncam i rith ghéarchéim COVID-19. Chonaic sé fégra ar na meain shoisialta
ag tairiscint torthai rathaithe ar infheistiochtai. Chuaigh sé i dteagmhail leis an gcuideachta

agus thosaigh sé le hinfheistiocht bheag. Chuaigh reic diolachain fonta agus torthai bréagacha
infheistiochta go mér i bhfeidhm air go gairid ina dhiaidh sin agus d'infheistigh sé nios mé agus nios
mo airgid né go raibh na milte euro infheistithe aige in imeacht ctpla mi. Nuair a d'fhéach Liam le cuid

da infheistiochtai ‘rathula’ a aistarraingt chuir an ‘chuideachta infheistiochta’ moill air agus spreag si
fidl é chun nios mo airgid a thabhairt chun an aistarraingt a éascu.

Nuair nar éirigh le Liam aon chuid da bhrabus na da infheistiocht a fhail thuig sé gur chamscéim a bhi
ann agus rinne sé taighde ar an gcuideachta ar line, mar ar aimsigh sé gur cuideachta chalaoiseach i ag
a raibh go leor iobartach.

D'fhiosraigh an banc scéim diospdidi aisioca an charta creidmheasa. O tharla nar seoladh idirbhearta
Liam go direach chuig an gcuideachta infheistiochta chalaoiseach, ach gur seoladh chuig trit pairti
dlisteanach iad a d'aistrigh na cisti chuig an gcuideachta infheistiochta chalaoiseach ina dhiaidh sin, ni
fhéadfadh banc Liam aon cheo a dhéanamh, toisc gur sholathair an trit pairti an tseirbhis a éiliodh air.

Mhaigh Liam nach ndearna a bhanc a dhicheall cui maidir leis an gcuideachta infheistiochta
chalaoiseach sular aistriodh a chisti. Duirt an banc go raibh sé muinineach gur chloigh sé leis na
rialuithe agus praéisis ar fad i gcoinne scitradh airgid.

| rith na hidirghabhala, d'iarr Liam ar an mbanc cén fath nach raibh amhras air faoi na hidirbhearta
nach ndéanfadh sé de ghnath. D’fhreagair an banc gur aithin a chéras go raibh ceann de na
hiocaiochtai neamhghnach agus gur seoladh téacs chuig Liam ag fiafrai de an idirbheart dlisteanach a
bhi ann agus gur fhreagair Liam gurbh ea. Rinne Liam é sin toisc gur chreid sé ag an am go raibh sé ag
plé le cuideachta dhlisteanach.

Réitiodh an gearan nuair a ghlac Liam leis gur Udaraigh sé na hiocaiochtai ar fad agus dhdn sé
a ghearan.

Cas-staidéar: Réiteach Diospoidi

Glacadoir a cheapadh

Bhi réadmhaoin chiosa ag Mary. De bharr an chliste eacnamaioch nior leor an t-ioncam ciosa chun
na hiocaiochtai morgaiste a ioc agus d'fhorbair riardiste suntasach ar an iasacht. Dhiol banc Mary a
hiasacht agus chreid an banc nua, a cheannaigh a hiasacht, nach raibh an morgaiste inbhuanaithe
nios ma. Bhi Mary tar éis tosu ag dul i ngleic leis an gcas agus i ndiaidh di seilbh ghlan a fhail ar

an réadmhaoin, chuir si ar an margadh i da toil féin. Fuarthas ceannaitheoir oiritinach ag praghas
buntaisteach ach bhi glacadoéir ceaptha ag an mbanc ar an réadmhaoin faoin am sin. Duirt Mary
nar cuireadh ceapachan an ghlacadéra in idl di i gceart agus gur cuireadh go leor ama agus

airgid amu da bharr, rud a d'fhag i i suiomh i bhfad nios measa. Cuireadh cosc uirthi buntaiste a
bhaint as diol a réadmhaoine agus chaill si an t-ioncam ciosa mar gheall ar an tseilbh ghlan agus
anois bheadh uirthi costas an ghlacadéra a ioc aisti féin. | rith na hidirghabhala, ghlac an banc

leis go raibh fadhbanna ag baint le ceapadh an ghlacaddra agus d’aontaigh sé ligin do Mary an
réadmhaoin a ghéilleadh doé da toil féin agus go ndiscriobhfadh an banc aon fhiach iarmharach i
ndiaidh dhiol na réadmhaoine - arbh fhit €105,000 é go féideartha.
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An tSeirbhis Imscrudaithe

Geardin a duinadh trid an tSeirbhis Imscrudaithe

Lion na ngearan a dunadh trid 7 3 5
an tSeirbhis Imscrudaithe

R 3 36 99

Ar Seasadh Ar Seasadh Leo Ar Seasadh Leo
Leo go Substaintiuil go Pairteach

82 e 241 172 bhyy

| |

| |

| |

| |

| |

Nar seasadh leomar | Nar seasadh leo | A socraiodh i rith

go ndearna an solathrai : ar fhiuntas : an imscrudaithe
tairiscint réasunta | an ghearain i de bhun tairiscint

ag céim luath : : on solathrai

69 €2,555,900

|
|
|
|
A tarraingiodh ! Luach do na gearanaigh
siar né a dunadh |

ar chuis eile |

Thaifead an tSeirbhis Imscrudaithe tairbhe airgeadais €2,555,900 do ghearanaigh in 2020. Ni airitear leis
an tsuim sin an tairbhe shuntasach ach nach féidir a thomhas, i dtéarmai sasamh tri chearta, a bhain
gearanaigh amach freisin.
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Cé go réitionn an tOmbudsman formhér na
ngearan le hidirghabhail sa tSeirbhis Réitigh
Diospdidi, sa chas nach réititear gearan le
hidirghabhail, d'fhéadfai é a aistrit chuig an
tSeirbhis Imscradaithe fhoirmidil.

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

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

fhail faoi na fadhbanna. Déanann an OSAP
iarracht mireanna sonraithe fianaise a fhail
6n solathrai freisin. Uaireanta iarrfar ar an
ngearanach gné den ghearan a shoiléiriu
freisin, n6 caipéisi breise a chur ar fail.

Cinntionn prodisis an OSAP le haghaidh
imscruduithe foirmitla go roinntear an

t-eolas agus an fhianaise ar fad a bhailitear

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

Ta cumhachtai fadréimseacha ag an
Ombudsman chun gearain a bhreithnia. Ma
sheasann sé le gearan in aghaidh solathrai
pinsean féadfaidh sé sadsamh a ordd, suas
go caillteanas iarmhir na sochar pinsin faoin
scéim pinsean. Ma sheasann sé le gearan

in aghaidh solathrai seirbhisi airgeadais,
féadfaidh sé a ordu don solathrai seirbhisi
airgeadais an t-iompar a ndearnadh gearan
faoi a cheartu, beag beann ar an luach a
bheadh ar an gceartu sin.

Forléargas ar Ghearain 2020

Anuas air sin, féadfaidh sé a ordt don
solathrai seirbhisi airgeadais iocaiocht
chuitimh a dhéanambh leis an ngearanach,
suas go €500,000 ar a mhéad.

Nuair ata na pairtithe tar éis a bhfianaise agus
a dtrachtaireacht a chur isteach, cuirtear na
sonrai sin ar fad san aireamh i mbreithniu

an ghearain, agus bionn cinneadh atd ina
cheangal de réir an dli mar thoradh air sin.

Féadfaidh an tOmbudsman seasamh le
gearan, seasamh go substaintiuil le gearan, né
seasamh go pairteach le gearan. Mura léirionn
an fhianaise atd os comhair an Ombudsman go
ndearna an solathrai aon cheo as bealach, ni
sheasfaidh an tOmbudsman leis an ngearan.

| gcas roinnt gearan féadfaidh an solathrai
seirbhisi airgeadais freagra luath a thabhairt
sa phrdiseas imscrudaithe chun tairiscint
fhoirmitil ar chiiteamh né ceartt a
dhéanamh leis an ngearanach ar an taifead, le
hadmhail go ndearnadh rud éigin as bealach
no tri iocaiocht ex gratia. Mura nglacann an
gearanach leis an tairiscint sin, leanfaidh an
t-imscradua ar aghaidh chuig cinneadh ata ina
cheangal de réir an dli.

| rith 2020, chinn an tOmbudsman 82 uair
gurbh é a chinneadh ata ina cheangal de réir
an dli nar cheart seasamh leis an ngearan,
toisc go raibh sé den tuairim i gcas na
ngearan sin ar fad go raibh an tairiscint luath
ar shasamh 6n solathrai, a bhi fés ar fail don
ghearanach, réasunach agus leordhéthanach
chun an t-iompar ab udar leis an ngearan a
shasamh. D3 bhri sin, nior gha dé aon ordu
eile a dhéanamh.

Cé go dtaifeadtar an 82 gearan sin mar
gheardin nar seasadh leo, ba shuntasach
luach iomlan na dtairiscinti ar shasamh a
rinne na solathraithe seirbhisi airgeadais
lena gcustaiméiri sna cadsanna sin, agus b’fhid
€1,060,000 iad.
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D’eisigh an tOmbudsman 494 cinneadh ata
ina cheangal de réir an dli i rith 2020. Cé nach
fios luach airgeadais ordaithe ar cheartt go
rimhinic, tugann an ghrafaic ar leathanach 26
sonrai faoina mhéid ar seasadh leis na gearain
sin no6 ar ditltaiodh doibh, chomh maith le
luach foriomlan na dtorthai cuitimh.

