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An tOmbudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean (OSAP)

Bunaiodh an OSAP i mi Eandir 2018 le hAcht an Ombudsman Seirbhisi

Airgeadais agus Pinsean, 2017.

Is é rél an OSAP geardin 6 thomhaltéiri, gnéthai
beaga agus eagraiochtai eile ina measc, in aghaidh
solathraithe seirbhisi airgeadais agus solathraithe
pinsean a réiteach.

Cuirimid seirbhis neamhspleach, chéir, neamhchlaonta,
rinda agus saor in aisce ar fail chun geardin a réiteach
triidirghabhail neamhfhoirmitil, as a n-eascraionn
socru féideartha a chomhaontaionn na pairtithe,

noé triimscruda 123 agus breithnit foirmidil, as a
n-eascraionn cinneadh ata ina gceangal de réir an dli.

Nuair nach bhfuil tomhaltoéir ar bith, idir dhaoine
aonair, ghnéthai beaga agus eagraiochtai, in ann
gearan né aighneas le solathrai seirbhisi airgeadais n6
solathrai pinsean a réiteach, is féidir an gearan a chur
faoi bhraid an OSAP.

Téimid i ngleic go neamhfhoirmidil le gearain ar dtus,
tri éisteacht leis an d4 phairti agus plé leo chun teacht
ar réiteach a shasédh an da phairti. Tarlaionn cuid
mhaith den phlé neamhfhoirmitil sin ar an nguthan. In
2019, réitiomar thart ar 2,160 gearan trid an bproiseas
idirghabhala neamhfhoirmidla sin.

| gcas na ngearan nach réitionn na hidirghabhalacha
luatha sin an t-aighneas, déanann an OSAP imscrudu
foirmitil 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. Deisigh
an OSAP 439 cinneadh a bhiina gceangal de réir an
dliin 2019 - ta 394 cinn diobh & bhfoilsit i gcomhar
leis an imleabhar seo den Achoimre ar Chinnti an
Ombudsman.

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

Nuair atathar le dul i ngleic le gearain faoi
sholathraithe pinsean, ta srian nios moé ar
chumhachtai an Ombudsman. Cé gur féidir leis
ceartu a ordu, leagtar amach sa reachtaiocht
arialaionn OSAP nach saréidh 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 aioc. Ni féidir leis ach cas-staidéir

a fhoilsiti i gcas na gcinnti pinsin (in it an
chinnidh iomlain), na ni féidir leis ainmneacha
aon solathrai pinsean a fhoilsit beag beann ar
an lion gearan ina aghaidh ar seasadh leo, ar
seasadh leo go substaintidil, n6 ar seasadh leo
go pairteach in imeacht bliana.

Is proiseas mionsonraithe, céir agus
neamhchlaonta é an t-imscradu foirmidil
adhéanann an OSAP ar ghearan, proéiseas
adhéantar de réir ndsanna imeachta coéra.
Chuige sin, bailionn an OSAP fianaise
chdipéise agus fuaime, agus abhar eile,
chomh maith le haighneachtai uathu siad ata
pairteach san aighneas, agus malartaitear idir
na pairtithe iad.

Rinneadh achomharc leis an Ard-Chuirt
faoi shé chinneadh (nios I na 1%) den 673
cinneadh a d’eisigh an OSAP go dti seo. As
an 439 cinneadh a eisiodh in 2019, rinne na
pairtithe achomharc leis an Ard-Chuirt faoi
chuig chinneadh, aris nios |G na 1%.

Mura ndéantar achomharc leis an Ard-Chuirt
faoi chinneadh, caithfidh an solathrai seirbhisi
airgeadais n6 pinsean aon ordu a dhéanann an
tOmbudsman ina chinneadh até ina cheangal
deréir andlia chur i bhfeidhm. Ni fhoilsitear
cinnti atd 4 n-achomharc leis an Ard-Chuirt
fad is atd siad faoi réir imeachtai dli.
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Cinnti an OSAP arinneadhiirith

2019 a fhoilsiu

Forailtear in Alt 62 d’Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean 2017, go bhfuil sé de chumhacht ag an OSAP cinnti atdina
gceangal de réir an dli a fhoilsiu nuair a bhaineann siad le gearain faoi

sholathraithe seirbhisi airgeadais.

Ceanglaitear leis an reachtaiocht gur cheart cinnti a

fhoilsit ar bhealach a chinntionn nach n-aithnitear
gearanach as ainm, seoladh na eile agus nach
n-aithnitear solathrai as ainm na seoladh. Caithfidh
an foilsit reachtaiocht agus rialachain Cosanta
Sonrai a chomhlionadh freisin.

Ta sé de chumhacht ag an OSAP freisin faoin
reachtaiocht cas-staidéir de chinnti a bhaineann le
solathraithe pinsean a fhoilsit, ach ni an cinneadh
iomlan.

Chomh maith leis an gcinneadh iomlan a fhoilsid,
d’fhoilsigh an tOmbudsman an Achoimre seo ina
dtugtar achoimre ghairid ar rogha 33 cinneadh 6
chinnti ar gheardin arinneadh faoi sholathraithe
seirbhisi airgeadais agus cas-staidéir faoi thri

chinneadh ar ghearain a rinneadh faoi sholathraithe

pinsean. Athraiodh roinnt sonrai sna hachoimri da
dtagraitear san Achoimre seo, ar nés ainmneacha
agus laithreacha, chun aitheantas na bpairtithe a
chosaint. T4 sé tabhachtach go gcuimhneofai nach
dtugtar anseo ach achoimri gairide. Moltar duit
téacs iomlan na gcinnti a léamh. TA nasc le gach
achoimre ar ghearan in aghaidh solathrai seirbhisi
airgeadais sa chdipéis seo. Ta an nasc le fail ar
thaobh na laimhe deis d’'uachtar an leathanaigh,
agus is nasc é chuig téacs iomlan an chinnidh a
eisiodh do na péirtithe sa ghearan sin.

Ta bunachar sonrai ar line de na cinnti atd ina
gceangal de réir an dli cruthaithe againn ionas
gur féidir teacht ar chinnti an Ombudsman go
huile agus go hiomlan. Is féidir teacht air sin ar
www.fspo.ie/decisions. Ta téacs iomlan nios mé
na 600 cinneadh a rinne an tOmbudsman faoi
ghearain faoi sholathraithe seirbhisi airgeadais,
agus a d’eisigh an OSAP 6 mhi Eanair 2018 leith,
ar fail sa bhunachar sonrai sin anois. Leanfar ag

cur cinnti leis an mbunachar sonrai, sna seachtaini

beaga seo amach romhainn ina measc.

Ta eolas faoin gcaoi le teacht ar chinnti agus réimsi

no cinnti sonracha a chuardach ar leathanach 7 den

Achoimre seo.

In 2019, réitiomar formhoér na ngearan, thart ar
2,160, triidirghabhail. Ach teastaigh imscradu
agus breithnit foirmidil i gcas lion suntasach
gearan.

D'eisiomar 439 cinneadh a bhi ina gceangal de
réir an dli, beagnach dha oiread lion na gcinnti a
eisiodh in 2018. 1 gcas 201 cinneadh, seasadh leis
an ngeardan go pointe, agus nior seasadh le 238
cinneadh. Eiseoimid an Forléargas ar Gheardin le
haghaidh 2019 i mi an Mharta 2020. Tabharfar
miondealu ar na gearain ar fad a dinadh in

2019 san Fhorléargas, chomh maith le hanailis
ar threochtai na ngearan agus tuairisceofar ar
sholathraithe seirbhisi airgeadais ainmnithe.

D’fhoilsigh OSAP 394 cinneadh arinneadhi rith
2019 i mi Feabhra 2020. Toisc nach bhforailtear
sareachtaiocht don chumhacht chun cinnti a
bhaineann le solathraithe pinsean a fhoilsiu, nior
foilsiodh tri chinneadh a bhain le solathraithe
pinsean a eisiodh in 2019. Tugtar cas-staidéir

do na tri chinneadh sin san Achoimre seo. T4
cuig chinneadh eile 6 2019 & n-achomharc san
Ard-Chuirt trath an fhoilsithe i mi Feabhra 2020.
Ni fhoilseofar na cuig chinneadh sin go dti go
dtugtar na praéisis achomhairc sin chun criche.
Ina theannta sin, ta 13 chinneadh ina bhfuil
abhar an chinnidh chomh sonrach sin, fid nuair a
dhéantar anaithnid é, go bhféadfai na gearanaigh
a shainaithint. Nior foilsiodh iad sin da bharr sin.

Rinne an Oifig obair mhér chun dul chun

cinn a dhéanamh ar ghearain a bhaineann le
morgaisti rianlchdin a réiteach in 2019. Réitiodh
gearain trid an bprodiseas réitigh aighneachtai
neamhfhoirmitil agus trid an bpréiseas
imscradaithe agus breithnithe fhoirmidil. |
bhfianaise fhairsinge na ngearan a bhaineann le
morgaisti rianlchain, shocraigh an tOmbudsman
24 cinneadh faoi gheardin faoi mhorgaisti
riandchdin a fhoilsit astu féin, le hAchoimre

ar Chinnti ar leithligh. Foilseofar na cinnti sin
agus an Achoimre ar Ghearain faoi Mhorgaisti
Rianuchain i mi Feabhra 2020.
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Teachtaireacht dn Ombudsman

Creidim go mbeidh sé soiléir d’aon duine a Iéann na cinnti a phléitear

san Achoimre seo nd téacs iomlan na gcinnti ar ar suiomh gréasain, go
mbionn tionchar an-suntasach ag obair na hOifige seo ar go leor diobh
siud a bhaineann leas as ar gcuid seirbhisi. Creidim freisin go bhfuil rdl
an-tabhachtach ag cinnti na hOifige seo maidir le hiompar na solathraithe

seirbhisi airgeadais a fheabhsu.

Ta na cumhachtai at4 ar fail
dom forleathan, go hairithe
maidir le geardin in aghaidh
solathraithe seirbhisi
airgeadais. Ta na cinnti a eisim
ina gceangal de réir andliar an
da phairti, agus ni féidir iad a
achomharc ach os comhair na
hArd-Chuirte.

Da bhri sin, caithfidh solathrai aon ordt a dhéantar i
gcinneadh a chur i bhfeidhm.

Is é seo an dara huair dom cinnti a fhoilsit 6 tugadh
an chumhacht reachtuil dom sin a dhéanamh. Ta os
cionn 600 cinneadh atd ina gceangal de réir an dli
indr mbunachar sonrai cinnti anois, cinnti a eisiodh 6
bunaiodh an Oifig i mi Eandir 2018. Leanfaidh mé ar
aghaidh ag foilsitl mo chinnti go leantnach. Foilseoidh
mé an trid hAchoimre ina bhfuil achoimri ar chinnti
faoi ghearain a bhaineann le morgaisti rianichain i mi
Feabhra 2020 nuair a fhoilsim na cinnti a bhaineann
leis na geardin sin.

Ta foilsit na gcinnti a dhéanann an Oifig seo ina chéim
thabhachtach chun ceann de phriomhchuspéiri ar
bPlean Straitéisigh le haghaidh 2018-2021 a bhaint
amach, is é sin, cumarsaid agus rannphairtiocht

leis an bpobal a fheabhsu. Creidim go gcuireann sé
freisin leis an trédhearcacht agus le tuiscint ar obair
na hQOifige agus go gcabhraionn sé lenar dtiomantas
do chaighdean agus trédhearcacht na seirbhisi a
fheabhsu agus cur leis an gcreat tomhaltéraina
bhfeidhmionn solathraithe.

Ta suil agam go gcabhroéidh sé le tomhaltoiri agus
lena n-ionadaithe agus leis na solathraithe seirbhisi
airgeadais go bhfuil fail acu ar na cinnti, agus go
gcabhroéidh sé leo aighnis a sheachaint agus a
réiteach.

Tugann na cinnti a fhoilsitear |éargas ar fhorleithne
agus ar chastacht na gceisteanna a phléimid agus
aréitimid. Fii mura |léitear ach na cas-staidéir san
Achoimre seo amhain, tugtar |éargas ar éagsulacht
agus ar chastacht na ngearan lenar phléigh ar
n-imscruduithe agus ar mbreithnithe in 2019.