Foilsionn an tOmbudsman na cinnti ata ina
gceangal de réir an dli a dhéanann sé faoi
gheardin in aghaidh solathraithe seirbhisi
airgeadais. Foilsionn sé cas-staidéir ar

na cinnti atd ina gceangal de réir an dli

a dhéanann sé faoi gheardin in aghaidh
solathraithe pinsean.

Chun trédhearcacht agus infhaighteacht
éasca na gcinnti sin a chinntid, chruthaigh an
OSAP bunachar sonrai ar line de chinnti an
Ombudsman ata ina gceangal de réir an dli.
Ta téacs iomlan nios mé na 1,000 cinneadh

a rinne an tOmbudsman faoi gheardin faoi
sholathraithe seirbhisi airgeadais, agus a
d’eisigh an OSAP 6 mhi Eanair 2018 i leith, ar
fail sa bhunachar sonrai sin faoi lathair.

Chomh maith le cinneadh iomlan gearan in
aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais a
fhoilsia, foilsionn an tOmbudsman Achoimri
ar Chinnti go tréimhsilil freisin ina dtugtar
achoimre ghairid ar chuid de na cinnti sin
agus cas-staidéir faoi chinnti ar ghearain a
rinneadh faoi sholathraithe pinsean.

Tugtar achoimre san Achoimre is deireanai,
Imleabhar 5 a foilsiodh i mi Feabhra 2021,

ar 18 gcinneadh a rinne an tOmbudsman a
bhain le geardin a rinneadh faoi sholathraithe
seirbhisi airgeadais agus dha chas-staidéar
faoi chinnti maidir le gearain a rinneadh faoi
sholathraithe pinsean.

Ta na cinnti foilsithe ar fad ar fail ar
www.fspo.ie/decisions. Ta eolas faoin gcaoi
le teacht ar chinnti agus réimsi né cinnti
sonracha a chuardach sa bhunachar sonrai
cinnti ar leathanach 37.
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Anuas air sin, féadfaidh an tOmbudsman
ainmneacha aon solathraithe seirbhisi
airgeadais a fhoilsiit ma seasadh, go hiomlan,
go substaintilil né go pairteach, le tri ghearan
ar a laghad ina n-aghaidh in imeacht bliain
féilire amhain. Leagtar amach ar leathanach
45 sonrai na solathraithe ar seasadh go
hiomlan, go substaintitil né go pairteach le tri
ghearan ar a laghad ina n-aghaidh in 2020.

| gcasanna airithe i rith an phraisis
imscrudaithe, déanfaidh an solathrai tairiscint
don ghearanach agus ma ghlacann an
gearanach leis an socru duntar an comhad
agus ni eisitear aon chinneadh.

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

| rith 2020, socraiodh 172 gearan i rith an
phraéisis imscrudaithe, lena n-airitear nuair

a rinne an solathrai tairiscint ar an taifead
agus bhi an gearanach sasta glacadh leis an
tairiscint gan leanuint ar aghaidh go cinneadh
a bheadh ina cheangal de réir an dli.

Tugtar samplai sna cas-staidéir seo a leanas
de gheardin a réitiodh i rith an phraisis
imscradaithe fhoirmidil.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscrada

Eileamh tinnis chriticidil

Bhi polasai tinnis chriticitil ag Anna le harachéir agus rinne si gearan lena dochtuir go raibh
sé deacair uirthi ceann da géaga a Usaid. Mar gheall ar a riocht, bhi Anna ag streachailt lena
curaimi fostaiochta, agus bhraith si nach bhféadfadh si leantint uirthi sa tsli bheatha sin.

Chuir Anna éileamh faoi bhraid an arachéra faoina polasai. Dhidltaigh an t-arachéir d’éileamh
Anna, ag rad nach raibh sé sasta, bunaithe ar a athbhreithnil ar na tuairisci leighis, go raibh an
tinneas airithe sin uirthi, mar a shainmhinitear i dtéarmai agus coinniollacha an pholasai. Rinne
Anna gearan foirmiuil leis an drachéir maidir lena chinneadh didlta da héileamh, agus chuir si ar
aghaidh ansin é chuig an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais (an ‘OSA’) mar a bhi ag an am.

| ndiaidh imscriadu a dhéanamh, shainaithin an OSA gur Gsdid an t-arachdéir an sainmhiniu
micheart ar an tinneas sa chomhfhreagras le dochtuiri Anna. | gcinneadh in 2016, d’'ordaigh
an OSA don arachoir “an leagan ceart d’fhoclaiocht an pholasai” a thabhairt do dhochtuiri
Anna “ionas go bhféadfaidis breithniti iomldn, cuimsitheach a dhéanamh ar an gcds” agus ansin
nios mé tuairimi a iarraidh ar dochtuiri Anna. D’ordaigh an OSA freisin mura mbeadh Anna
sasta le toradh an athmheasunaithe ar an éileamh, go bhféadfadh si gearan nua a chur faoi
bhraid an OSA.

In 2019, i ndiaidh athmheasinu ar éileamh Anna, chloigh an t-arachoir lena sheasambh,

agus dhiultaigh sé don éileamh. Bhi measundiri éileamh an arachoéra, i gcomhar lena
Phriomhoifigeach Leighis, den tuairim nach raibh “aon fhianaise oibiachtuil ann ar easnamh
néareolaioch ag eascairt as an imeacht dbhartha”. Mhaigh Anna gur léirigh na tuairisci leighis éna
dochtuiri agus an chaipéisiocht tacaiochta a tugadh don arachoir gur bhain a babhtai agus na
hiarmhairti fadtéarmacha da mbarr le sainmhinit an pholasai ar an tinneas airithe sin. Rinne
Anna gearan leis an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean (OSAP) maidir le cinneadh
an arachdra didltd da héileamh.

Nior réitiodh gearan Anna i rith na hidirghabhala agus chuir an OSAP tus le himscradu foirmidil
ar an gcas in 2020. D’eisigh an OSAP a Achoimre fhoirmiuil ar an nGearan chomh maith le
Sceideal Ceisteanna agus Sceideal Fianaise Riachtanai don arachoir.

Ina dhiaidh sin, rinne an t-arachoir teagmhail ag ra go ndearnadh athmhachnamh ar a
sheasamh augs go raibh sé den tuairim gur “measuinu éilimh ar an teorainn” a bhi in éileamh
Anna agus i ndiaidh an comhad leighis a Iéamh go raibh “tionchar soiléir” ag comharthai séirt
Anna uirthi. Mhol an t-arachoir go n-iocfadh sé éileamh Anna ar €85,000. Ghlac Anna leis an
tairiscint sin agus sonraiodh gur réitiodh an gearan ar an mbonn sin.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradu

Aisiocaiochtai ar charta creidmheasa

Bhain gearan Theodore le hidirbhearta faoi dhiospéid ar charta creidmheasa. Cheannaigh
sé rochtain ar chuntas infheistiochta le cuideachta infheistiochta trit pairti, agus duirt sé
gur thug an chuideachta infheistiochta miléiria uirthi féin agus narbh ionann an tseirbhis
a fuair sé agus an cur sios ar an tseirbhis. Mhinigh Theodore toisc nach ndearna an
cuntas a tugadh doé ach ionsamhla ar na hinfheistiochtai a ordaiodh, gur thog si a chisti
ach nar infheistiodh iad i ndairire.

Mhinigh Theodore go ndearna sé iarracht plé leis an gcuideachta infheistiochta agus
an €8,060 a d’aistrigh sé chuici a fhail ar ais, ach nuair a theip air sin, d'iarr sé ar an
mbanc iarratai aisiocaiochta a thionscnamh ar na hidirbhearta faoi dhiospdid. | ndiaidh
na hiarrata sin, duirt Theodore nar cheadaigh an banc na haisiocaiochtai iarrtha “go
stuacdnta”, cé gur chomhlion a idirbhearta treoirlinte aisiocaiochta lionra iocaiochta an
charta creidmheasa.

Mhinigh Theodore nach raibh an ceadunas riachtanach ag an gcuideachta infheistiochta
chun seirbhis airgeadais a sholathar, toisc nach raibh si & rialail sa Riocht Aontaithe ag
an Udaras um lompar Airgeadais, na in Eirinn ag Banc Ceannais na hEireann. D'aitigh

Theodore toisc nach raibh an chuideachta infheistiochta in ann an tseirbhis a mhaigh
si a sholathar a thairiscint agus nar infheistiodh na cisti, nach raibh aon deis ann don
infheistiocht méadu na laghdu. Chreid sé gur cuimsiodh an cas seo faoi threoirlinte
aisiocaiochta lionra iocaiochta an charta creidmheasa, inar sonraiodh gur cheart
aisiocaiochtai a fhaomhadh faoin riail “Seirbhis Nach lonann leis an gCur Sios”.

Duirt an banc nach raibh sé in ann tuilleadh cinaimh a thabhairt do Theodore lena
iarratas chun na hidirbhearta a cheistit toisc nach bhféadfai iad a cheistit faoi rialacha
na scéime aisiocaiochta. Mhaigh an banc gur shocraigh lionra iocaiochta an charta
creidmheasa na rialacha, agus go gcaithfeadh sé cloi leo.

O tharla nar réitiodh an gearan i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le himscradu
foirmiuil.

D’eisigh an OSAP a Achoimre fhoirmiuil ar an nGearan, agus d'fhreagair an banc sular
eisiodh a fhreagra iomlan chun a r3, i ndiaidh athbhreithnit nua ar an diospéid, gur
theastaigh uaidh teacht ar chomhréiteach sasuil ina leith le Theodore agus rinne sé
tairiscint ar an taifead an gearan a réiteach tri iocaiocht €6,850 ar an iomlan agus socru
deiridh a ghearain.

Ghlac Theodore le tairiscint socraithe an bhainc agus dinadh an comhad le néta ag ra
gur socraiodh an c3s idir na pairtithe.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscrada

Polasai arachais slainte idirnaisiunta

Nuair a ghlac Charlie polasai arachais slainte idirndisiinta ar dtus, theastaigh polasai
uaidh a thabharfadh doéthain cludaigh doé sa chas go mbeadh air tréimhse shuntasach a
chaitheamh lasmuigh den Eoraip. Duirt an t-arachdir le Charlie go bhféadfadh sé costas a
phréimheanna a laghdt da bhfillfeadh sé ar Eirinn ar feadh 60 14 as a chéile.

Cuig bliana nios deireanai, d’fhoghlaim Charlie gur thug an t-arachoir an t-eolas micheart
dé nuair a cheannaigh sé an polasai, maidir leis an nga filleadh ar Eirinn ar feadh 60 I3 as
a chéile chun tairbhe a bhaint as préimh laghdaithe go sonrach.

Fuair Charlie amach gur shonraigh an ceanglas sin nach raibh air ach filleadh ar an Eoraip
don tréimhse sin chun cailid don phréimh laghdaithe. Léirigh Charlie gur chaith sé idir
153 agus 226 14 as a chéile san Eoraip i rith na chéad chuig bliana da pholasai, cé nar
chaith sé 60 14 as a chéile in Eirinn riamh.

Mhaigh Charlie go ndearnadh iocaiocht bhreise ar na préimheanna ar feadh cuig bliana
mar gheall ar an eolas micheart sin, agus chreid sé go raibh nios mé na €10,000 i gceist.

Nior réitiodh gearan Charlie i rith na hidirghabhala agus chuir an OSAP tus le himscradu
foirmidil. | rith imscradu an ghearain, d'iarr an OSAP, trina Achoimre ar an nGearan, eolas
a thug an t-arachair nuair a cheannaigh Charlie an polasai.

Ina dhiaidh sin, thug an t-arachéir faoi athbhreithnit bainistiochta breise ar ghearan
Charlie agus chinn sé socri €12,893 a thairiscint. Ghlac Charlie leis an tairiscint sin agus
dhin sé an gearan.

Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradu

Fadhb le hardan tradala ar line

Bhain gearan Kevin lena chuntas tradala ar line. Sheol sé cupla riomhphost, agus bhi
go leor comhraite aige ar an nguthan leis an gcuideachta infheistiochta, ag ordu di na
tradalacha ar a chuntas tradala ar line a dhanadh. Rinne an chuideachta infheistiochta
mar a d'ordaigh Kevin cupla seachtain ina dhiaidh sin. Ach leanadh ag tradail ar chuntas
Kevin idir an da linn, agus chaill sé airgead.

Theastaigh 6 Kevin go gcuirfeadh an chuideachta infheistiochta an t-iarmhéid airgid
thirim ar a chuntas tradala ar line ar ais chuig an méid a bhi ann ar an data ar seoladh
an chéad ordu chuig an gcuideachta infheistiochta chun na tradalacha a dhunadh.
Mhaigh an chuideachta infheistiochta nach bhfuair si an t-orda ceart 6 Kevin chun sin a
dhéanamh.

| ndiaidh don chuideachta infheistiochta an Achoimre ar an nGearan a fhail 6n OSAP,
chuir si freagra foirmidil isteach inar aontaigh si suim GBP 11,332 a chur do shochar
chuntas tradala ar line Kevin. Ghlac Kevin leis an tairiscint sin agus dhin sé an gearan.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradu

Caipéisi teidil a thabhairt ar ais

Rinne Frank agus Deirdre an iocaiocht deiridh ar a gcuntas morgdiste i mi na Nollag 2017.
Chuaigh siad i dteagmhadil leis an mbanc i mi an Mharta 2018 agus aris i mi Aibredin 2018 toisc
nach bhfuair siad a gcdipéisi teidil. | mi na Bealtaine 2018, chuaigh an lanuin i dteagmhail leis an
mbanc ag fiafrai cé mhéid go direach a bhi dlite. Duirt an banc go raibh €184.50 dlite. Ni duirt an
banc cé do ba cheart an iocaiocht a dhéanamh.

Amhail deireadh mhi na Bealtaine 2018, fuair an banc dréacht bainc €184.50 inioctha leis.
Sheol sé ar ais an dréacht bainc ag ra go raibh sé inioctha leis an iocai micheart. Go luath i mi
IGil 2018, ghlac an banc leis go bhfuair sé an taille cheart agus go gcuirfeadh sé dlUs leis an gcas.
Ambhail deireadh mhi na Samhna 2018, chuaigh Frank agus Deirdre i dteagmhail leis an mbanc
le ra leis nach bhfuair a n-aturnae na caipéisi teidil fés. | lar mhi Feabhra 2019, chuaigh an banc i
dteagmhadil le Frank agus Deirdre le ra go bhfuair a n-aturnae a gcaipéisi teidil.

Rinne Frank agus Deirdre gearan ag iarraidh cuitimh toisc nach bhféadfaidis a réadmhaoin a dhiol
gan na cdipéisi teidil.

D'eisigh an OSAP Achoimre ar an nGearan don bhanc i mi Aibreain 2020. Ina fhreagra,
d’admhaigh an banc gur theip air i dtaobh eispéireas na gcustaiméiri agus ghabh sé leithscéal

leo. Mhéadaigh sé an tairiscint ar chditeamh a rinne sé roimhe sin é €1,000 (a tairgeadh i mi an
Mheithimh 2019) go €15,000. Ghlac Frank agus Deirdre leis an tairiscint agus dinadh an gearan.

Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradu

Eileamh ar pholasai cosanta ioncaim

Mar chuid da fostaiocht, bhi Sinéad clidaithe ag plean cosanta ioncaim a fostéra. Diagnoisiodh
go raibh ailse ar Shinéad in 2011 agus ni raibh si in ann leanuint ar aghaidh lena fostaiocht.
Ghlac an t-arachoir lena héileamh agus chuir sé tus le hiocaiochtai miosula Iéi i mi Eanair 2012.

I mi Mhean Foémhair 2017, rinne an t-arachoir athbhreithnit agus chinn sé go raibh Sinéad
abalta dul ar ais ag obair. D'inis an t-arachoir do Shinéad go stopfadh na hiocaiochtai ar an 1
Bealtaine 2018.

| mi Feabhra 2018 rinne Sinéad achomharc in aghaidh chinneadh an adrachéra. Lean an
t-arachoir ag ioc na sochar i rith an phroisis achomhairc. Tugadh le fios in athbhreithnit leighis
neamhspleach i mi an Mheithimh 2018, a d’eagraigh an tArachdir, go mbeadh Sinéad abalta dul
ar ais ag obair ar sheachtain oibre chéimnithe né laghdaithe as sin go ceann ctpla mi. Lean an
t-arachoir leis na hiocaiochtai go dti mi na Samhna 2018.

I mi Eanair 2020 fad a bhi an OSAP ag imscridu an gheardin, thairg an t-arachoéir €30,000

chun cabhr le haistrit Shinéad ar ais chuig an obair, gan glacadh le haon dliteanas agus mar
shocrd iomlan agus deiridh ar a gearan. Dhiultaigh Sinéad tairiscint an drachéra a ghlacadh. Lean
Sinéad ag maiomh nach ndearna measunuithe leighis an drachdéra meastoireacht chuimsitheach
ar chomh habalta a bhi si chun dul ar ais ag obair i rith 2018 agus 2019. Nior aontaigh an
t-arachoir leis sin agus luaigh sé go raibh sé beartaithe go bhfillfeadh si ar an obair i lar 2020.

I mi na Bealtaine 2020, ghlac an t-arachoir go raibh difriocht idir tuairimi leighis an drachéra
agus tuairimi leighis fhoireann leighis an ghearanaigh agus thairg sé €40,000 mar iocaiocht ex
gratia. Ghlac Sinéad leis an tairiscint agus dhun si an gearan.

32 [ Forléargas ar Ghearain 2020 An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean



Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscrada

Socru malartach aisiocaiochta ar mhorgaiste

Chuir Ann gearan faoi bhraid an OSAP gur sharaigh a banc téarmai socraithe mhalartaigh
aisiocaiochta a comhaontaiodh i mi an Mheithimh 2018 i leith a morgaiste. Duirt si

gur leasaigh an banc an socru malartach aisiocaiochta comhaontaithe go héagérach,

gan toilid uaithi. Mhinigh Ann gur thug an banc drochsheirbhis do chustaiméiri, lena
n-airitear i a rangl mar neamh-chomhoibritheach i leith aisiocaiochtai na hiasachta, agus
gur chuir sé moill ar a fhreagra ar a gearan.