Mar shampla, i gcas na baincéireachta,
bhreithniomar cursai ar nés chomh casta

a bhionn comhorgaisti nuair ata [andin ag
scaradh, ratalacha creidmheasa, glacadéiri a
cheapadh, aistrit cisti lasmuigh den AE, aighnis
maidir le ratai Gis agus riardisti agus duanadh
cuntas.

| gcas an arachais, d’eisiomar cinnti maidir le
polasaithe a chur ar neamhni, éilimh a dhiultu,
aighnis maidir le luach éileamh agus caighdean
an eolais a chuir solathraithe ar fail maidir

le harachas saoil, cosanta ioncaim, ti, motair,
slainte, gno, taistil agus peatai.

D’eisiomar cinnti faoi aighnis chasta
infheistiochtai agus pinsean freisin.

Taim an-bhuioch de mo chomhghleacaithe
ar fad as a ndua agus as a ndiograis agus iad
ag cur seirbhis chothrom, neamhchlaonta,
neamhspleach agus thrédhearcach ar féil. Ba
mhaith liom buiochas a ghabhiil freisin leis
na gearanaigh agus na solathraithe ar fad as
comhoibrit lenar bpraisis éagsula.

Ta roinnt tuairimi a chuir daoine a d’dsaid
ar seirbhis imscradaithe agus breithnithe in
2019 iniul ar fail ar leathanach 44. Creidim
go léirionn an t-aiseolas sin an tdbhacht

a bhaineann lenar gcuid seirbhisi i saol ar
gcustaiméiri.

S

Ger Deering

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

Feabhra 2020
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Ar gcinnti a chuardach ar
www.fspo.ie

Rochtain ar ar mbunachar sonrai cinnti

Ta ar mbunachar sonrai de chinnti ata ina gceangal de réir an dli ar fail ar line ar
www.fspo.ie/decisions. Chun do chuardach a bheachtd, is féidir leat scagairi difridla a
chur i bhfeidhm.

Scagairi a chur i bhfeidhm chun do chuardach a theorannu

N\

Chicaheibibiathar Filter our Database

sonral, Clnntl, . Finanrial Servires Santnr:
scagadh, féadfaidh tu Al <
an earnail abhartha a v Banking

. , :
roghnu ar dtus: nsurance
Investment

\ Product / Service: y

I ndiaidh scagadh de réir earndla, cabhréidh an uirlis chuardaigh 2
leat ansin ar gCinnti a scagadh tuilleadh de réir catagoiri a %
bhaineann leis an earnail sin, ar nés: &
» tdirge /seirbhis 3 ‘
» iompar a ndearnadh gearan faoi b
Earnail Tairge / Seirbhis lompar a ndearnadh gearan
( ) ( ) (| )
Filter our Database To narrow your search, you may als .
Conduct complained of:
Product / Service: Al

Finanrial Servires Sanrtar:

Advice Incorrect/Unsuitable (post sale)

All . Application of interest rate
Insurance Commercial Banking Customer Service
Investment Consumer Credit Disputed Fees and charges

Disputed Transactions

Foreign Exchange Failure to provide information/correct information

R DR Mortgage Maladministration
T Multiple Banking Product/Service m;:f::rn:egous
All Refusal to give product/service
\—Coaduct Comnlained O J \ J \
Is féidir leat ar mbunachar sonrai de Chinnti a 7
o . %o Outcome: 1
scagadh de réir bliana, agus de réir thoradh an

ghearain, .i. ar chinn an tOmbudsman Seasamh

. . . e Upheld
leis an ngearan, Seasamh leis an ngearan go S ey bet]
Substaintitil, Seasamh leis an ngearan go Partially upheld
Pairteach, né Diulta don ghearan. L Rejected
> 4

Nuair ata an Cinneadh a bhi & chuardach agat aimsithe agat, cliceail
ar View Document chun an téacs iomlan a ioslédail mar PDF.
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LEIGH AN CINNEADH
IOMLAN ANSEO

X)

Aighneas faoi dhata dlite aisiocaiocht morgaiste

Bhi morgaiste ag beirt deirfidracha, Vivienne agus
Caitriona, leis an mbanc 6 2006 i leith. In 2015,
duirt an banc le Bitré Creidmheasa na hEireann
nach ndearna na deirfiliracha aisiocaiocht
morgaiste i mi Feabhra na bliana sin. Taifeadadh an
focaiocht sin nach ndearnadh ar a dtaifead leis an
mBiurd ansin.

Bhiiarmhairti tromchuiseacha aige sin do Vivienne
agus Caitriona. Toisc gur oibrigh Vivienne do
sholathrai seirbhisi airgeadais eile, b'éigean di

a taifead leis an mBiuré a phlé lena bainisteoiri.
Bhain sé sin an bonn da creidiinacht agus da
seasamh ina hionad oibre, agus duirt si go raibh
naire uirthi agus gur ghoill sé uirthi.

Nior aontaigh an bheirt deirfidracha nach
ndearna siad iocaiocht i mi Feabhra 2015. Bhain
an t-aighneas leis na léirmhinithe difridla ar an
‘data dlite’ do gach iocaiocht mhiosuil. Mhaigh

na deirfiracha gurb é an 70 14 den mhian data
dlite gach mi. Ba é sin a data a leagadh sios

sna coinniollacha ginearalta sa litir tairisceana
thosaigh d’iasacht morgaiste don chéad iocaiocht
mhiosuil. Thug siad fianaise a léirigh go ndearna
siad iocaiochtai do mhi Feabhra ar an 2 agus 3
Marta, araibh an da cheann roimh an data dlite, an
7 Marta.

Mhaigh an banc gurb é an chéad |4 den mhi an data
dlite gach mi, agus nach dtagraionn an 70 14 ach

do chuntais aiocann le dochar direach. Nior ioc

na deirfiliracha an morgaiste le dochar direach.

Da bhri sin, toisc gur tharla na hiocaiochtai do mhi

Feabhra 2015 i ndiaidh an 1 Marta, mheas an banc
nach ndearnadh na hiocaiochtai sin.

Tharraing an tOmbudsman aird, afach, ar an gcaoi
nar sonraiodh go beacht |éirmhinit an bhainc

ar an datadlite in aon chdipéis da chuid. Chinn

sé nach raibh bealach ar bith go mbeadh a fhios

ag nadeirfiracha go raibh an data dlite sini
gceist, agus cinnte nar aontaigh siad leis. Chuir an
tOmbudsman riail choitianta dlii bhfeidhm - ma ta
clasal conartha doiléir, ba cheart é a léirmhinit in
aghaidh an phairti a thug an fhoclaiocht.

Earnail:

Baincéireacht $&=

Tagairt an Chinnidh: 2019-0245

Da bhri sin, ghlac sé le [éirmhinid Vivienne agus
Caitriona ar an data dlite.

I ndiaidh don Ombudsman a chinneadh tosaigh

a eisidint, rinne an banc tuilleadh aighneachtai.
Mhaigh an banc gur sonraiodh go soiléir sna
coinniollacha ginearalta gur bhaindataan 7ala

le data dlite na chéad iocaiochta miosula amhain.
Mhaigh an banc freisin go sainmhinitear ‘mi’ mar
mhi féilire nios faide anonn sna coinniollacha agus
duirt ‘gur cheart gnathbhri na miosa féilire a Gsaid.
Mhaigh sé go raibh sé soiléir araibh i gceist leis

an téarma ‘mi féilire’, agus nach raibh aon doiléire
ag baint leis. Thug an banc taifid freisin ar dha
ghlaoch 6 2014 agus 2015 leis an aighneacht a
rinne sé i ndiaidh an chinnidh tosaigh. D’aitigh sé
gur léirigh na glaonna sin gur thuig na deirfitiracha
‘go hiomlan’ go raibh na hiocaiochtai le déanamh
roimh dheireadh miféilire.

Agus é ag machnamh ar na glaonna sin, tharraing
an tOmbudsman aird ar an gcaoi ar cheart go
mbeadh na taifid ar na glaonna sin faoi iamh mar
chuid d’aighneachtai an bhainc roimhe sin. Chinn
sé gur thug na glaonna deis don bhanc minit soiléir
athabhairt don chustaiméir ar an trath a raibh
iocaiochtai dlite. Ach nior thug. In it tacu le cas

an bhainc, chinn an tOmbudsman gur tharraing

sé aird ar a easpa tuisceana ar an ngd atd le heolas
soiléir a thabhairt.

Duirt an tOmbudsman freisin gur léirigh an chaoi
ar bhraith an banc ar ‘eolas a thabhairt le fios

6 shainmhinithe’ ar mhi féilire go raibh roinnt
doiléire ag baint leis cinnte. Luaigh sé da n-éileodh
an banc gur iocadh gach iocaiocht faoin gcéad |4
den mhi, gur cheart é sin ara sna coinniollacha.

Sheas an tOmbudsman go substaintitil leis an
gcinneadh agus d’ordaigh sé don bhanc €5,000 a
ioc le Vivienne agus Caitriona mar chuiteambh, litir a
chur ar fail a léirigh go ndearnadh taifead micheart
ar an iocaiocht ‘nach ndearnadh’ i mi Feabhra 2015
agus a chinntit nach raibh aon drochthionchar

ar chor ar bith ar thaifead creidmheasa na
ndeirfidiracha mar gheall ar an gcas.
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Tagairt an Chinnidh: 2019-0394

Eisiodh carta creidmheasa do Annain 2016.
Nuair a fuair si bille nios deireanai chuaigh si i
dteagmhail lena banc chun an bille a ioc, agus
moladh di dochar direach a shocrti chunsin a
dhéanamh. Nior éirigh le clipla iarracht dochar
direach a shocru. Nior réitiodh an fhadhb go dti
mi Eanair 2018.

I mi Aibreain 2018, chuir Annaisteach ar
iasacht 6 sholathrai seirbhisi airgeadais triu
pairti, chun tus a chur le gné nua. Duradh

Iéi nach bhfeadfai an iasacht a cheadd mar
gheall ar eolas faoi Anna a fuarthas ¢ Bhiuro
Creidmheasa na hEireann. Fuair Anna amach
gur thuairiscigh an banc don Bhitiré nach
ndearna si roinnt iocaiochtai carta creidmheasa.
Rinne Anna gearan leis an mbanc an 13 Aibrean.

An 25 Aibrean, duirt an banc le Anna go
rachadh sé i dteagmhail leis an mBitré chun

an cas a chur ina cheart. Duradh le Anna go
dtégfadh sé sin ceithre |14. An 17 Bealtaine,
chuaigh Anna i dteagmhail leis an mBiuré le
seicedil ar cuireadh an cas ina cheart. Duradh Iéi
nach raibh an banc tar éis dul i dteagmbhail leis
an mBiuro.

Agus athbhreithnit 4 dhéanamh aige ar an
bhfianaise, chinn an tOmbudsman go ndearna
an banciarracht dul i dteagmhail leis an

mBiuré faoi chuntas Anna faoi dhé. | ndiaidh
iarracht a dhéanamh taifead Anna a nuashonru,
d’fhreagair an Biuré agra gur athraigh sé a
phraisis, agus da bhri sin nach bhféadfadh sé
glacadh le leasu ar chuntas Anna san fhormaid a
sheol an banc é. Nuair a fuair an banc an t-eolas
sin, is cosuil gur stop an banc ag déanamh
aoniarracht an taifead a cheartu. Ina it sin,
chuaigh an banc i dteagmhail le Annachunard
Iéi go mbeadh uirthi féin iarratas a dhéanamh
chun an taifead creidmheasa leis an mBiuré a
nuashonru. Duirt an tOmbudsman go raibh sé
‘go hiomlan éagorach’ i gcas Anna toisc gurbh é
an banc a rinne an tuairisc don Bhiuré agus nach
bhféadfadh aon duine ach an banc é a leasu.

larratas ar ratadil chreidmheasa a leasu

LEIGH AN CINNEADH
IOMLAN ANSEO

X

In aighneacht a tugadh i ndiaidh an chinnidh
tosaigh, cheistigh an banc cinneadh beartaithe
an Ombudsman. Duirt an banc gur tugadh le
fios i gcinneadh tosaigh an Ombudsman go
ndearna Annaiarratas ar an iasacht i ndiaidh
gearan a dhéanamh leis an mbanc agus go raibh
tionchar diultach ar a ratdil chreidmheasa i
ndiaidh an gearan a dhéanamh. Ach rinne Anna
iarratas ar an iasacht sula ndearna si gearan leis
an mbanc. Duirt sé go raibh sé sin tdbhachtach
toisc gur léiriodh nach raibh tionchar diultach
ar iarratas Anna ar iasacht cé nar lean sé ag
fiosrd an ghearain. D’easaontaigh sé freisin
leis an leibhéal cuitimh a bheartaigh an
tOmbudsman a ordd.