Mhinigh Ann gur inis an banc di i mi an Mheithimh 2018 go raibh sé ag tairiscint

socru malartach aisiocaiochta sé mhi di, ach nach raibh sé sin criochnaitheach agus

go bhféadfai measunu eile a dhéanamh ar a cuinsi airgeadais. Mhinigh Ann gur inis an
banc di i litiri mi Lanasa 2018 go n-iocfadh si suim shonraithe gach coicis go dti gur
éag téarma an mhorgaiste i mi an Mharta 2026. Mhinigh si gur chreid si gur toradh
criochnaitheach a bhi ansin a thug réiteach fadtéarmach di le haghaidh aisiocaiochtai
a morgaiste. Mhinigh Ann go bhfuair si deimhniu i rith glaoigh agus i litir 6n mbanc i mi
Mhean Fémhair 2018 go raibh an socrt malartach aisiocaiochta a sonraiodh sa litir 6n
mbanc i mi Linasa 2018 cruinn.

Mhinigh an banc, sa litir a d’eisigh sé i mi Linasa 2018, nuair a bhi an tréimhse sheasta
aisiocaiochta 4 cur i bhfeidhm ar chuntas morgaiste Ann, gur tugadh data éaga na
hiasachta go micheart mar dhata éaga na tréimhse seasta aisiocaiochta, agus go mbeadh
easnamh ar dhul in éag na hiasachta da bharr. Ghabh sé leithscéal le Ann as na hearraidi

a chuir isteach ar athbhreithniu ar aisiocaiochtai Ann ar a cuntas agus thairg sé €100 mar
shocrd iomlan agus deiridh. Nior ghlac Ann leis an tairiscint sin.

Toisc nar réitiodh gearan Anna i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le himscradu
foirmidil ar a gearan i mi Lanasa 2020. | ndiaidh don OSAP a Achoimre ar an nGearan a
eisitiint, thairg an banc €25,000 do Ann anuas ar shocru iocaiochta comhaontaithe mar
réiteach iomlan agus deiridh. Mhaigh sé mar chuid den socri molta go gcloifeadh sé leis
na téarmai a eisiodh i mi Linasa 2018, da dteastédh 6 Ann leas a bhaint as na téarmai
sin. D’admhaigh an banc gur theip ar a sheirbhisi freisin.

Mhinigh an banc gur ceadaiodh tréimhse ghearrthéarmach staonta agus gur cuireadh é

sin in iul do Ann ar ghlaoch guthain i mi an Mheithimh 2018. Duirt sé nar cuireadh é sin i
bhfeidhm i gceart, nd nar aithin sé é, go dti gur chuir Ann ar a shuile dé é i nglaoch guthdin
i mi Eandir 2019. Duirt an banc freisin go ndeachaigh Ann i dteagmhail leis cheana féin i mi
Mhean Fémhair 2018 faoin gceist seo, ach nar aithniodh agus nar pléadh i gceart leis an
gceist an t-am sin, go dti gur chuir Ann glaoch aris i mi Eanair 2019.

Dhidltaigh Ann do thairiscint an bhainc. Mhinigh si i bhfianaise na n-earrdidi tromchuiseacha
a rinne an banc faoina cuntas gur bhraith si go mbeadh figitr socraithe nios airde, €40,000,
nios oiritinai mar iocaiocht agus go gcuirfeadh sé sin ar a cumas dul i ngleic leis an easnamh
trath aibiochta na hiasachta, go hairithe mar gheall ar a clinsi pearsanta.

Mhéadaigh an banc a thairiscint go €30,000, anuas ar shocru iocaiochta comhaontaithe.
I mi na Samhna 2020, ghlac Ann le tairiscint an bhainc agus dinadh an comhad le néta
ag ra gur socraiodh an cés.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradua

lasacht morgaiste bhreisithe

| mi Feabhra 2016, d'iarr Brian agus Sarah morgaiste breisithe ar an iasacht morgdiste a bhi acu
chun sineadh a chur lena n-aras teaghlaigh. Ar an 13 Itil 2016, d'inis an banc déibh go ndéanfadh
sé €20,000 ar a mhéad a thairiscint doibh mar mhorgaiste breisithe. Shocraigh siad cur isteach ar
iasacht bhreisithe €10,000 ina &it sin. D'inis an banc déibh go gcaithfidis cur isteach ar €15,000
ar a laghad mar mhorgaiste breisithe, agus da dteastédh uathu cur isteach ar iasacht €10,000 go
mbeadh orthu é sin a dhéanamh mar iasacht feabhstchdin ti neamh-urraithe.

Chuir Brian agus Sarah isteach ar iasacht morgaiste bhreisithe €15,000 ina dhiaidh sin. Mhaigh
siad mar gheall ar mhoill an bhainc a n-iarratas ar iasacht morgdiste bhreisithe a phréiseail, gur
mhol an banc go dtarraingeoidis anuas iasacht phearsanta €15,000, a d’fhéadfaidis a aistriti go
hiasacht morgaiste bhreisithe ina dhiaidh sin.

Duirt Brian agus Sarah nar tugadh roghanna iasachta doéibh i gcas na hiasachta pearsanta, agus
mar sin chreid siad go n-aistreofai an iasacht phearsanta go hiasacht morgaiste bhreisithe,

ach nior tharla sé sin. Mhaigh Brian agus Sarah go raibh drochthionchar ag an gcas ar a ratail
chreidmheasa agus gur ghin an banc Us ar an gcuntas iasachta pearsanta go héagérach.

Mar fhreagra ar an Achoimre ar an nGearan 6n OSAP thairg an banc iarmhéid iomlan na
hiasachta pearsanta a bhi fés le hioc a dhiscriobh, a bhiag €11,152.77 ag an am, lena n-airitear
riaraiste fabhraithe €4,432, agus go leasddh sé Bitiré Creidmheasa na hEireann chun ‘0’ a Iéirit
ar a bprdifil aisiocaiochta don 24 mi roimhe sin. Ghlac Brian agus Sarah leis an tairiscint sin agus
danadh an gearan.

Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradua

Aistriu cisti infheistiochta

Sheol Aidan riomhphost chuig an gcuideachta infheistiochta ag 5.02 i.n. ar an 19 Marta 2020
ag ordu di cisti a aistrit 6 dha bhanna infheistiochta a bhi aige leis an gcuideachta infheistiochta
chuig banna eile a riar an chuideachta chéanna. Duirt sé go raibh sé i gceist aige go gcuirfi an
t-iarratas sin i bhfeidhm laithreach chun a chinntitt go mbeadh an chéad I3 eile (an 20 Marta
2020) mar dhata luacha an aistrithe.

Thug sé faoi deara nios deireanai gur cuireadh data luacha an 23 Marta 2020 i bhfeidhm ar an
aistrid, agus gur cailleadh €8,500 ar luach an bhanna da bharr. Nuair a d'iarr sé miniu air sin,
daradh leis go raibh scoithphointe docht a 5.00 i.n. i bhfeidhm ar aon 14 oibre agus toisc go
bhfuarthas a iarratas i ndiaidh a 5.00 i.n. ar an 19 Marta, measadh go bhfuarthas é ar an 20 Marta
2020. DA réir, ba é an data luach an chéad |4 oibre eile.

D’fhreagair Aidan an chuideachta infheistiochta agus luaigh sé nach raibh an scoithphointe ag a
5.00i.n. i gcdipéis an pholasai na in aon chaipéisiocht én gcuideachta infheistiochta. D’admhaigh
an chuideachta infheistiochta cé nach raibh an scoithphointe ag a 5.00 i.n. i gcaipéis an pholasai
go raibh sé fés dbhartha mar chuid da préiseas gné féin.

Ina freagra ar an OSAP, duirt an chuideachta infheistiochta gur thug si faoin aistrit i gceart
bunaithe ar an scoithphointe ag a 5.00 i.n., ach d'admhaigh si freisin nach raibh sé soiléir nuair a
rinne Aidan an t-iarratas, ar a suiomh gréasain na ina caipéisi, go raibh scoithphointe i bhfeidhm.
Thairg an chuideachta infheistiochta an €8,500 iomlan a aisioc le Aidan chomh maith le €1,500
eile mar chomhartha dea-thola. Ghlac Aidan leis an tairiscint agus d'athinfheistigh sé an t-airgead
i gciste eile a riarann an solathrai.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradua

Na cisti a bhi fagtha ar iasacht morgaiste a
tharraingt anuas

Bhain an gearan a chuir John agus Ciara faoi bhraid an OSAP lena gcomhaontu iasachta
morgaiste le banc.

Ghlac siad iasacht morgaiste leis an mbanc, dar luach €361,600 san iomlan i mi Eanair
2008, agus tharraing siad anuas €341,600 den iasacht morgaiste le linn na bliana sin.
Mhaigh John agus Ciara gur choinnigh siad an rogha, faoi chomhaontu na hiasachta
morgaiste, an t-iarmhéid €20,000 a bhi fagtha a tharraingt anuas chun athchairit a
dhéanamh ar an réadmhaoin ar dhata nios faide anonn. Duirt siad gur scriobh siad chuig
an mbanc i mi Aibredin 2018 ag iarraidh go bhfuascléfai an tsuim €20,000 a bhi fagtha.

D’inis an solathrai déibh nach bhfuasclédh sé na cisti €20,000 a bhi fagtha ach tri
riomhaistria airgid chuig iar-aturnae John agus Chiara, a ghniomhaigh thar a gceann nuair
a cheannaigh siad an réadmhaoin an chéad 14 riamh i mi Eanair 2008. Duirt John agus

Ciara go nduirt an t-aturnae sin go soiléir leis an mbanc agus leo féin nach raibh si ag
gniomhu thar a gceann nios mé.

Mhinigh John agus Ciara gur inis an banc déibh ansin gur theastaigh riteas 6na
n-iar-aturnae 6n mbanc ag deimhnit nach gcuirfeadh an t-aturnae in aghaidh na cisti a
aistrit go direach go dti a gcuntas bainc. Ni raibh siad in ann an rditeas sin a fhail agus ar
an 28 Feabhra 2019 scriobh siad chuig an mbanc le litir 6na n-iar-aturnae faoi iamh, inar
tugadh le fios nach gcabhrdodh an t-aturnae leis an gcas. Mhinigh siad nach raibh siad
anois in ann suim iomlan na hiasachta morgaiste a tharraingt anuas.

Toisc nar réitiodh gearan John agus Chiara i rith na hidirghabhala, chuir an OSAP tus le
himscradu foirmidil i mi na Bealtaine 2020.

Coicis i ndiaidh an t-imscradu foirmidil a thosu, chuir an banc in idl go raibh
athbhreithnil breise déanta aige ar an gcas, agus gur chinn sé na cisti €20,000
neamhtharraingthe 6n morgdiste a eisitint go direach do na gearanaigh gan tritl pairti,
agus go raibh an tairiscint sin & déanamh mar shocru iomlan agus deiridh an ghearain.
Ghlac John agus Ciara leis an tairiscint sin agus dinadh an gearan.
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Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscradu

Us formhuirir ar iasacht

D’aontaigh Peter iasacht €400,000 le banc i mi Itil 2016 lenar ghabh téarma aisiocaiochta
12 mhi, a bhi le hathstruchtird nuair a chuaigh an téarma in éag. Tharraing Peter an iasacht
anuas ina tri thrathchuid in imeacht sé mhi 6 mhi na Bealtaine 2017.

Thuig Peter go raibh an téarma aisiocaiochta le dul in éag i mi IGil 2017. Cheap sé freisin go

gcuirfeadh an banc in idl dé nuair ba mhian leis an iasacht a athstruchtdrd. Ni bhfuair Peter

aon chumarsaid én mbanc go dti mi an Mheithimh 2018 nuair a scriobh sé chuig Peter ag ra
go raibh riaraiste ar a chuntas.

Mhaigh Peter gur ghearr an banc Us formhuirir air go micheart toisc go nduirt sé leis gur
jasacht Uis amhain a bhi inti go dti an t-athstruchturu.

Duirt an banc gur thosaigh iasacht Peter i mi na Bealtaine 2017 agus go raibh téarma 12
mbhi aici, le haisiocaiochtai miosula comhaontaithe dlite, a thosaigh mi amhain i ndiaidh na
tarraingthe anuas. Duirt an banc gur leagadh amach i Litir Tairisceana Peter go n-aisiocfai an
iasacht ina hiomlaine laistigh de 12 mhi den tarraingt anuas agus go rachadh an iasacht in
éag tar éis 12 mhi mura ndéanfai i a athnuachan né a athbhreithniu.

Shonraigh an banc gur sonraiodh an t-Us agus na formhuirir Gis i dtéarmai agus
coinniollacha na hiasachta agus nach bhféadfadh sé aon fhormhuirir Uis a cuireadh i
bhfeidhm go micheart ar chuntas Peter a shainaithint. Mar fhreagra ar an Achoimre ar
an nGearan a d’eisigh an OSAP i mi an Mharta 2020, thairg an banc an t-ts formhuirir
€7,728 a aisioc le cuntas iasachta Peter chun an gearan a réiteach. Ghlac Peter leis an
tairiscint agus dhun sé an gearan.

Cas-staidéar: Réitithe i rith Imscrada

Eileamh arachais as sceitheadh uisce

Ainmniodh Ben agus Judy mar sheiceadoiri ar eastat a mathar a fuair bas go gairid roimhe
sin. | ndiaidh a bais, ghlac Ben arachas ar theach a mhéathar, a bhi folamh. B'éigean bunus an
chlidaigh agus an t-arachdir a athrd de bharr nach raibh aon duine ina chénai sa réadmhaoin,
agus cuireadh tus le polasai le haghaidh “Clidach Srianta - baol Doéitedin, Tintri, Aerarthaigh,
Pléasctha amhain” i mi lGil 2017.

I mi na Nollag 2017 rinne “sceitheadh uisce” damaiste don réadmhaoin. D’fhoghlaim Ben
agus Judy nar chlidaigh an polasai drachais damaiste de bharr uisce. Mhaigh Ben nach nduirt
an t-arachaéir go soiléir leo nar airigh an clidach a bhi 4 thabhairt an damaiste a chruthdodh
piopai pléasctha. Duirt Ben agus Judy nar seoladh caipéisi an pholasai chucu agus nach raibh
siad ar an eolas faoi eisiaimh ar an bpolasai. D'ioc siad €18,000 as oibreacha glantachain
agus tégala chun an réadmhaoin a chur ina ceart aris.

| rith imscrdada an ghearain, d'iarr an OSAP, trina Achoimre ar an nGearan, eolas maidir le diol
an pholasai drachais le Ben agus Judy. D’fhiosraigh an OSAP freisin ar eisigh an t-arachéir
caipéisi an pholasai do Ben agus Judy.

Thug na pairtithe faoi idirbheartaiocht i scribhinn ina dhiaidh sin trid an OSAP. Ghlac an
t-arachéir go bhféadfadh sé a bheith “nios soiléire sa chomhairle a thug sé” agus thairg sé
50% de na hoibreacha tégéla a ioc, n6é €9,000. Ghlac Ben agus Judy leis an tairiscint sin agus
dhdn siad an gearan.
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An tSeirbhis DIi

Forordaitear feidhmeanna agus cumhachtai
an Ombudsman in Acht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017

(an tAcht), arna leasu.

Nuair a fhaightear gearan, déantar

measunu tosaigh air chun a dheimhniu go
bhfuil sé inchailithe do shainchdram an
OSAP. Ni bhionn gach gearan inchailithe
d’'imscradd an OSAP. In 2020, bhunaiomar
foireann MeasUnaithe Luaith Dlinse chun
inchailitheacht na ngearan a mheastnu ag an
gcéim is luaithe is féidir. Ta tuilleadh eolais
faoin bpréiseas sin ar leathanach 16.

Nuair a thagann fadhb chun cinn a
dteastaionn measunu dli nios mionsonraithe
ina leith, cuirtear an cas chuig an tSeirbhis DIi
le haghaidh measunu foirmiil dlinse chun a
chinneadh an féidir an gearan, né gnéithe den
ghearan, a chur ar aghaidh chuig imscradua.

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

Tabharfar cuireadh do phairtithe an

gheardin aighneachtai a dhéanamh i rith an
phraisis measunaithe, sula ndeimhnitear an
cinntiichan deiridh ar dhlinse leis na pairtithe.

Tugtar samplai sna cas-staidéir seo a leanas
6 2020 ar na cinealacha ceisteanna dlinse

a thagann chun cinn. | gcdsanna airithe,
cinneadh nach bhféadfai na gearain a chur
ar aghaidh chuig imscrudu toisc nar thainig
siad faoi shainchdram an Achta. | gcdsanna
eile, d'fhéadfai cuid de ghnéithe an ghearain,
no iad ar fad, a chur ar aghaidh tri imscradu
foirmidil ar a bhfidntas.

38 [ Forléargas ar Ghearain 2020

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean



Seo samplai de chuid de na ceisteanna inchailitheachta a thainig chun cinn:

Cas-staidéar: An tSeirbhis DIi

Niorbh fhéidir leanuint le himscriadua ar ghearan
mar gheall ar imeachtai dlithiula

Ghlac Emilia agus George iasacht tithiochta aisiocaiochta le banc in 2007. Thég an
banc muirear morgdiste ar a n-ait chénaithe. Thosaigh siad ag titim ar gcul leis na
haisiocaiochtai ar a n-iasacht tithiochta 6 2012. | mi na Nollag 2013, i ndiaidh sraith
comhriéite ar an nguthan leis an mbanc, shinigh Emilia agus George foirm géillte
dheonaigh. Thug sé sin Uinéireacht a n-aite cénaithe don bhanc.

Chreid Emilia agus George go raibh a bhfiacha glanta leis an mbanc da bharr sin agus go
bhféadfaidis tosu le hiasacht eile ar réadmhaoin eile. Rinne Emilia agus George gearan nar
mhinigh an banc an cas doibh i gceart nuair a shinigh siad an fhoirm géillte dheonaigh. Bhi
siad tri chéile nuair a d'fhoghlaim siad go mbeadh orthu iarmhéid an fhéich a bhi fanta a
foc fés, cé gur leis an mbanc a n-ait chonaithe anois, fiti i ndiaidh an réadmhaoin a dhiol

agus faltais an diolachain a thabhairt don bhanc. Duirt Emilia agus George nach raibh an
banc cabhrach le linn a gcomhraite ar an nguthan agus nach ndearna sé aon iarracht an cas
a mhiniua déibh, go hairithe toisc nach é an Béarla a gcéad teanga.

Fuair Emilia agus George comhairle dhli agus thionscain siad imeachtai dli in aghaidh
an bhainc in 2017. D’iarr siad ar an gCuirt géilleadh a n-aite cénaithe leis an mbanc a
“cheald” agus ordu don bhanc cuiteamh a ioc leo as an gcaillteanas a d’fhulaing siad.
Shocraigh Emilia agus George na himeachtai sin a tharraingt siar i mi na Bealtaine 2019
agus tri mhi nios deireanai, i mi Linasa 2019, chuir siad gearan faoi bhraid an OSAP.

Cuireadh an gearan chuig foireann na Seirbhise DIi chun a mheas an raibh dlinse ag an
OSAP chun gearan Emilia agus George a imscradu.