Chinn an tOmbudsman gur léirigh aighneacht
an bhainc i ndiaidh an chinnidh tosaigh

gur theip air go hiomlan ‘tromchuis agus
tionchar aiompair a thuiscint’. Ba é an ghné
ba thromchuisi den ghearan na gur aontaigh
an banc taifead Anna le Bitré Creidmheasa
na hEireann a least agus ansin nach ndearna
sé é toisc go raibh an riarachan a bhain leis
mi-aisiuil. Ni raibh baint na pairt ag an uair
arinneadh an geardn leis an gcas. Chinn sé
go raibh tairiscint an bhainc go dtabharfai
cliteamh €100 go hiomlan easnamhach.

Sheas an tOmbudsman go substaintidil le
gearan Anna agus d’ordaigh sé don bhanc
€15,000 aioc le Anna, chomh maith le tabhairt
faoi na céimeanna riachtanacha chun a chinntiu
nach mbeadh ratail chreidmheasa dhiultach
aici le Biuré Creidmheasa na hEireann na

leis an bPriomh-Chlar Creidmheasa i gcas an
charta creidmheasa.
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Glacadoir a cheapadh

B’Ginéiri agus sealbhdiri morgaiste i bpairt Joan
agus Pat ar réadmhaoin ceannach le ligean

ar cios. O mhi an Mhérta 2010, bhi cuntas
morgdiste na lanuine tite i riaraisti.

I mi Lunasa 2014, duirt a mbanc le Joan agus
Pat gur ceapadh glacadoéir chun an cuntas a
bhainistit. Mar fhreagra air sin, d’fhostaigh

an lanudin aturnae chuniarracht a dhéanamh
comhaontu a dhéanamh leis an mbanc chun na
riaraisti aioc.
Rinne an t-aturnae moladh do bhainisteoir
brainse an bhainc i mi Mhean Fémhair 2014
maidir le haisioc na riardisti, agus chuir

an bainisteoir brainse é sin in il d’Aonad
Tacaiochta Riardisti an bhainc. Duirt an
t-oifigeach dli n Aonad go raibh an “cluiche
thart” 6 ceapadh an glacadoir agus go raibh ar
an lanuin labhairt leis an nglacadéir.

D’éirigh Joan go dona tinn ansin agus b’éigean
di fanacht san ospidéal go luath in 2015. Rinne
an t-aturnae tuilleadh iarrachtai teacht ar
chomhaontu faoin morgaiste aris ag an am

sin, ach ni phléifeadh an banc an cas. Chuir an
t-aturnae go leor meabhrichan chuig an mbanc
thar imeacht 12 mhi, ach ni bhfuarthas aon
fhreagra.

Maionn an lanuin nach ndearnadh aon iarracht
an cas a phlé leo sild nd lena n-aturnae chun
comhaontu a réiteach faoin morgdiste. Nuair a
rinneadh an gearan, ni raibh a fhios ag Joan na
Pat ar dioladh a réadmhaoin na cén t-iarmhéid
a bhi ar an morgdiste ag an bpointe sin. Chreid
siad, dd mbeadh an banc tar éis plé leo, go
bhféadfai an morgaiste a thabhairt slan.

Ina fhreagra don Ombudsman, thug an banc le
fios gur thug ball foirne cuairt ar réadmhaoin
nalandine i mi Feabhra 2014, trath ar

labhair sé le Pat faoin morgaiste. Duradh

gur comhaontaiodh ag an gcruinnit sin go
ndéanfadh an lanuin iarratas ar fhoighne i leith
an mhorgaiste. Ni dhearnadh an t-iarratas sin
riamh. D4 bhri sin, chuir an banc an morgaiste
ar aghaidh chuig an Aonad Tacaiochta Riaraisti
agus ceapadh glacadair.

Baincéireacht =

Tagairt an Chinnidh: 2019-0337

D’admhaigh an banc nar fhreagair sé
comhfhreagras 6 aturnae na landinei rith 2015
agus 2016 agus nach ndearna sé an méid a
mbeifi ag suil leis faoi sheirbhis do chustaiméiri.
Da bhri sin, thairg an banc iocaiocht dea-thola
€1,000 do Joan agus Pat.

Dheimhnigh an banc freisin gur dhiol an
glacadéir an réadmhaoin agus gur léistedladh
faltais an diolachdin i gcuntas morgaiste na
[andine.

Ina chinneadh tosaigh, léirigh an tOmbudsman
go raibh sé i gceist aige seasamh leis an ngearan
agus ordd don bhanc €15,000 a ioc mar
chuiteamh. In aighneacht i ndiaidh an chinnidh
tosaigh, d'aitigh an [andin nar tharla an cruinniu
amaiodh a bhi ag a réadmhaoin riamh, cruinnia
araibh rél tdbhachtach aige i gceapachan an
ghlacadéra. Mar fhreagra air sin, d’iarr an banc
raiteas eile 6n mball foirne a bhuail le Pat ag

an réadmhaoin mas fior. Sa rditeas sin, duirt sé
nar chuimhin leis an raibh an comhr3 aige le

Pat faoin iarratas ar fhoighne ag cruinniui ag an
réadmhaoin né ar an nguthan.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman nar
fheidhmigh an banc chun leasa Joan agus Pat
mar gheall ar a ‘easpa iomlan cumarsaide’. Cé
go nduirt sé gur mhol an banc gur cheart an
comhfhreagras a chur chuig an nglacadair, nior
leor sin chun go ndéanfadh an banc neamhaird
iomlan den chomhfhreagras ar fad.

Duirt an tOmbudsman go raibh sé ‘dochreidte’
go bhféadfadh an ball foirne dbhar sonrach
comhra a dheimhnia ach nar chuimhin leis ar
tharla an comhrd ag cruinnit ag an réadmhaoin
no ar an nguthan. I ndiaidh dé an raiteas sin

a fhail, ghlac an tOmbudsman leis go raibh
trom na fianaise ag tabhairt le fios nar tharla
an cruinniu sin. Toisc gur chreid sé anois nar
tharla an cruinnit ar chor ar bith, sheas an
tOmbudsman leis an ngearan agus d’ordaigh
sé don bhanc€30,000 aioc leis an [andin mar
chuiteamh.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0337.pdf
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Tagairt an Chinnidh: 2019-0423

An 14 Lunasa 2017, d’iarr Ariar abhanca
chomhionann de €5,681.82 i ndollar a aistriti 6na
chuntas bainc Eireannach go cuntas sa Phacastain,
chunioc as trathchuid ar cheapach taltn. Duirt
Arigur duradh leis go mbeadh na cisti sa chuntas
bainc laistigh de thri |4 oibre. Ni shroich na cisti an
cuntas bainc faoi cheann tri la.

Mar gheall ar an moill, duirt an té a bhi ceapthana
cisti a fhail le Ari nach n-eiseodh sé an cheapach
dé. Chuir Ari an fhadhb ar shdile a bhrainse aitiil
laithreach, ach nior réitigh an brainse sin an
fhadhb agus chuaigh sé chomh fada le larionad
ldimhsedla gearan an bhainc ar deireadh. D’iarr Ari
go n-aisiocfadh an banc na cisti ionas go bhfeadfai
na cisti a aistrit bealach eile. Shroich nacisti an
cuntas bainc a bhi lena bhfail an 27 Mean Fémhair
2017 ar deireadh. D'iarr Ari aisioc ar an tsuim a
aistriodh 6n mbanc agus cuiteamh as an gceapach
taliin a chailleadh, a riomh seisean mar idir
€50,000-€70,000.

Duirt an banc gur idir Ari agus an té ar ordaigh sé
an iocaiocht dé a bhi sé aon aisioc a shocru.

San aighneacht a sheol an banc chuig an
Ombudsman, miniodh go mionsonrach go ndearna
Arianiocaiocht é féin ar line agus da bhri sin
nach bhféadfadh go nduirt aon duine sa bhanc
leis go dtogfadh sé tri |4 oibre ar an mean. Nuair
amalartaiodh an freagra sin leis an ngearanach,
chuir sé fianaise ar fil go ndearna sé an
t-idirbheart ina bhrainse aitivil den bhanc. Ghlac
an banc leis sin ar deireadh agus ghabh leithscéal
as an mbotun. Ddirt an tOmbudsman go raibh
deacair a thuiscint cén fath a raibh an solathrai ag
ceistit leagan an ghearanaigh faoinar tharla agus
agiarraidh an bonn a bhaint d4 fhianaise.

Duirt an tOmbudsman nach raibh aon chuiis aige
gan leagan an gheardnaigh faoin méid a tharla a
chreiditint mar gur thacaigh an fhianaise leis agus
ghlac sé leis go nduirt an banc leis go dtégfadh sé
trila oibre ar an mean.

Duirt an banc freisin narbh ionann moill ar na cisti
aioc agus mainneachtain an bhainc.

Cisti a aistriu lasmuigh den Aontas Eorpach

LI:IIGH’ AN CINNEADH
IOMLAN ANSEO

Duirt an banc go dtéann aon aistrit idirnaisianta
ina bhfuil cipla airgeadra tri ‘bhanc tionscnaimh’
ar dtus, banc Ari sa chas seo, ansin tri ‘bhanc
idirghabhala’, sula sroicheann na cisti an ‘banc
tairbhi’, ceann scribe deiridh na hiocaiochta. A
luaithe is a aistrionn an banc an iocaiocht chuig an
mbanc idirghabhala, mar arinne sé, deir sé nach
bhfuil aon neart aige siid ar a dtarlaionn. Ba é an
banc idirghabhala nar chuir an t-idirbheart i gcrich
agus mhol a bhanc féin gur cheart do Arigearan a
dhéanamh leis an mbanc sin.

Ghlac an tOmbudsman nach raibh aon locht ar

an mbanc mar gheall ar an moill ar iocaiocht Ari.
Ach chinn sé go raibh ctpla gné faoi iompar an
bhainc agus a chumarsaid le Ari a gcaithfeadh

sé freagracht a ghlacadh as. Nuair ad’iarr an
tOmbudsman cé na ceisteanna a tharraing an banc
anuas leis an mbanc idirghabhala maidir leis an
moill, ddirt an banc ‘nach raibh sé de shainchtiram
ar an mbanc ceist na dushlan’ aiarraidh faoi
chinneadh an bhainc idirghabhala maidir leis an
moill. Bhiiontas ar an Ombudsman faoin raiteas
sin, toisc gur thug sé le fios gur bhraith an banc
nach raibh aon fhreagracht air as a chinntiti go
sroichfeadh na cinnti a gceann scribe beartaithe.
Chinn an tOmbudsman go raibh an seasamh sin
‘do-ghlactha’. Chinn sé gur cheart don bhanc a
dhicheall a dhéanamh a fhail amach cén fath nar
shroich an t-airgead an cuntas beartaithe.

Chinn an tOmbudsman freisin ‘nach raibh sé
réasunta’ don bhanc a mhaiomh gur cheart do Ari
gearan a dhéanamh leis an mbanc idirghabhala. Ni
raibh aon bhaint ag na bainc eile a bhi pairteach
san idirbheart le Ari agus bhi siad lonnaithe i Stait
Aontaithe Mheiricea. Ina it sin, chreid sé gur
cheart don bhanc iarracht nios mé a dhéanamh
eolas a chur ar fail, anuas ar mhinit faoi ca raibh an
t-airgead.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan. Cé nach
bhfaca sé aon fhianaise chun tacu le héileamh Ari
go raibh caillteanas suas le €70,000 air, agus gur
bhain aon aisioc le comhaontu idir Ari agus an té
ar ordaigh sé go n-iocfai, d'ordaigh sé don bhanc
€7,500 aioc le Ari mar chuditeamh as an strus agus
michaoithiudlacht a cruthaiodh.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0423.pdf
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Tagairt an Chinnidh: 2019-0213

do Bhiuré Creidmheasa na hEireann

In 2008, ghlac Farzad le hiasacht chun riomhaire
nua a cheannach. Go gairid ina dhiaidh sin, scar
Farzad 6na bhean chéile agus d’aontaigh sé go
bhféadfadh si an riomhaire a choinneail fad is gur
ioc si aniasacht a bhi dlite fés.

Thit na hiocaiochtai i riardisti ina dhiaidh sin. Faoin
am ar ghlan Farzad an t-iarmhéid i mi Feabhra
2012, ni dhearnadh naoi n-aisiocaiocht san iomlan.
Nuair a rinneadh na hiocaiochtai sin, dhtiin an
solathrai cuntais an cuntas an 27 Feabhra 2012.
Nuair a ghlan Farzad an t-iarmhéid, thuairiscigh an
solathrai cuntais Farzad do Bhituré Creidmheasa na
hEireann. Ba cheart d6 na cuntais a thuairisciti mar
‘9’ agus ‘C, a thug le fios nar iocadh naoi n-iocaiocht
ag an am ceart, ach gur iocadh nios deireanaiiad.
Ach ina it sin, tuairisciodh taifid Farzad mar ‘9’
agus ‘9, a thug le fios nar iocadh ariardisti.

Idir 2015 agus 2017, rinne Farzad iarracht saoraidi
creidmheasa a fhail cipla babhta, morgaiste

6 sholathraithe airgeadais éagsula ina measc,
ach nior éirigh leis mar gheall ar a dhrochratail
chreidmheasa. D’fhiosraigh Farzad an cas agus
fuair sé amach gur tuairisciodh na céid riaraisti
mhichearta ar achomhad creidmheasa idir mi
Feabhra 2012 agus deireanach in 2017. Mar
gheall ar an earraid sin, bhi ratail chreidmheasa
dhidltach ag Farzad ar feadh cuig bliana agus
diultaiodh d’iarratais a rinne sé ar chreidmheas
agus morgaisti.

Nuair a d’fhéach Farzad leis an gcas a réiteach leis
an solathrai, duirt an solathrai nach bhféadfadh
sé teacht ar shonrai cuntais Farzad, toisc gur
tégadh aniasacht amach le réamhtheachtai an
tsolathrai, agus da bhri sin, gur riaradh é ar chéras
difriuil. Ghlac an solathrai nar chuir sé inial do
Bhitré Creidmheasa na hEireann gur glanadh

an t-iarmhéid. D’admhaigh sé freisin gur cheart
go mbeadh ‘C’ ar chomhad Farzad le haghaidh
‘Complete’ in it ‘9’ le haghaidh naoi mi riaraisti
agus gur taifeadadh an botun sin ar feadh cuig
bliana. Cé go nduirt an solathrai ‘nach bhfuair

sé fianaise fhollasach ar chaillteanas airgeadais),
thairg sé €300 mar chuiteamh do Farzad, a
d’ardaigh go €500 nios deireanai.

Duirt an tOmbudsman go raibh sé ‘dochreidte’
go raibh an solathrai ag cur eolas faoi bhraid
Bhiuré Creidmheasa na hEireann faoi iasacht
nach raibh sé in ann teacht air ar dtus nuair a
tharraing Farzad an cheist anuas ar an gcéad
dul sios. Luaigh sé da dtuairisceodh an solathrai
an t-eolas ceart, go dtaispednfai fos sraith
focaiochtai nach ndearnadh go dti gur glanadh
go hiomlan iad. Ach ni raibh ‘aon amhras’ air gur
chuir tuairiscit micheart an tsolathrai isteach ar
ratail chreidmheasa Farzad gan aon chuis 6 2012
go 2017.

Chreid an tOmbudsman nar leor na suimeanna
€300 na €500 don mhichaoithidlacht a
cruthaiodh do Farzad agus gur léirigh siad easpa
tuisceana thromchuiseach an tsolathrai ar
impleachtai a iompair. Thug an tOmbudsman le
fios sa chinneadh tosaigh go raibh sé i gceist aige
aordudon solathrai€15,000 aioc le Farzad as an
michaoithitlacht agus cra a cruthaiodh.

I ndiaidh an chinnidh tosaigh, duirt an solathrai
gur cheap sé go raibh an ctiteamh ‘piondsach’
toisc nach raibh aon fhianaise fhollasach aige

fos ar chaillteanas Farzad. Daradh sin d’ainneoin
na litreacha ar fad a chuir Farzad faoi bhraid

an Ombudsman ag deimhnit gur dhiudltaigh
institividi éagsula go leor iarratas ar chreidmheas.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus chinn
sé gurbh ionann aighneacht an tsolathrai i ndiaidh
an chinnidh tosaigh agus tuilleadh fianaise ar a
easpa tuisceana ar éifeacht ratail chreidmheasa
dhiultach agus ar an michaoithitlacht a
cruthaiodh do Farzad.

Sheas sé leis an ngearan agus d’ordaigh sé don
solathrai€15,000 aioc le Farzad mar chuiteamh.
Anuas ar an gcuiteamh, d'ordaigh sé don solathrai
a chinntit nach mbeadh aon tuairisc dhiultach
faoin gcas ar thaifead creidmheasa Farzad

le Bitiré Creidmheasa na hEireann né le Clar
Creidmheasa an Bhainc Ceannais.
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In 2005, ghlac Niamh agus a hiarphairti anois
morgaiste. Bhog an bheirt phairtithe amach as an
teach faoi mhorgaiste i ndiaidh déibh scaradh in
2010, ach bhog iarphairti Niamh ar ais ann ctpla
mi ina dhiaidh sin. | mi na Samhna 2013, thosaigh
an morgdiste ag carnadh riardisti.

| mi Dheireadh Fémhair 2014, chomhaontaigh
an solathrai morgdiste le hiarphairti Niamh
téarma an mhorgaiste a shinit gan dul i
gcombhairle [éi. Chuaigh si i dteagmhail leis an
solathrai chun an comhaontu a chur ar ceal,
rud a rinneadh. | mi Aibredin 2015, cuireadh
ar an eolas i faoi shineadh 11 bhliain eile a
comhaontaiodh aris gan cead uaithi. An uair
seo, nuair a rinne si gearan, fuair si litir 6n
solathrai ag ra go ndearnadh cinneadh cloi leis
an gcomhaontu. Miniodh i litir a seoladh ina
dhiaidh sin go gcuireann an solathrai Udaras
Gutha Pairti Aonair (SPVA) i bhfeidhm ma ta
na pairtithe i gcuntas tar éis scaradh agus nach
bhfuil ach pairti amhain ag plé leis an gcuntas.

Nior ghlac Niamh leis ‘nach raibh si ag plé

leis’ agus rinne si dha ghearan, i mi lGil agus i
mi Mhean Fémhair, nar chomhlion na bearta
sin an CAd lompair um Riaraisti Morgaiste.
D’fhreagair an solathrai an chéad ghearan ag
ra go mbeadh an comhaontu fés i bhfeidhm,
ach thairg sé €500 mar chomhartha dea-thola.
Nior fhreagair sé an dara gearan go dti mi
Feabhra 2016, sular aontaiodh ag deireadh
mhi Lunasa go gcuirfi an sineadh ar an téarma
ar ceal mar iarracht chun an geardn a réiteach.
D’ardaigh sé an tairiscint dea-thola go €1,500
agus ghabh sé leithscéal ina dhiaidh sin as an
am athog sé an gearan a fhreagairt.

Ni raibh an solathrai in ann aon fhianaise
athabhairt ar iarrachtai a rinneadh dul i
dteagmhdil le Niamh faoin dara sineadh ar

an téarma ach duirt sé go raibh sé sasta gur
gniomhaiodh laistigh de pharaiméadair a
phraisis, toisc go raibh dualgas air cabhrt le
haon iasachtéir a rinne iarracht aisiocaiochtai
morgdiste a aisioc.

Ceisteanna casta a bhaineann le
comhshealbhdiri morgaiste ag scaradh
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Duirt an tOmbudsman gur gearan an-
dushlanach a bhi anseo, toisc go raibh an
bheirt iarphairtithe ag déanamh a ndichill
adtiomantais airgeadais agus teaghlaigh a
chomhlionadh i gcas strusmhar agus thréaslaigh
sé leis an tacaiocht agus comhbha a léirigh
ionadaithe an tsolathrai. Nior theastaigh 6n
Ombudsman solathraithe a dhispreagadh 6
iarracht a dhéanamh Socruithe Malartacha
Aisiocaiochta a chomhaontu nuair nach bhfuil
ach pairti amhain ag comhaontu agus ag
déanamh iocaiochtai ar chdmhorgdiste.

Ach chinn an tOmbudsman d’ainneoin a raibh

i bpolasaithe an tsolathrai féin, nach raibh aon
fhianaise ar iarracht ar bith dul i dteagmhail le
Niamh sular comhaontaiodh ceachtar sineadh,
cé gur comhshealbhoir morgaiste i, go mbeadh
impleachtai airgeadais leis, agus gur thuig an
solathrai go mbeadh si i gcoinne a leithéid de
shocrd. Chinn an tOmbudsman, cé go raibh sé
cui gur phléigh an solathrai lena hiarphairti as
féin, 6 tharla go raibh seisean ag déanamh na
n-aisiocaiochtai morgaiste agus go hiomlan
pairteach sa phlé, nach raibh an solathrai i
dteideal plé leis agus Niamh a choinneail as an
direamh.

Shainaithin an tOmbudsman roinnt lochtanna
sa tseirbhis do chustaiméiri agus saruithe
rialala.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh sé don solathrai€4,000 a ioc le Niamh
mar chuiteamh. Tugadh cdéip den chinneadh do
Bhanc Ceannais na hEireann, le haghaidh aon
ghnimh a chreideann sé a bheadh iomchui.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0369.pdf
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Aighneas faoi riomhanna iasachta agus

caighdean seirbhise

In 2006, thog Kevin amach iasacht le banc chun
cabhru le hditreabh gné a cheannach. | mi Lunasa
2014, chuaigh Kevin i dteagmhail leis an mbanc
chun sineadh ar fhad téarma a mhorgaiste a
phlé. D’fhreagair bainisteoir cuntais é i mi Mhean
Fémhair le raon roghanna aisiocaiochtai agus
dheimhnigh Kevin gur mhian leis leantint le
morgaiste fiche bliain i mi Dheireadh Fémhair.
Cé go ndeachaigh Kevin i dteagmhail aris leis

an mbainisteoir cuntais ar feadh tri mhi chun

go gcuirfeadh an banc a iarratas chun cinn, ni
dhearnadh é a phraéisedil riamh.

O mhi na Nollag 2014, laghdaigh Kevin a
aisiocaiochtai morgdiste miostla 6 €4,528.33

g0 €2,000, agus é ag suil go spreagfadh sé sin an
banc chun aiarratas a phlé. Nior chuala sé aon
cheo go dti mi an Mharta 2015, nuair ad’iarr

an bainisteoir cuntais nios mé eolais air. Nuair

a ghlaoigh Kevin ar an mbanc, ni bhfuair sé aon
fhreagra. Nior chuala sé aon cheo go dti mi Mhedan
Fémbhair 2015, nuair a daradh leis go mbeadh
bainisteoir nua ag tabhairt aire da chuntas.

Socraiodh cruinnit leis an mbainisteoir cuntais
nua le haghaidh mhi na Samhna 2015, agus
d’fhreastail Kevin, a athair agus a chuntaséir

ar an gcruinnid sin. Chuir an cuntaséir plean

nua 15 bliana don mhorgaiste i l[athair ar son
Kevin. D’fhreagair an bainisteoir cuntais go

raibh morgaiste Kevin i ‘staid anasta’ anois le
riardisti agus nach raibh an dararogha ann ach an
tsécmhainn a dhiol.

D’iarr Kevin go bhfaighfi amach cé mhéad riaraisti
abhiigceist. I ndiaidh dul i dteagmhail go minic
faoi sin, fuair sé freagra i mi Feabhra 2016, a duirt
go raibh €8,477.46 de riardisti ann. | mi LUnasa
2016, chuir Kevin in itl don bhanc go raibh sé
chun gearan oifigitil a eisitint. Nior fhreagair an
bancé.

I mina Nollag 2016, d'ordaigh Kevin d’aturnaetha
scriobh chuig an mbanc chun eolas aiarraidh ar
gach iocaiocht a rinneadh don mhorgaiste chomh
maith le miondealu ar nariaraisti a raibh aighneas
fathu. Ni bhfuair Kevin na caipéisi ad’iarr sé
riamh.