D’inis an OSAP do Emilia agus George nach féidir leis an Ombudsman, faoin reachtaiocht
rialaithe, geardin a imscradu ma ta, né ma bhi, an t-iompar ab Udar leis an ngearan faoi
réir imeachtai Cuirte. Toisc gur thionscain Emilia agus George imeachtai dlithitla cheana
féin, ni fhéadfadh an tOmbudsman imscrada a dhéanamh ar a ngearan fit mura raibh na
himeachtai sin ar bun nios mé.
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Cas-staidéar: An tSeirbhis DIi

Ordu cuirte ar bhac faoi alt 49 den Acht a chuir
ar chumas an OSAP leantint le himscriadu

Chomhaontaigh Gina agus Gus roinnt conarthai morgdiste lena mbanc, i rith na tréimhse
idir 1998 agus 2006, agus ba é a n-aisiocaiochtai iomlana ar a dtri mhorgdiste i rith an
ama sin €711.46, agus ba é 4.61% an meanrata uis.

Duirt Gina agus Gus gur scriobh an banc chucu i mi Aibreain 2018 ag ra go raibh €827

san iomlan le haisioc in aghaidh na miosa anois. Nior thuig Gina agus Gus é sin, toisc go
raibh an rata uis iomlan ar na hiasachtai tite go 4.3% ach mhéadaigh na haisiocaiochtai

miosula €115.54.

Chuaigh Gina agus Gus i dteagmhail leis an mbanc chun é sin a fhiosra agus duirt sé

leo toisc go raibh tréimhsi tearc-iocaiochtai ar na hiasachtai in amanna, gurbh éigean

na haisiocaiochtai miosula a mhéadu chun a chinntiti go nglanfai an t-iarmhéid caipitil
faoi dheireadh théarma na n-iasachtai. Duirt an banc leis an Iandin nuair a chuirtear rata
Gis nua i bhfeidhm go n-athriomhtar na haisiocaiochtai miosula, agus go mbraitheann
an riomh sin ar an rata uis nua, an t-iarmhéid gan ioc reatha agus an téarma ata fagtha
(i mionna). Mhinigh an banc go n-athrédh suimeanna na haisiocaiochta miosula nuair a
d’athrédh na ratai uis.

Chreid Gina agus Gus nar ghniomhaigh an banc de réir an Choéid lompair um Riaraisti
Morgdiste agus gur chaipitligh sé a riardisti, gan toilit uathu.

D’inis Gina agus Gus don OSAP go raibh na hiasachtai morgaiste a bhain leis an ngearan
faoi réir imeachtai dlithitla os comhair na Cuirte Cuarda. Duirt an OSAP le Gina agus
Gus nach féidir leis an Ombudsman, faoin reachtaiocht rialaithe, imscradda a dhéanamh
ar ghearain ma ta, né ma bhi, imeachtai os comhair aon chuirte maidir leis an gcas a
bhfuiltear ag gearan faoi.

Luaigh an OSAP go raibh na himeachtai ar bun agus d’inis sé do Gina agus Gus faoi alt
49 den Acht, a thugann cead don Chuirt bac foirmitil ar na himeachtai dlithitla a ordd, a
chuirfeadh ar chumas an OSAP gearan lena mbaineann a imscradu.

Chuaigh Gina agus Gus faoi bhraid na Cuirte Cuarda agus deonaiodh ordu déibh a chuir
bac ar na himeachtai dlithitla faoi alt 49 den Acht. Chuir Gina agus Gus an t-ordu cuirte
faoi bhraid an OSAP agus cuireadh an t-imscrudu foirmidil ar a ngearan ar aghaidh ansin.
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Cas-staidéar: An tSeirbhis DIi

Sinit an dara comh-iasachtoir in easnamh

Chuir Mark gearan faoi bhraid an OSAP faoi chuntas comh-iasachta. Ni raibh sealbhoir
na comh-iasachta ina phairti sa ghearan.

Bhain gearan Mark le sraith ceisteanna maidir le hathstruchturu iasachta agus cinneadh
an bhainc glacadoir a cheapadh. Rinne Mark gearan faoi iompar an ghlacadéra a ceapadh
freisin. Ach ni fhéadfaidh an OSAP imscridu a dhéanamh ar iompar na gniomhartha
glacadéra, toisc nach solathrai seirbhisi airgeadais rialdilte glacadoir.

Nior shinigh an comh-iasachtoir an fhoirm gheardin a cuireadh faoi bhraid an OSAP.
Daradh le Mark, ma bhi an gearan le dul ar aghaidh, go mbeadh ar an da phairti san
iasacht toilit a thabhairt d'imscradd an chais. Mhinigh an OSAP do Mark go bhfuil
cearta, teidliochtai agus dliteanais fil ag gach pairti san iasacht a eascraionn as

an gcomhaontu iasachta sin. Chuige sin, caithfidh an tOmbudsman a chinntit go
gcosnaitear cearta gach comh-iasachtéra nuair ata gearan a imscridu. Miniodh do Mark
nuair a chuireann an OSAP gearan chun cinn go bhféadfadh cinneadh ata ina cheangal
de réir an dli a bheith mar thoradh air, a d'fhéadfadh dul i bhfeidhm ar chearta gach pairti
san iasacht sin. D4 bhri sin, niorbh fhéidir leanuint ar aghaidh gan eolas agus toiliti bheirt
dinéiri na hiasachta.

Daradh le Mark freisin go bhféadfadh ceisteanna rindachta agus priobhaideachais
teacht chun cinn go ginearalta agus faoin Acht um Chosaint Sonrai, 2018 agus an
Rialachdn Gineardlta maidir le Cosaint Sonrai (GDPR) freisin. D’inis an OSAP do Mark gur
theastaigh siniu gach Uinéara iasachta, ionas go bhféadfadh sé a chinntit go raibh an
pairti eile ar an eolas faoin ngearan agus faoin toradh a d'fhéadfadh a bheadh ar an gcas
a chur chun cinn.

Toisc nar sholathair Mark toilit an chomh-iasachtora i scribhinn, ni fhéadfai leanuint leis
an ngearan agus dunadh an comhad.
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Cas-staidéar: An tSeirbhis DIi

Sinithe na beirte comh-iasachtdiri ag teastail

chun leanuint ar aghaidh le gearan

Chuir Mindy gearan faoi bhraid an OSAP. Ina foirm ghearain, dairt Mindy gur ghlac si
comh-iasacht morgdiste lena fear céile ag an am mar chomh-iasachtéir in 2006. Duirt
Mindy gur thosaigh an iasacht ar rata Uis seasta agus nuair a thainig deireadh le tréimhse
an rata uis sheasta gur fhill an iasacht morgaiste go rata uis riantchain BCE + 1.10%.
Chomhlanaigh Mindy foirm roghanna ansin chun cur isteach ar rata Uis seasta eile ar an
iasacht morgaiste.

Rinne Mindy gearan nar thairg an banc rata uis riantchain di ar a hiasacht morgaiste
nuair a chuaigh an tréimhse rata uis sheasta sin in éag.

Rinne Mindy gearan freisin na phléigh an banc Iéi go sasuil 6n am a ndeachaigh an
iasacht morgaiste i riaraiste. Duirt Mindy i ndiaidh chliseadh a pésta gur stop an
comh-iasachtair, a hiarfhear céile, ag déanamh aisiocaiochtai ar an iasacht agus go raibh
an iasacht 4 seirbhisia aici |éi féin. Duirt si nar chabhraigh an banc |éi tri na riaraisti

ar an gcuntas a athchaipitlit in éagmais shinit an chomh-iasachtéra agus, i ndiaidh a
colscartha, nach mbainfeadh an banc ainm a fir céile den mhorgdiste.

Duradh le Mindy toisc gur bhain an gearan le comh-iasacht go raibh ar an mbeirt
chomh-iasachtéiri foirm ghearain an OSAP a shinid, chun a dheimhnid gur
chomhaontaigh siad an cas a chur chun cinn. D’inis Mindy don OSAP nach raibh aon
teidliocht ag a hiarfhear céile i leith na réadmhaoine urraithe (a teach sitd anois), toisc
gur shinigh sé gniomhas tarscaoilte mar chuid da n-imeachtai colscartha agus toisc nach
ndearna sé aon aisiocaiocht ar an iasacht morgaiste 6 chlis ar an bpésadh. Bhraith Mindy
nar cheart go dteastddh a shinil sna cuinsi sin.

D’inis an OSAP do Mindy fii mura raibh aon leas ag a hiarfhear céile sa réadmhaoin
urraithe, go raibh a ainm fds ar an gcuntas iasachta morgaiste agus gur theastaigh a
chomhaontu le préisis an OSAP chun a chinntit gur cosnaiodh a chearta siud freisin.
Tugadh sineadh ama do Mindy chun sinia a hiarfhir céile a fhail toisc go raibh cénai air
thar lear. | ndiaidh dé an fhoirm gheardin a shinit, agus a thoilit a thabhairt d'imscruadu
an OSAP ar an gcas, cuireadh an t-imscradu foirmidil ar an ngearan seo ar aghaidh.
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Cas-staidéar: An tSeirbhis DIi

Cuireann teorainneacha ama cosc ar
imscrudu gearain

Rinne Jack agus Rita gearan gur mhidhiol an banc polasai cosanta aisiocaiochta
morgaiste leo beagnach 30 bliain 6 shin in 1991. Duirt Jack agus Rita nar mhinigh an
banc déibh ag an am céard le haghaidh an polasai na céard a chlidédh sé. Rinne Jack
agus Rita gearan freisin nar cheart don bhanc morgaiste a thairiscint déibh in 1991
toisc nach raibh aon déchulacht réalaioch ann go bhféadfaidis an morgaiste a aisioc, i
bhfianaise chostas ard an pholasai cosanta morgaiste agus go deimhin na ratai arda uis a
bhain leis an morgaiste.

Fuair an OSAP an gearan ar an 15 Meitheamh 2018, thart ar 27 bliain i ndiaidh na tairgi a
dhiol leo in 1991. D4 bhri sin, nior chomhlion an gearan an teorainn ama sé bliana a leagtar
amach in Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017 (an tAcht).

D’fhiosraigh an OSAP an raibh an teorainn ama mhalartach, a thomhaistear 6 dhata
oibiachtuil feasachta an ghearanaigh, i bhfeidhm i gcas Jack agus Rita, ach luadh gur
tharla an t-iompar a ndearnadh gearan faoi roimh 2002. Da bhri sin, nior chomhlion an
gearan na teorainneacha ama abhartha.

D’iarr Jack agus Rita ar an Ombudsman leas a bhaint a dhiscréid chun sineadh a chur leis

na teorainneacha ama, da bhforailtear san Acht, ar an mbonn go raibh “forais réastinacha”
ann a leithéid a dhéanamh agus go mbeadh sé “céir agus cothromasach sna cuinsi go

léir”. Duirt Jack agus Rita go mbeadh an-tionchar aige orthu mura ndéanfadh an OSAP
imscrudu ar a ngearan, ach nach mbeadh méran de thionchar ag imscridd ar an mbanc,
toisc gur instititid mhor é. Duirt Jack agus Rita freisin nar thainig iomldine a ndearna an
banc as bealach dar leo chun solais go dti 2018, nuair a fuair siad céipeanna de chaipéisi
airithe 6n mbanc.

Chinn an OSAP nach raibh aon fhorais chéra agus chothromasacha ann, agus nach
raibh sé cui leas a bhaint as discréid chun sineadh a chur leis na teorainneacha ama. Ar
cheann de na cuinsi a bhreithnigh an OSAP bhi an t-am a bhi ar fail do Jack agus Rita
chun gearan a chur faoi bhraid an OSAP, agus na cliseanna nach ndearna siad amhlaidh
sa tréimhse sin. Nior ghlac an OSAP leis nar thainig na ceisteanna a raibh Jack agus Rita
ag gearan fathu, inacmhainneacht an mhorgaiste san aireamh, chun solais go dti 2018.
Bhi Jack agus Rita i riaraiste cupla mi i ndiaidh doibh an iasacht morgaiste a ghlacadh

in 1991 agus fuair siad raitis faoi asbhainti phréimh an pholasai morgaiste 6 1992

ar aghaidh. Ach ni dhearna Jack na Rita gearan leis an OSAP go dti 2018, d’ainneoin
tréimhse fhada de bhlianta a bhi ar fail déibh chun gearan a dhéanamh.

| ndiaidh cuinsi uile an ghearain a bhreith, nior shainaithin an OSAP aon “fhorais
réasunacha” go mbeadh sé “cdir agus cothromasach sna cuinsi go Iéir” sineadh a chur leis
na teorainneacha ama agus da bhri sin ni fhéadfai leanuint le gearan Jack agus Rita.
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Cinneadh ata ina cheangal de réir an dli
o6n OSAP a achomharc os comhair na
hArd-Chuirte

Nuair a théann gearan ar aghaidh chun
breithnia foirmidil agus go n-eisionn an OSAP
cinneadh, ta téarmai an chinnidh sin ina
gceangal de réir an dli ar na pairtithe, agus

ni féidir iad a achomharc ach os comhair na
hArd-Chuirte laistigh de 35 14 féilire.

Ma dhéantar achomharc leis an Ard-Chuirt,
faightear an fhianaise ar fad a tugadh don
Ombudsman chun criche an bhreithnithe agus
scrudaitear i chun a mheas an ndearna an
tOmbudsman an cinneadh i gceart, agus an raibh
na nésanna imeachta a tairgeadh do na pdirtithe
coir i rith an phraisis cinnteoireachta sin.

Ma chreideann an Chuirt nach raibh cinneadh
an Ombudsman fdénta, is féidir an cinneadh sin
a mhionathru né a leasu de réir mar is cui dar
leis an gCuirt, né is féidir an gearan a chur ar
ais chuig an Ombudsman chun go ndéanfaidh
duine nach raibh pairteach sa chéad
bhreithnid machnamh Ur ar na ceisteanna.

Leagtar amach lion na nAchomharc Reachttil
agus na nAthbhreithnithe Breithiinacha a bhi
ar bun i rith 2020 sna tablai anseo thios:

Gearanach Solathrai lomlan

Athbhreithnithe
Breithitinacha
na hArd-Chuirte

Ambhail an

1 Eanadir 2020 9 g 0
Tionscanta
in 2020 0 2 2

Gearanach Solathrai lomlan
Achombhairc san
Ard-Chuirt

Ambhail an
1 Eanair 2020

Tionscanta in 2020

Socraithe

Ar Atrath Ginearalta

RN [O (N
O |O |O | o
= N[O | o

Dife ag an gCuirt

Achomharc ceadaithe
ag an gCuirt

Ambhail an 31 Nollaig
2020
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Gearanach
An Chuirt Achomhairc
Ambhail an 1 Eanair 2020 1
Tionscanta in 2020 0]
Ambhail an 31 Nollaig 2020 1

Airiodh le forbairti suntasach i gcomhthéacs
na dlithiochta sin i rith 2020:

> I mi na Samhna 2020, dhibh an Ard-Chuirt
achombharc leantnach 6 ghearanach a
tionscnaiodh in aghaidh an OSAP in 2019.
Ta an breithitnas sin 6n Ard-Chuirt le fail ar
ar suiomh gréasdin. Chuir an gearanach in
iul gur mhian leis an cas a achombharc leis an
gCuirt Achomhairc.

> I 'minaSamhna 2020, cheadaigh an
Ard-Chuirt achomharc solathrai in aghaidh
chinneadh an OSAP, agus chuir an OSAP
in itl go raibh sé i gceist aige achomharc a
dhéanamh leis an gCuirt Achomhairc. Ta an
breithitnas sin 6n Ard-Chuirt le fail ar ar
suiomh gréasain.

> Thionscain dha sholathrai (solathrai seirbhisi
airgeadais amhain agus solathrai pinsean
amhain) imeacht athbhreithnithe breithitinaigh
an ceann a d’'fhéach le cosc a chur ar an OSAP
leanuint le himscradu ar ghearan.

> As na hachomhairc reachtula nua a
tionscnaiodh in 2020, thionscain solathrai
seirbhisi airgeadais sé cinn agus thionscain
gearanach péire.

> Liostaladh achomharc leantnach os comhair
na Cuirte Achomhairc, agus aistriodh é le
héisteacht os comhair na Cuirte Uachtarai,
ach i ndiaidh don ghearanach iarratas a
dhéanambh, cuireadh an cas ar ais chuig an
gCuirt Achomhairc le liostail aris le héisteacht,
ach bhi sé fés gan éisteach i rith 2020.

Ar an 31 Nollaig 2020, bhi dha chas
athbhreithnithe bhreithitnaigh leaninacha ag
an OSAP. Anuas air sin, bhi 11 achomharc san
Ard-Chuirt idir lAmha ag an OSAP, agus datai
éisteachta sannta do phéire diobh. Thainig tri
cinn den 11 achomharc sin 6 ghearanaigh agus
ocht gcinn 6 sholathraithe seirbhisi airgeadais.
Anuas air sin, bhi an OSAP ag fanacht ar
éisteacht achomhairc leantnaigh amhain a dhibh
an Ard-Chuirt, agus a ndearnadh achomharc faoi
leis an gCuirt Achomhairc in 2013.
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Tuairisc ar sholathraithe

seirbhisi airgeadais
ainmnithe

De réir Alt 25 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean, 2017, ainmnitear sa
tabla thios gach solathrai seirbhisi airgeadais rialailte ar seasadh le tri ghearan ar a laghad ina
n-aghaidh in 2020, go hiomlan, go substaintitil, n6 go pairteach.