I rith an imscradaithe ar an ngearan, thug
cleachtadh athriofa an bhainc ar iocaiochtai rata
Uis Kevin chun solais gur chuir an banc an rata
Uis micheart i bhfeidhm ar aisiocaiochtai tosaigh
Kevin. | mi Lunasa 2017, thairg sé aisiocaiocht
€5,233.46 do Kevin, ach nior ghlac sé leis. Ghlac
an banc freisin gur cheart don bhainisteoir bainc
Kevin a fhreagairt nuair a rinne sé iarracht an
iasacht a athchaibidil agus ghlac sé leis go raibh
moill ar Kevin a fhreagairt. Thairg sé €8,500 do
Kevin mar chiditeamh.

Ina chinneadh, tharraing an tOmbudsman aird

ar an gcaoi ar theip ar an mbanc cumarsaid a
dhéanamh le Kevin agus lena Oifig féin. Nior
eisigh an banc a litir freagartha dheiridh do
Kevin go dtian 1 Lunasa, tar éis lion suntasach
litreacha 6n Ombudsman. Duirt an tOmbudsman
go raibh sé sin ‘thar a bheith do-ghlactha’.

Nior ghlac an tOmbudsman leis go raibh
tairiscint €8,500 an bhainc sdch mér ar chor

ar bith mar gheall ar an ‘gcumarsaid uafasach’
agus ‘an mhoill agus michaoithitlacht mhor’

a chruthaigh sé do Kevin, go héirithe nuair a
chuirfi san direamh, dd mbainfi an ro-iocaiocht
Uis €5,233.46 as sin, nach mbeadh ach beagan le
cois €3,000 mar chuiteamh i gceist.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan go
pairteach agus d'ordaigh sé don bhanc €20,000
aioc le Kevin mar chuiteamh, anuas ar
ré-iocaiocht Uis €5,233.46.

Baincéireacht =


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0165.pdf
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morgaiste

Bhi dha réadmhaoin ag Jim agus Mary agus
morgaiste ar gach aon cheann: morgaiste amhain
don teach inar chdénaigh siad (teach conaithe
priobhaideach) agus ceann do theach, inar chénaigh
siad roimhe sin (réadmhaoin ceannach le ligean ar
cios). Bhi rata Gis morgaiste riantichain i bhfeidhm
ar an da mhorgaiste. Bhi sé i gceist ag an lanuin

an réadmhaoin ceannach le ligean ar cios a chur
amach ar cios, ach rinne tuile damaiste ollmhér diin
2009, agus ni fhéadfadh aon duine cénai ann mura
ndéanfai deisitichdin shuntasacha.

D'eisigh an banc imeachtai dli maidir le teach
conaithe priobhaideach na ngearanach sula
ndearnadh gearan leis an Ombudsman. Ni féidir leis
an Ombudsman imscridu na cinneadh a dhéanamh
ar ghearan ma ta, né ma bhi, imeachtai os comhair
aon chuirte maidir leis an gcas até le himscrudu.

Ach chuir an Ard-Chuirt bac ar na himeachtai Cuirte
de réir Alt 49 d’/Acht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017 ar feitheamh
réiteach an gheardin leis an Ombudsman.

Bhian morgaiste ar an teach conaithe
priobhaideach tar éis titim i riardisti. | ndiaidh
comhra le Bainisteoir Cuntas Lionra, a shann an
banc doéibh chun cabhr leo lena riaraisti, d’iarr siad
socru aisiocaiochta malartach ar a dteach cénaithe
priobhaideach. D'iarr siad nach n-iocfaidis ach an
t-Us ar feadh cuig bliana. Ina ait sin, thairg an banc
dha shocru aisiocaiochta mhalartacha chun na
riaraisti a ghlanadh.

Bhain ceann amhain lena dteach cénaithe
priobhaideach, agus bhi plean ré-iocaiochta ar
feadh sé mhii gceist leis. Bhain an ceann eile leis
an réadmhaoin ceannach chun ligean ar cios, mar a
ndéanfaidis iocaiochtai Gis amhain ar feadh bliana
agus go gcomhaontdidis gan leanuint leis an rata
riandchdin don réadmhaoin sin amhain. Dhilltaigh
Jim agus Mary do phlean an bhainc, ar an mbonn
nar iarr siad ar an mbanc aon mhalairt ar an réiteach
amhol siadsan a thairiscint agus, fi dd mbeadh
aleithéid iarrtha acu, mhéaddédh tairiscint an
bhainc go suntasach an méid uis a bhi le hioc ar an
réadmhaoin ceannach le ligean ar cios.

Ina ngearan leis an Ombudsman, duirt an lanuin
gur diultaiodh da n-iarratas go héagdrach, agus go
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larratas ar fhoighne ar iasacht

ndearna tairiscint an bhainciarracht buntaiste a bhreith
orthu tri thailli rata Gis nios airde. Duirt siad freisin nach
bhfuair siad aon fhreagra i scribhinn ar a gcéad iarratas
ar shocru aisiocaiochta malartach.

Dhiultaigh an banc go raibh aon cheo as bealach lena
iompar. Duirt sé go gcaithfeadh sé cuinsiiomlana
custaiméiri a chur san direamh, nuair ata sé ag cabhru
lena riaraisti, ina measc sin a bhféichitinas agus a
n-oibleagaidi foriomlana, morgaisti ar réadmhaoine eile
san aireamh. Duirt sé nach raibh aon dualgas air aon
tairiscint ar shocru aisiocaiochta malartach a dhéanamh
na glacadh le togra sonrach é iasachtéir. Luaigh sé gur
thairg sé an socru aisiocaiochta malartach i ndiaidh cupla
rogha dhifritil a mheastnu don lanuin. Luaigh sé nach
raibh aon dualgas ar Jim na Mary glacadh le ceachtar
socru aisiocaiochta malartach.

Ghlac an tOmbudsman leis nach raibh aon dualgas ar

an mbanc glacadh le hiarratas Jim agus Mary agus go
ndearnadh na socruithe aisiocaiochta malartacha a
thairiscint i ndiaidh gach rogha fhéideartha a mheasund.

| gcinneadh tosaigh an Ombudsman, duirt sé nar |éir cén
fath ar thairg an banc socru aisiocaiochta malartach ar
an réadmhaoin ceannach le ligean ar cios agus luaigh

sé imni gurbh iarracht é iad a mhealladh 6na morgaiste
riantchain. Agus sin san direamh aige, léirigh an
tOmbudsman go raibh sé i gceist aige seasamh le gearan
Jim agus Mary go pdirteach agus a iarraidh go ndéanfadh
an banc athmheasUnu ar iarratas tosaigh na lanuine.

Achin aighneacht i ndiaidh an chinnidh tosaigh,
shoiléirigh an banc gur tairgeadh an da shocru
aisiocaiochta mhalartacha go neamhspleach ar a cheile,
agus go bhféadfadh an landin didlti do cheann amhain
ndé don phéire. D'aitigh an banc gur ceapadh an socru
aisiocaiochta malartach ar an réadmhaoin ceannach
chun ligean ar cios chun cabhru leis an lanuin na cisti
don deisitichan a ardu, ionas go bhféadfai an teach a
scaoileadh ar cios aris, a chabhrédh ansin leis na cisti a
ghinidint chun na riaraisti a ghlanadh.

Duirt an banc freisin go raibh socruithe aisiocaiochta
malartacha nua aige anois le tairiscint do Jim agus Mary
alig déibh na ratai vis riantchain a choinnedil ar an da
mhorgaiste. Ghlac an lanuin leis na socruithe nua agus da
bhri sin, nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0353.pdf
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Agoid in aghaidh téarmai agus coinniollacha

comhaontu iasachta

Chuir Paul isteach ar iasacht €10,000 ar line 6
bhancan 11 IGil 2017. Laistigh de chdpla uair
an chloig, bhi Paul in ann na cisti a fhail agus
aistriodh chuig a chuntas iad.

Cuplaldinadhiaidh sin, fuair Paul a phaca
iasachta, ina raibh téarmai agus coinniollacha
na hiasachta. Nuair a léigh sé iad sin, thug Paul
clasal faoi deara a duirt gur thug sé cumhacht
aturnae don bhanc. D’iarr Paul ar an mbanc cén
fath a dteastddh sé sin, ach ni bhfuair sé aon
mhinit. Ba é an t-aon chomhairle a cuireadh air
na gur cheart dé dul i dteagmhail le haturnae é
féin.

Nios deireanai, fuair Paul litir 5n mbanc a luaigh
go raibh sé de cheart ag an mbanc an iasacht

a shannadh do thrit pairti. Thug na téarmai
agus coinniollacha a bhi i gceist an cead sin don
bhanc.

Bhiimni ar Paul go raibh an banc tar éis a
iasacht a dhiol le trid pairti agus go raibh an
banc ag saothru brabuis as a shinid. Duirt

Paul nach n-iocfadh sé aon aisiocaiocht leis

an mbanc go dti go bhfaighidh sé miniu ceart.
Rinne sé gearan leis an Ombudsman, ag ra gur
didltaiodh go héagoérach agus go miréasunta da
cheisteanna faoin gcuis ar theastaigh cumhacht
aturnae, agus d’éiligh sé miniu ar an gcuis ar
theastaigh an chumhacht sin.

Mar fhreagra air sin, ddirt an banc nar dhiol

sé iasacht Paul. Duirt an banc go raibh deis ag
Paul athbhreithnit a dhéanamh ar na téarmai
agus coinniollacha ar an suiomh gréasain sular
aontaigh sé leis an iasacht, agus gur thiceail sé
bosca ag deimhnit gur léigh sé na téarmai agus
coinniollacha agus gur ghlac sé leo chun go
gceadofai aiarratas ar iasacht. Bhirogha ar an
suiomh gréasdin trina ndearna Paul iarratas ar
iasacht freisin chun é a shocru nios deireanai.
Da bhri sin bhi rogha ag Paul, i ndiaidh gur
glacadh lenaiarratas, fanacht agus na téarmai
agus coinniollacha a cheistiu leis an mbanc sular
thog sé na cisti.
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Ni hamhain sin, ach i ndiaidh dé an iasacht a
fhail, luadh sna téarmai agus coinniollacha go
raibh sé de cheart ag Paul tarraingt siar 6n
gcomhaontu creidmheasa laistigh de 14 13, gan
aon chuis a thabhairt dé sin. Shocraigh Paul gan
glacadh le ceachtar de na roghanna sin sular
stop sé leis na haisiocaiochtai.

Duirt an banc gur thuig sé go raibh mearbhall
ar Paul mar gheall ar na téarmai agus
coinniollacha, agus da bhri sin go raibh sé
toilteanach gniomh dea-thola a thairiscint chun
an t-Us a gearradh no a carnadh ar an gcuntas

a ghlanadh agus na taifid le Bitré Creidmheasa
na hEireann a luaigh na haisiocaiochtai nach
ndearnadh Paul a ghlanadh. Thairg an banc
€500 i bhfianaise na mithuisceana a chruthaigh
na téarmai agus coinniollacha.

Dhiultaigh Paul don tairiscint sin. Theastaigh
uaidh go nglanfadh an banc an iasacht agus an
t-Us go hiomlan, agus go dtairgfi an €500 freisin.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman go

raibh sé sasta gur thug an préiseas iarratais

ar iasacht deis do Paul athbhreithnit a
dhéanamh ar an gcomhaontu creidmheasa.

Bhi an tOmbudsman sasta freisin go raibh na
téarmai agus coinniollacha ar fail go héascale
machnamh a dhéanamh orthu sula nglacfadh sé
leis an iasacht. Ghlac sé leis go ndearna an banc
iarrachtai réasunta an cas a réiteach, ach nach
raibh Paul réasunta, toisc gur stop sé ag aisioc
na hiasachta in ait tarraingt siar 6n gcomhaontu
i ndiaidh dé a chinneadh nar thaitin na téarmai
agus coinniollacha leis mar a bhi ceadaithe. Nior
sheas an tOmbudsman le gearan Paul.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0129.pdf
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morgaiste

Bhi morgaiste ag Susan leis an mbanc ar rata uis
athraitheach 4.5%. | mi an Mharta 2018, i ndiaidh
afheiceail go raibh iomaitheoir ag tairiscint airgid
ar ais da n-athrédh si an morgaiste chucu, le

rata Uis seasta 3.2%, chuaigh Susan i dteagmhail
leis an mbanc ar an nguthan chun ceist a chur

an dtairgfeadh sé aon lascaine. D'fhreagair an
banc go bhféadfadh sé rata Uis seasta 2.9% a
thairiscint da morgaiste.