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

Ainm an tSolathrai Ball de Geardin ar Gearain ar Gearain ar
Rialailte (agus aon Ghripa Seasadh Seasadh >
. .z iz ey Seasadh lomlan
ainm tradala ma ta Gnoé (mas leo leo go leo go
sé difriuil) infheidhme) Substaintitil | Pairteach
¢ Ulster Bank Ulster Bank Ireland | Ulster Bank
.0 Permanent
permanent tsb Permanent TSB TSB Group 3 2 13 18
Holdings plc
= Bank of
Bank of
oiatd Bank of Ireland Ireland 4 1 7 12
Group Group
Great-West
: " % Irish Life Assurance .
ﬂ II’ISh Llfe plc Lifeco 0] 1 8 9
Group
m AIB Bank AIB Group 2 3 3 8
AlB
Allianz @ Allianz Plc Allianz 3 0 2 5
Group
Aviva Life &
.‘ Pensions Ireland Aviva Group 1 2 2 5
DAC t/a Friends
AVIVA First Life
e
Sen: FBD FBD Insurance plc | FBD Group 2 1 2 5
T INSURANCE
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Ainm an tSolathrai Ball de Gearain ar Gearain ar

Geardin ar

Rialailte (agus aon Ghripa Seasadh Seasadh >
. Y 4x s . . Seasadh lomlan
ainm tradalamata | Gné (mas leo leo go leo go
sé difriuil) infheidhme) Substaintitil | Pairteach
AVA AATRADE | AvaTradeEULtd | Ava Trade 2 0 2 4
TRADE WITH CONFIDENCE Grou p
= Bank of
Bank of Bank of Ireland Ireland 2 1 1 4
Ireland Mortgages G
Group roup
EBS EBS DAC AIB Group 0 0 3 3
—=— | Great Lakes Munich Re 0 0 3 3
Munich RE == | Insurance SE Group
. 1 ;EC Bank Ireland KBC Group 0 1 2 3
:se:l:ar\if: (leompany Bank of
NEWAIRELAND
AssuRANCE PLC t/a Bank of 'G“:'oau”d 0 1 2 :
Ireland Life P
— Start Mortgages
—3 DAC t/a Start 1 0 2
start > /a Star 3
MORTGAGES ortgages
Tesco Personal
TESCO Bank Finance Ltd t/a Tesco PLC 5 o 1 3
P Tesco Personal Group
Finance
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O am go chéile tugtar moladh dar bhfoireann a Iéirionn luach ar
seirbhise dar gcustaiméiri dar linn. Seo roinnt den trachtaireacht a

fuarthas faoin bhfoireann in 2020.

“Is mér agam do ghairmitlacht
agus do chomhbha. Cé nach
féidir iompar (an tsolathraf
ainmnithe) a athrd riamh,
d’éirigh leat réiteach praiticitil
a idirghabhail go han-oilte. Is
déichi go mbeadh diospéid
jomlan leis (an solathrai
ainmnithe) ina gniomh
fadalach gan tairbhe.”

“...Ba mhaith liom buiochas a ghabhail
leis (an Oifigeach Imscrudaithe) agus
leis an bhfoireann as caitheamh
chomh diograiseach sin le m'fhadhb
leis an solathrai.”

“Ar deireadh, ni mér dom buiochas a
ghabhiil leat as do chiinamh chun an
cheist seo a thabhairt chun criche agus as
réiteach rathuil a shasaigh na Gearanaigh
ar an ngearan a éascu.”

Forléargas ar Ghearain 2020

“Nil le déanamh agam ach GO RAIBH
MILE MAITH AGAT a r4 leis an OSAP
agus leatsa go pearsanta. Cuireann an
OSAP seirbhis éifeachtach ar fail agus
is |éir go bhfuil meas ag cuideachtai
madra agus tomhaltéiri air. Ni raibh aon
taithi eile agam ar an tseirbhis agus is
cosuil go bhfuil si thar cionn.... Is mér
againn gach a ndearna tu le teacht

ar réiteach agus an cra croi le 7-8 mi

anuas a thabhairt chun criche.” /
ﬂhaith mé mo shaol gairmitil ag plé \

le statseirbhisigh. Nior bhraith mé

a leithéid de dhaonnacht i dteannta
saineolais riamh cheana - d’airigh mé
go bhféadfainn labhairt go hoscailte,
gan bhru, go dti gur mhinigh mé mo
chas go hiomlan. B'eiseamlair amach
is amach (an t-oifigeach) - feasach,
neamhchlaonta, géarchuiseach,

béasach, eolach agus le taithi chui” /
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“Taimid an-sasta le tairiscint “Ba mhaith liom buiochas a ghabhail

(na cuideachta ainmnithe) agus le d’fhoireann a phléigh le diospdid le
glacaimid go buioch léi! Gan do deireanai a ndeachaigh d'oifig i ngleic
chinamhsa ni bheimis in ann Iéi... caitheadh go gairmiuil amach is
teacht ar réiteach mar sin ba amach leis an ngearan agus bhi an
mhaith liom an deis seo a thapu chumarsaid faoin bproiseas rialta agus
chun buiochas a ghabhdil leat as faisnéiseach ¢ thus deireadh an phrdisis.

d’am, tacaiocht agus idirghabhail.” Taim sasta leis an toradh deiridh a
mheasaim ata céir cothrom.” /

“Ba mhaith linn buiochas

“Ni raibh uaim ach a ra gur mér agam an chaoi mor a ghabhail le hoifig an
ar phléigh tu le mo phroiseas idirghabhala. OSAP agus le gach duine
Chabhraigh tu linn an bonn cirt a bhaint amach, a d'oibrigh sa chdlra thar
agus nil aon srian orainn nios mé! Is féidir linn ar gceann chun an cas seo
leanuint ar aghaidh lenar saol ar deireadh, cur a réiteach. Ni fheadfaimis

fuinn agus baile a chruthu dar bpaisti!” ar gcas a dhéanamh gan
/ bhur n-idirghabhail”

“Ba mhaith liom buiochas
faoi leith a ghabhiil leis (an

Oifigeach Imscradaithe) as an
mbealagh ejllf-eachtuﬂ, cm’eal.ta “Go raibh mile maith agat
agus gairmidil a chaith sé leis

as do riomhphost. T4 an
comhfhreagras a fuair mé uait
inniu thar a bheith cuimsitheach
agus cruinn. Taim ag suil le

scéala a fhail uait in am tra’tha.”/

an gcas seo.”

“Go raibh maith agat as an obair
dhiograiseach a rinneadh ag céim an
mheasunaithe dlinse dhlithidil. Bhi
comhraite béasacha, oscailte agus tréana
againn a sholathair soiléire ar deireadh.”
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TRi CHEIM Chun gearan a
dhéanamh le OSAP

—

Téigh i dteagmhail le do sholathrai

Ba cheart duit gearan a dhéanamh le pé dream a sholathair an
tseirbhis né an tairge duit. D’fhéadfadh gur banc, comhlacht
arachais, comhar creidmheasa, iasachtoir, srl. a bhi ansin.

Ba cheart duit labhairt né scriobh chuig an duine a phléann - = -
leat go hiondiil, n6 iarraidh ar an mbainisteoir gearan BI f0|ghneaCh agus dIChea"aCh
éisteacht le do ghearan. Ba cheart don solathrai dul i ngleic le do

ghearan trina phréiseas laimhseala gearan.

Tabhair eolgs i v Fé,ad,ffaidh an solathrai suas le 40 la oibre a
lena n_éirfte;r_mxonsonraithe’ thogail chun dul i ngleic le do ghearan.
Cén t-eolas ba . Datai. é't- ~~\ Nuair a dhéanann tu gearan leis an solathrai bi
cheart a thabhairt aman’na' :;?“a agus dicheallach. Mura dtarlaionn aon cheo, cuir glaoch ar
5ibh? artha =/ an solathrai agus seiceail cén dul chun cinn a
doibh? ; ;
rinneadh ar do ghearan.

Sonraij faoj a
on chomhrg
ar an Nguthan agys ré
crumn,lthe (m.sh. cg 5 bhi
ann, ce:n uair a tharlg siad
agus céard g duradh)

Ba cheart don solathrai do ghearan a imscradu
go hiomlan, de réir a phraisis réitigh diospoidi
inmheanaigh.

Ag deireadh an phraisis réitigh diospoidi

[\/| Biodh sé brea soiléir
go bhfuil gearan a
dhéanamh agat.

<\5

@ Minigh do ?:ipeanna de chaipsgisi inmheanaigh, cuirfidh an solathrai a dhearcadh
ghearan. abhartha, a1 neg féin ar do ghearan in itl duit, agus ansin:

conarthai, rajteqs,

[\/] Mol bealach go Momhphost, litreachy L
bhféadfai é a chur :g”fsS,C agus - Freagairt deiridh
ina cheart. Mhalacha. ba cheart go |éireofal sa

Eiseoidh an fhreagairt dei‘r '?E :{1 crr?fr‘]d
: r
; ; solathrai litir Eiseoidh an a ”n‘?‘e ;Pérs‘c;?mscrudu
SULA NDEANTAR GEARAN LEIS AN OSAP, freagartha solathraf litir ?r?ng ;hréiseas réitigh
CAITHFEAR DEIS A THABHAIRT DO DO dl?ifidh agus freagartha diospdid inmheanach. Ba
SHOLATHRAI AN FHADHB A REITEACH. odubuhocill | Ui Sl cheart go goomhalE0%Y
it dul i dteag
réitiodh ar leis an gcaoi do ﬁlos/_\p anois, mura
réitiodh do ghearan. bhfuil tG sasta.
ghearan.
4

Téigh i dteagmhail

H Mura bhfuil ag éiri leat an
leis an OSAP fhreagairt deiridh a fhail
Mura bhfuil ti sasta i ndiaidh an agus ma ta 40 Ia oibre

litir freagartha deiridh a fhail, caite né mura bhfuil do
féadfaidh ta dul i dteagmhail leis g , ) .
an OSAP. Chun do ghearan a chur sholathrai ag plé leat, cuir
chun cinn, teastoidh:

ar an eolas muid agus
Py fiosréimid an gearan ar

Foirm ghearain do shon.
chomhlanaithe ina hiomlaine

&
Caip de do litir
freagartha deiridh. *

Forléargas ar Ghearain 2020 An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean 49






An tOmbudsman Seirbhisi

w,
/ Airgeadais agus Pinsean
\ Financial Services and

»  Pensions Ombudsman

Teach Lincoln,

Plas Lincoln,

Baile Atha Cliath 2,
D02 VH29

Guthan: +353 1 567 7000
Riomhphost: info@fspo.ie