Bhi spéis fés ag Susan sa tairiscint airgid ar ais,
agus mar sin d’iarr si ar abanc cén t-iarmhéid a
bhi fés le hioc ar an morgdiste le go bhféadfadh
situs a chur leis an bproiseas chun bogadh
chuig an iomaitheoir. Thug an banc an figiar
€202,667.36. Da bhri sin, rinne Susan iarratas
leis an iomaitheoir ar mhorgdiste €202,000.

I ndiaidh d’aturnaetha Susan dul i dteagmhail

leis an mbanc chun an figiar a dheimhnid, i mi

IGil 2018, thainig sé chun solais gur theastaigh

os cionn €204,000 chun ‘figitr fuascailte’ an
mhorgaiste a ghlanadh. Mar gheall ar an difriocht
sin b'éigean do Susan teacht ar an easnamh
€1,651.08 ar gearrfhogra.

Riomh Susan freisin go raibh caillteanas breise
airgeadais uirthi tar éis an morgaiste a athru. Bhi
Susan tar éis cinneadh a dhéanamh an morgaiste
a athru tar éis an coigilteas 6n bhfigitr bunaidh
ariomh, le tailli na n-aturnaetha agus an rata uis
nua 3.2% go ceann tri bliana san direamh, chomh
maith leis an tairiscint airgid ar ais. | ndiaidh an
figitir nua a fhail agus a rata uis reatha 4.5% a ioc
do namionna go dti gur athraigh si, thuig Susan
nach raibh aon airgead fagtha aici 6n tairiscint
speisialta airgid ar ais agus gurbh fhearrde di
glacadh leis an rata nios isle 2.9% a thairg an
chéad bhanc.

Mar fhreagra ar Susan, thairg an banc €250 a
ioc le Susan mar aitheantas ar an mearbhall a
d’'fhéadfadh a bheith ar Susan mar gheall ar an
difriocht idir “iarmhéid ganioc” agus an “figitr
fuascailte” agus go bhféadfadh sé a bheith nios
soiléire. Duirt Susan nach bhfuil an tairiscint
gar don€1,651.08 arbh éigean di a bhailit ar
gearrfhogra.

Figiuiri fuascailte a tugadh d’athru iasacht
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Rinne Susan gearan leis an Ombudsman, ar
na cuinsi gur eisigh an banc figitr micheart
d’fhuascailt a morgdiste, a chruthaigh
caillteanas airgeadais agus go leor struis.

Nior ghlac an banc leis gur theip air ar chor ar
bith, na gur chuir sé le caillteanas airgeadais
Susan. Ar an gcéad ghlaoch i mi an Mharta, duirt
sé gur iarr Susan ‘an t-iarmhéid gan ioc’ agus

ni ‘an figidr fuascailte’ ar a cuntas morgaiste.

Ni raibh s carntha san direamh san fhigiar

sin. Nuair a d’iarr na haturnaetha an figiur
fuascailte, tugadh é sin. Bhi Us carntha san
aireamh san fhigiar sin. Mhaigh an banc go raibh
an tairiscint €250 ‘go hiomlan iomchui d’earraid
bheag ar leibhéal na seirbhise do chustaiméiri.

Mar fhreagra air sin, duirt Susan go raibh an
difriocht idir ‘iarmhéid gan ioc’ agus ‘figiir
fuascailte’ caolchuiseach agus toisc go nduirt

si go raibh si ag glaoch mar go raibh si ag
cuimhneamh ar an morgaiste a athru go banc
eile, gur cheart go mbeadh a raibh uaithi soiléir i
gcomhthéacs an chomhra.

Nior ghlac an tOmbudsman leis gur chruthaigh
gniomhartha an bhainc caillteanas airgeadais.
Cé gur thuig sé maiomh Susan gur caitheadh
cuid mhér den airgead ar ais a fuair si 6n
iomaitheoir ar ratai aturnae agus ar an rata uis
bunaidh 4.5%, nior thuig an tOmbudsman cén
bhaint a bhi ag ceachtar diobh siud leis an figitr
a thug an banc. Is cuma cén figitr a thabharfai,
bheadh ar Susan na tailli a ioc, chomh maith leis
an rata uis go dti gur athraigh si.

Ach ghlac an tOmbudsman le haitit Susan

gur cheart go mbeadh sé go hiomlan soiléir
don bhanc go raibh si ag cuardach an fhigitir
fuascailte chun tabhairt don iomaitheoir

nuair a ghlaoigh si an chéad uair. Sheas an
tOmbudsman lena gearan go substaintiuil agus
d’'ordaigh sé don iasachtoir €3,000 a ioc mar
chuiteamh mar gheall ar a easpa cumarsaide.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0169.pdf
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Rochtain ar scaireanna i gcomhar creidmheasa
do bhall ar rathoir é

Chuaigh Tony ar scor én obair mar gheall ar

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman go

dhrochshlainte. Roimhe sin, ba é an t-aon raibh sé soiléir sa rathaiocht a shinigh Tony go
saothrai sa teaghlach é toisc nach raibh a gcoinneofai scaireanna an rathéra mar urrus.
bhean chéile fostaithe 6 1990 leith. Bhi cuntas Duirt sé freisin narbh fhior nach raibh Tony in
iasachta aige le comhar creidmheasa agus ar ann a chisti ar fad a fhail toisc go raibh iarmhéid
leith uaidh sin ba rathéir é ar chuntas iasachta scaireanna féin a mhna ag frithaireamh cuid

ar leithligh a mhna céile leis an gcomhar da hiasacht. Ni raibh ach an tsuim nach raibh
creidmheasa céanna. a frithaireamh aige sin imfhalaithe agus a

| ndiaidh dé éirf tinn, thuig Tony go mb'fhéidirgo  cCinnedil mar urris.

raibh sé cludaithe ag Polasai Cosanta lasachta Maidir leis an bPolasai Cosanta lasachta, duirt
leis an gcomhar creidmheasa, a chlidaigh an tOmbudsman nar chuir na téarmai aon
éagumas oibre mar gheall ar mhichumas. Rinne sochar ar fail ach do ‘larmhéid Indrachais’ an

sé éileamh ar an bpolasai sin mar sin agus, i tsealbhodra cuntais féin, da dtiocfadh michumas
ndiaidh diulta dé ar dtus, ‘glanadh go hiomlan’ orthu. Sa chas seo, ba é Tony agus ni a bhean

a chuntas iasachta; d’ioc an polasai a fhiacha chéile, a measadh mar ‘faoi mhichumas’ agus
€11,870.48 i ndiaidh glacadh leis gur chailigh sé cuireadh an sochar sin ar fail d6 cheana féin.
mar dhuine ‘faoi mhichumas.. Cuireadh an t-eolas sininitl go sonrach do Tony

i rith an chéad phlé a bhi aige leis an gcomhar
creidmheasa faoin bPolasai Cosanta lasachta.
Nior sheas an tOmbudsman lena ghearan.

Ag an bpointe sin, bhi sé i gceist ag Tony a
scaireanna (thart ar €6,000) a bhaint amach
as an gcuntas comhar creidmheasa freisin, ach
cuireadh cosc air € sin a dhéanamh toisc gur
theastaigh na cisti sin mar urrus toisc go raibh
sé ina rathéir ar iasacht a mhna céile.

Mhaigh Tony gur cheart go gcaithfi leis an da
jasacht da raibh sé freagrach ‘go comhionann’
agus go nglanfai an péire leis an bPolasai
Cosanta lasachta, agus rinne sé gearan freisin
nar daradh leis go bhféadfai bac a chur air
ascaireanna a leachtu mar gur rathoir é ar
fhiacha a mhna.

Duirt an comhar creidmheasa nar chlidaigh
an Polasai Cosanta lasachta rathéir iasachtai,
ach gur tairge é nach bhfuil ar fail ach don bhall
athog amach aniasacht. Mhaigh an comhar
creidmheasa freisin gur cuireadh initl do

Tony go gcoinneofai a scaireanna mar urrus
d’iasachtai a mhna nuair a d’fhorghniomhaigh sé
an rathaiocht.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0123.pdf
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comhlionadh

D’iarr Ahmad athru ar a sheoladh da chuntas
reatha i mi Feabhra 2016 agus mhaigh sé nar
cuireadh an t-iarratas sin i bhfeidhm ar feadh os
cionn tri mhi agus gur cuireadh comhfhreagras
chuige cupla miina dhiaidh sin chuig a
sheanseoladh ‘a osclaiodh agus ar cuireadh
isteach air’. Mhaigh Ahmad freisin nach raibh
ceanglas an bhainc go gcuirfeadh sé bille fontais
faoina bhraid mar fhianaise ar a sheoladh reatha
riachtanach agus nach gnathchleachtas a bhi
ann, toisc gur custaiméir reatha a bhi ann.

Rinne Ahmad gearan freisin faoi
dhrochsheirbhis do chustaiméiri agus d’iarr sé
cuiteamh €17,500 agus litir leithscéil.

Duirt an banc go bhfuair sé iarratas Ahmad chun
asheoladh a athru trina shaoraid baincéireachta
ar line an 25 Feabhra 2016 agus gur chuir

sé freagra an 14 céanna chuig an seoladh
riomhphoist a thug Ahmad, agiarraidh go
gcuirfeadh sé fianaise ar a sheoladh nua faoina
bhraid. Ni bhfuair an banc aon fhreagra ar an
iarratas sin. Chuir sé litir leis aniarratas céanna
an 12 Bealtaine 2016, ina raibh clidach leis an
bpostas ioctha don fhreagra. Fuair sé freagra én
Ahmad an 9 Meitheamh 2016 agus cuireadh an
t-iarratas leasaithe i bhfeidhm an 14 sin.

Ghlac an tOmbudsman leis go raibh sé cui don
bhanc teagmhail a dhéanamh le Ahmad faoin
gceist seo ar riomhphost agus duirt gur chosuil
go raibh Ahmad ar an eolas faoin iarratas ar
chaipéisi 6n mbanc toisc gur luaigh sé féiné i
gcomhfhreagras. Nior easaontaigh Ahmad go
bhfuair sé an comhfhreagras ar riomhphost.
Nior thug sé aon mhinit faoi cén fath nar
fhreagair sé an t-iarratas ar riomhphost ar
chaipéisi.

larratas ar sheoladh a athrud nar
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Ba léir gur seoladh an raiteas cuntais go dti
an ‘seanseoladh’ cipla seachtain i ndiaidh
don bhanc meabhrtchan a sheoladh sa phost
chuig Ahmad. Nuair a fuair an banc na caipéisi
aiarradh ar dtus i mi Feabhra 2016 os cionn
tri mhi nios deireanai, chuir sé an t-athrd ar an
seoladh i bhfeidhm laithreach.

Mhinigh an banc gur theastaigh an fhianaise

ar sheoladh nua chun slandail an chuntais a
chinntit agus chun cloi leis na treoirlinte in
aghaidh scituradh airgid a d’eisigh an Roinn
Airgeadais. Bhi an tOmbudsman sasta gur

cuis réasunta a bhi ansin. Duirt sé freisin cé go
mbionn sé deacair uaireanta bille féntais a chur
ar fail, gur chuir an banc liosta de chinedlacha
difridla caipéisi a bhiinghlactha ar fail.

Maidir leis an drochsheirbhis do chustaiméiri
acuireadhileith an bhainc, duirt an
tOmbudsman gur chosuil gur chreid Ahmad gur
dhrochsheirbhis a bhi ann toisc gur aitigh an
banc gur theastaigh fianaise ar sheoladh agus
mar gheall air sin amhain. Toisc gur bhain sé de
thatal as cheana féin go raibh an banc i dteideal
an méid sin aiarraidh, ni raibh aon fhianaise ann
le tacu leis an ngné sin den ghearan. Nior sheas
an tOmbudsman leis an ngearan.



https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0134.pdf
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Aighneas faoi
mhuirir dis

Shocraigh Maitiu agus Mary comhaontu faoi
iasacht morgaiste le banc i mi Eanair 2001.
focadh an iasacht ina hiomlaine i mi na Nollag
2015. I rith shaolré na hiasachta, theastaigh 6n
[anuin an leibhéal uis a d’ioc siad a mheas. Ach
go minic nior sholathair an banc raitis bhainc na
teastais ar Us ioctha, agus nior tugadh iad go dti
go ndearna an landin iarratais orthu aris is aris
eile thar imeacht na mblianta. Léirigh litir 6n
mbanc 6 mhi na Bealtaine 2016 go raibh sé tar
éis deireadh a chur leis an bhféidearthacht aon
raitis airgeadais a bhain leis aniasacht aordu i
ndiaidh seacht mbliana.

In 2015, d'fhostaigh an [anuin gnoélacht

iniuchta chun athbhreithnit a dhéanamh ar an
Us a ghearr an banc orthu. Fuair an gnélacht
iniichta amach gur gearradh Us €23,751.37
thar a raibh dlite. Bhi na figitiri bunaithe ar an
litir saoraide 6n mbanc, dar data mi na Nollag
2000, inar duradh go mbeadh rata Uis seasta
cuig bliana ann ar dtus, agus go ngearrfai rata
Uis ina dhiaidh sin ‘bunaithe ar chostas na gcisti
agus corrlach 1.5%, arialt 6 la go 14, Chreid an
gndlacht initichta gurb é rata uis Euribor ‘costas
na gcisti’ a luadh, rata uis ata bunaithe ar na
meanratai Uis a Usdideann bainc sa limistéar
euro. Thainig an gndlacht initichta ar an tatal sin
i ndiaidh casanna a bhain le hiasachtai 6n mbanc
roimhe sin a fhiosru.

D’fhreagair an banc go raibh sainmhinit an
ghndlachta initichta ar ‘chostas na gcistf’
micheart, agus da bhri sin go raibh a riomhanna
micheart. Duirt an banc le Maitit agus Mary, tar
éis a athriomh féin a dhéanamh ar an gcuntas,
gurbh é firinne an scéil go raibh €3,450 fos le
hioc ag an lanuin nar ghearr an banc orthu.

Rinne an lanuin gearan leis an Ombudsman, ag
ra nar eisigh an banc raitis airgeadais doibh go
rialta agus gur ghearr sé an iomarca Uis orthu.
Theastaigh uathu go n-aisiocfadh an banc an
t-Us breise a gearradh orthu agus ctiiteamh
€10,500 aioc leo as na téilli agus costais a
bhaint leis an ré-iocaiocht a aimsiu.
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Mhaigh an banc gurbh éard a bhi i gceist
le ‘costas na gcisti’ sa chas seo an mean
Euribor thar imeacht tri mhi, mdéide an ‘costas
sdécmhainne culchiste’, méide corrlach an
bhainc. D4 bhri sin, d’athriomh sé an rata uis

ar aniasacht aris agus mhaigh gur ghearr sé an
jomarca ar an lanuin, suim €4,829.44 dar leis
an mbanc. Thairg sé an tsuim sin a aisioc méide
cuiteamh €4,000 as an moill agus eolas a chuir
mearbhall ar an lanuin. D'aitigh an banc freisin
go raibh sé sasta gur eisigh sé ariitis airgeadais
le Maitit agus Mary de réir a phréiseas agus a
dhualgas rialala.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman go raibh
sé ‘diomach’ nar chuir an banc réitis na lantine
ar fail go héasca ddéibh. Tharraing sé aird ar an
gCdd Cosanta Tomhaltéiri, ina ndeirtear go
gcaithfidh gach raiteas a bheith ar fail i rith na
hiasachta ar fad. Toisc gur bhain an banc an
cumas raitis a ordu tar éis seacht mbliana, theip
ar an mbanc ansin.

Maidir leis an iomarca uis a ghearradh, duirt an
tOmbudsman go raibh sé ‘go hiomlan doiléir
cén rata Gis a bhi i bhfeidhm’ ar chuntas iasachta
na lanudine mar gheall ar ghniomhartha an
bhainc. Thagair an banc seasta do ‘chostas na
gcisti’ agus an ‘costas sécmhainne culchiste’

ina chomhfhreagras, ach nior tugadh aon
sainmhiniu orthu sin.

Toisc nar shoiléirigh an banc riamh cénrata

Gis a bhi i bhfeidhm ar aniasacht, ghlac an
tOmbudsman le lIéirmhinia Mhaitit agus Mary
agus an ghnodlachta inidchta, ar an mbonn

go gcaithfear conarthai doiléire a Iéirmhiniu

in aghaidh an phairti a scriobh iad. Sheas an
tOmbudsman leis an ngearan agus d’'ordaigh sé
don bhanc €35,000 a ioc mar chiditeamh as an
ngearan ar fad.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0424.pdf
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I mi Aibredin 2016, fuair CuideachtaY litir 6
aonad ‘Bainistiochta Fiach Triobléideach’ a
bainc ag ra go raibh ‘fiach gan ioc’ a cuideachta
dlite agus go ndiolfai na hiasachtai le trit pairti.
Chuir Cuideachta Y riomhphost chuig an mbanc,
ag fiafrai cén fiach a bhii gceist, toisc go raibh an
chuideachta ar sochar i gcénai.

| mi Dheireadh Fémhair 2016, sheol an banc
litir go Cuideachta Y ag ra go raibh cuntas na
cuideachta le dunadh an 16 Nollaig. Chuir
Cuideachta Y riomhphost eile, ag fiafrai den
bhanc na litreacha a mhini, toisc nach raibh
iasacht riamh ag an gcuideachta leis an mbanc.

I ndiaidh ctpla riomhphost eile a chur agus
gan aon fhreagra a fhail orthu, b'éigean do
Chuideachta Y socruithe baincéireachta eile

a shocru a chosain cuid mhaith. Ansin,an lad a
raibh na cuntais le dinadh, fuair Cuideachta

Y litir 6n mbanc ag deimhnit nach raibh aon
fhiacha ag an gcuideachta leis agus go bhfagfai
na cuntais oscailte agus i bhfeidhm.

Sa litir sin, ddirt an banc gur eisiodh an chéad
fhogra dinta mar gheall ar ‘nasc’ idir cuntas

na cuideachta agus cuntais eile. Rinneadh an
nasc sin in 2009 nuair a osclaiodh an cuntas ach
nior cuireadh é sin in iul d’'Ginéir na cuideachta.
Ghabh an banc leithscéal as an michaoithitlacht
agus thairg ctiiteamh €2,000.

D’fhreagair Cuideachta Y nach raibh an ‘nasc’
sin ina chuid de théarmai tosaigh na gcuntas
agus nach bhféadfai glacadh leis an gcaoi a raibh
feidhmiocht na gcuntas sin ag brath ar na naisc
mar dheasin.

| rith imscradd an Ombudsman, thainig nios
mo flanaise faoi iompar an bhainc chun solais.
Nochtadh go raibh cuntas na cuideachta faoi
bhainistiocht an aonaid Bainistiochta Fiach
Triobléideach 6 mhi an Mheithimh 2012, cé go
raibh an cuntas ar sochar. Nior cuireadh é sinin
iul d’dinéir na cuideachta riamh.

Cuntais nasctha agus aighneas faoi an raibh
flach ann ar chor ar bith
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Dhiultaigh an banc go raibh aiompar
michui. Cé gur admhaigh sé go ndearnadh

botun nuair a eisiodh an chéad litir chuig an
gcuideachta, tharraing sé aird ar a théarmai
agus coinniollacha a duirt go bhféadfai cuntais
adhunadh ‘gan cuis a thabhairt’. Sheas sé lena
pholasai gan a chur initl don chuideachta go
raibh an cuntas faoin aonad Bainistiochta Fiach
Triobldideach, toisc nach dtugann sé sonrai faoi
‘pholasaithe creidmheasa inmheanacha’ mar gur
‘eolas inmhedanach agus até iogair 6 thaobh an
mhargaidh de’ é sin.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman go raibh
sé do-ghlactha nach nduirt an banc leis an
gcuideachta go raibh a cuntais faoi bhainistiocht
aonaid a phléann le fiacha triobléideacha. Duirt
sé go raibh sé do-ghlactha freisin nach nduirt

an banc leis an gcuideachta riamh gur thug sé
faoi mheasunuithe bunaithe ar chuntais bhainc
‘nasctha’. Nior luadh an cleachtas sin i dtéarmai
agus coinniollacha an bhainc fil.

Duirt an tOmbudsman gur léirigh maiomh
an bhainc nar shainaithin sé aon chur isteach
‘easpa tuisceana an-tromchuiseach 6 thaobh
an bhainc de ar thionchair aiompair’ ar an
gcuideachta

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh sé don bhanc €15,000 a ioc mar
chuiteamh as a easnaimh. Maidir leis an nés
cuntais a nascadh né a chomhiomland gan é

sin a chur initl don sealbhdir cuntas, chuir an
tOmbudsman é sin ar shuile Bhanc Ceannais na
hEireann, le haghaidh aon ghnimh a mheasann
sé a theastaionn.
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Aighneas faoi riaraisti ar chuntas iasachta

Bhi dha shocrd morgaiste i bhfeidhm ag Jimmy
agus Clodagh 6 1999 i leith. An 25 Lunasa 2014,
thosaigh solathrai nua, a ndearnadh an gearan
seo ina aghaidh, ag fonamh ar a morgdisti in

ait triu pairti. Shocraigh an solathrai sin na
morgdisti a scaradh ina dha gcuntas, rud nar
ordaiodh dé riamh a dhéanamh.

Maionn an solathrai go raibh siad i riardisti
€1,035.91 ar an data ar thosaigh sé ag fénamh
na morgdisti. Ni bhfuair Jimmy na Clodagh

aon chomhfhreagras riamh 6 na solathraithe
seirbhisi airgeadais a bhainistigh a gcuntais
roimhe sin go raibh siad i riaraisti. An 30
Lunasa, rinne Jimmy agus Clodagh iocaiocht
leis an solathrai chun na riardisti a shonraigh an
solathrai aioc go hiomlan.

I mi Feabhra 2015, scriobh an solathrai go
Jimmy agus Clodagh ag ra go raibh riaraisti
ganioc acu ar an dara cuntas morgaiste.
D’easaontaigh siad leis sin agus thug siad
fianaise a léirigh go raibh sé micheart.

I mi an Mheithimh, chuir an solathrai in ial déibh
go ndearna sé athbhreithniu ar a gcuntais agus
go bhfacthas go ndearnadh an t-iarmhéid ar an
gcéad mhorgaiste a thaifeadadh go micheart,
toisc gur cuimsiodh cuid de i bpriomhshuim

an mhorgaiste tri thimpiste. Cuireadh é sinina
cheart agus anois bhi riaraisti €672.18 i gceist,
dar leis an solathrai.

Lean an lanuin ar aghaidh ag easaontu go

raibh riardisti ann. D’fhreagair an solathraii

mi Dheireadh Fomhair, agus thug cuntas ar na
hiocaiochtai morgaiste ar fad a rinneadh. Chuir
Jimmy agus Clodagh in aghaidh nariaraisti aris.
I mi na Nollag, chuir an solathrai litir go dti an
lanuin inar ddradh go ndearnadh athbhreithniu
a léirigh nar taifeadadh i gceart dha aisiocaiocht
arinne siad. Duradh freisin gur daileadh an
€1,035.91 aiocadh i mi Linasa chun ‘riaraisti’ a
ghlanadh ar an bpriomhshuim a laghdu de bharr
‘dearmad riarachain’.
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Dioladh morgaisti Jimmy agus Clodagh ar
deireadh i mi an Mheithimh 2016 le cuigiu
pairti, agus fuair siad comhfhreagras faoi na
riardisti liomhnaithe go dti mi Aibreain 2018.

D’admhaigh an solathrai gur tharla dearmaid
riarachdin a chruthaigh na riardisti agus thairg
sé €100 a ioc mar chomhartha dea-thola.

Chinn an tOmbudsman gur theip ar an solathrai
aris agus aris eile sa chas seo. Ba chosuil gur
dhail an solathrai iocaiocht ar ceachtar cuntas
nd ar an bpriomhshuim ‘gan aon phatrin
intuigthe’. Dairt an tOmbudsman go raibh minia
an tsolathrai ar ar tharla leis na cuntais ‘thar a
bheith deacair le tuiscint’ agus nach raibh ‘aon
mhuinin aige as a riomh ar na figitiri riaraiste’

I ndiaidh an cinneadh tosaigh a eisitint, inar
thug an tOmbudsman le fios go raibh sé i gceist
aige seasamh leis an ngearan agus €20,000
a ordd mar chuiteamh, duirt an solathrai
gur bhraith sé go raibh an leibhéal ctitimh
iomarcach, toisc nar chinn an t-imscradu go
raibh ‘aon tionchar diultach na airgeadais’ i
gceist. Bhraith an tOmbudsman gur Iéirigh
sé sin aris easpa tuisceana an tsolathrai ar
iarmhairti a ghniomhartha agus go raibh an
tairiscint €100 a rinne sé maslach.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’'ordaigh sé don solathrai €20,000 aioc le
Jimmy agus Clodagh mar chditeamh, chomh
maith lena dtaifead creidmheasa a leasu le
Biluro6 Creidmheasa na hEireann agus leis an
bPriomh-Chlar Creidmheasa.
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An 8 Aibrean 2018, chuir James éarlais
in-aisioctha €87.80 ar charr ar cios le ceannai.
Cuireadh réamh-udaru don éarlais ar a charta
creidmheasa, ad’udaraigh sé lena PIN. An 11
Aibredan, thug James an carr ar ais go dti an
gnodlacht carranna ar cios. Duirt an ceannai le
James go mbainfi an réamh-udari €87.80 6n
gcarta faoi cheann cupla la.

Cuigla nios deireanai, chuaigh James i
dteagmhdil lena sholathrai carta creidmheasa

le seicedil ar baineann an réamh-udari €87.80
6na charta. Duirt an solathrai le James ni
hamhain nar baineadh é, ach go ndearna an dara
réamh-udaru don tsuim chéanna ar acharta ar
an 110413, an 1 céanna ar thug sé an carr ar ais.

Nior idaraigh James an dara hidirbheart

sin. D’iarr sé go mbainfeadh an solathrai an

da réamh-udara da charta creidmheasa go
prainneach agus go dtabharfai minit faoin gcaoi
ar ligeadh don cheannai réamh-idartd a chur ar a
charta gan toilit uaidh.

Ar deireadh, ni dhearna an ceannaiiarratas ar
na suimeanna 6 ceachtar réamh-udaru, mar

sin nior baineadh an t-airgead as cuntas James
riamh. Chuaigh an da réamh-udara in éagan 18
Lunasa, cliig 14 gnd i ndiaidh a n-eisitina. Duirt an
solathrai, 4fach, gur thug James toilid don dara
réamh-udaru sin, agus da bhri sin da n-iarrfadh
an ceannai don airgead, go dtabharfadh an
solathrai an t-airgead do.

Tharraing an solathrai aird ar a théarmai agus
coinniollacha ar ghlac James leo, ina dtugtar
liosta de na bealai le hidirbhearta a Gdarq, “tri
bhithin uimhir charta” ina measc. Toisc gur
thug James sonrai a charta don cheannai da
dheoin féin, mhaigh an solathrai go mbeadh

sé de cheangal ar an solathrai an iocaiocht a
dhéanamh, fii mas earraid a rinne an ceannai a
bhii gceist leis.

Ni raibh James sasta leis an bhfreagra sin.
Mhaigh seisean gur cheadaigh an ceannai an
dara réamh-udaru go micheart.

Aighneas faoi réamh-udaru ar charta creidmheasa
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Ina chinneadh, tharraing an tOmbudsman aird

ar an alt iomlan sna téarmai agus coinniollacha
a d’iséid an solathrai da chas, ina ndeirtear gur
féidir idirbhearta a tdaru:

“1. ... tri bhithin do Chdrta a Usdidtear i gcomhar le
do PIN le haghaidh idirbhearta diolphointe...

2. tri bhithin uimhir do Chdrta... le haghaidh
Idirbheart sa phost, ar an nguthdn, ar an idirlion né
tri Chéras Sldn a usdid; agus;

3. ... tri bhithin do Chdrta agus sinit nuair nach
bhfuil na roghanna eile ar fdil.”

Cé gur mhaigh na solathrai gur bhain an dara
critéar sin leis an dara réamh-udaru, chinn

an tOmbudsman nach raibh sé sin ceart.
B’idirbheart diolphointe é an chéad éarlais, a
d’tdaraigh PIN James. Toisc nach idirbheart sa
phost, ar an nguthan, ar an idirlion na tri Chéras
Slan a Usaid a bhi ann, ni raibh an dara critéar
infheidhme sa chas seo. Nior Gdaraigh James an
dara réamh-udaru lena PIN, mar sin ni raibh sé
baili.

Bhi an tOmbudsman den tuairim go raibh an
solathrai ag saru a théarmai agus coinniollacha,
anuas ar rialachdin de chuid an Aontais Eorpaigh
a deir go gcaithfear toilit a thabhairt sula
gcuirtear réamh-uadard ar charta creidmheasa.
Ach ni duirt James leis an solathrai nar idaraiodh
an réamh-udaru go dti dha 4 sular éag sé. Mar
gheall ar an tréimhse ghairid sin, ni fhéadfadh
an solathrai tabhairt faoi na céimeanna mar

ba cheart nuair a fuair sé an t-eolas - an
t-idirbheart a fhiosru agus ansin é a chur ar ceal,
nuair a dheimhnigh fianaise James é sin. Toisc
nach bhféadfadh an solathrai aon ghniomh a
dhéanamh, nior ordaiodh aon chditeamh ar an
mbonn sin.

Ach bhi an tOmbudsman den tuairim freisin
nach ndearna an solathrai iarracht sdch maith
geardn James a réiteach. D4 bhri sin, seasadh
go pairteach le gearan James agus d’ordaigh an
tOmbudsman don solathrai suim €500 a ioc le
James mar gheall ar a easnaimh.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0279.pdf
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Polasai arachais cairr curtha ar ceal nuair nach

/ Earnail: ‘
Arachas #%:

Tagairt an Chinnidh: 2019 - 0102

bhfuair an chuideachta coip den bhdénas cheal éilimh

D’iarr Kawa luachan d’arachas cairr 6 bhroicéir
arachais an 27 Meitheamh 2017. Nuair a ghlac sé
leis an luachan, duirt an broicéir leis nach raibh le
déanamh ach céip da cheadinas tiomana a sheoladh
chuige agus go ndéanfadh an bréicéir gach rud

eile. Chuir sé a cheadunas tiomana ar fail an 28
Meitheamh.

Ach nios |1 nd seachtain ina dhiaidh sin, diradh
leis i nglaoch guthdin go mbeadh air a chaipéis
bhunaidh faoin mbdnas cheal éilimh én arachéir a
bhiodh aige a chur ar fail freisin. Ddradh le Kawa
nach gcuirfeadh an t-arachoir trit pairti tus leis

an gcumhdach go hionduil go dti go bhfaighfi

an chaipéis sin. Ach ina chas silud, socraiodh an
cumhdach a thosu laithreach agus ligean do Kawa
gach rud a chur isteach nios deireanai. Sheol Kawa
c6ip da bhénas cheal éilimh ar an 4 1uil.

Fuair Kawa litir ansin inar diradh nach raibh an
chaipéis faoin mboénas cheal éilimh san fhormaid a
theastaigh én mbraicéir. D’iarr an bréicéir ansin go
gcuirfeadh sé ar aghaidh an riomhphost bunaidh én
arachoéir a bhiodh aige, ina raibh an chaipéis faoin
mbdnas cheal éilimh. Nuair a duirt Kawa leis an
mbraicéir nar duradh leis go mbeadh air an chéipéis
bhunaidh faoin mbénas cheal éilimh a chur ar fail,
gan tracht ar an riomhphost bunaidh, nior thug na
gniomhairi ar phléigh sé leo aon aird air.

Anuas air sin, ghlaoigh bean chéile Kawa air an

31 Itil, agus é thar lear, le ra go bhfuair si litir

inar daradh go gcuirfi an t-arachas cairr ar ceal
murar sheol siad an riomhphost bunaidh aiarradh
roimh spriocdhata an 9 Lunasa. Sheol Kawa an
riomhphost ar aghaidh chuig an mbraicéir san
fhormaid agus ar an gcaoi a duirt an broicéir leis a
dhéanamh an |4 ceannann céanna; cuireadh é chuig
an seoladh riomhphoist a thug an bréicéir dé.

An 10 Lunasa, fuair Kawa teachtaireacht téacs inar
duradh go raibh a drachas ar ceal. Tharla sé sin, a
duirt an broicéir, mar nach bhfuair sé na caipéisi
aiarradh in am. Ina dhiaidh sin, fuair Kawa amach
go raibh airgead fos 4 ghearradh ar a chuntas

don pholasai a cuireadh ar ceal chomh mall le mi
Dheireadh Fémhair.

Ghlaoigh Kawa ar an mbréicéir agus d'iarr labhairt
le maoirseoir, a mhaigh go mbeadh an polasai fés
ar ceal mar nar sheol sé riomhphost leis an gcaipéis
bhunaidh in am. Nuair arinne Kawa iarracht a
mhiniu do ghniomhaire an bhroicéara gur sheol sé
an riomhphost roimh an spriocdhata agus go raibh
fianaise aige air sin, nior ghlac an maoirseoir leis sin
agus rinne sé iarracht a chur ina lui air nar sheol sé
anriomhphost ar aghaidh.

Léirigh fiosrichan a rinneadh ina dhiaidh sin go
bhfuair an bréicéir an riomhphost ar an data a
shonraigh Kawa, an 31 Itil, ach gur chuir a bhalla
déitedin cosc air, agus mar sin nach bhfaca sé an
riomhphost go dti i ndiaidh an spriocdhata.

Chinn an tOmbudsman nach raibh aon locht ar
Kawa as an bpolasai a chur ar ceal, toisc gur lean
sé treoracha an bhréicéara. Luaigh sé da mbeadh
aon duine de ghniombhairi an bhroéicéara tar éis
éisteacht lena nduirt Kawa leo agus an céras
riomhphost a sheicedil, go bhfeicfidis go raibh an
méid a bhi le ra aige fior.

Thairg an broéicéir €226.25 ar dtus mar chditeamh,
ad’airigh€126.25 chun aon téilli a bhi air aiocirith
an phraisis sin a aisioc, chomh maith le €100 as an
michaoithildlacht agus strus.

Duirt an tOmbudsman go raibh an tairiscint sin
“maslach agus go hiomlan easnamhach”. Mar gheall
ar fhailli an bhraéicéara, ni raibh aon arachas cairr
ag Kawa ar feadh tréimhse shuntasach agus ar
deireadh b'éigean dé carr eile, nios |0, a cheannach
agus b'éigean doé arachas nios daoire a fhail do.
Nuair a pléadh an méid sin leis an mbroicéir, sheas
sé leis an gcuiteamh tosaigh a thairg sé, ag ra nach
raibh sé in ann aon tuairimi a chur in iul faoi chostais
eile a bhi ar an ngearanach. Duirt an tOmbudsman
go raibh an freagra sin easnamhach. Sheas sé leis
an ngearan agus d'ordaigh sé don bhraicéir €9,000
aiocle Kawa agus litir a eisitint a d’admhaigh gur
cuireadh a pholasai ar ceal mar gheall ar theip an
bhroéicéara sna cérais inmheanacha, agus a léiriu
go soiléir nach raibh Kawa freagrach beag nd mér
as an bpolasafi a chur ar ceal.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0102.pdf
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Polasai arachais cairr curtha ar ceal mar gheall gur

Bhi Ahmad ag cuardach arachas cairr do féin
agus da phairti, Amy. Chuaigh sé i dteagmhail le
broicéir arachais a d’aimsigh polasai arachais le
harachéir agus a lion isteach an paipéarachas
riachtanach ar fad. Thosaigh an polasai go gairid
ina dhiaidh sin.

Tri mhi 6 thas an pholasai, rinne Ahmad a

chéad éileamh, mar gheall ar loitiméireacht ar

a charr. Nuair a bhi an t-éileamh a phraiseail,
tharraing an t-arachoir aird ar neamhréireachtai
sa phaipéarachas a chuir an bréicéir isteach.

Ba é an ceann ba thabhachtai go raibh an data
eisitina micheart do cheadulnas tiomana Amy ar
an bpdipéarachas. Duradh sa phaipéarachas gur
eisiodh an ceaduinas an 1 Eanair 2010, ach ni raibh
an ceadunas tiomana fil bliain d’aois.

I ndiaidh fiosrdchain, scriobh fostai de chuid an
bhroéicéara chuig an drachdir ag minit gurbhise a
bhifreagrach as an earraid i ndata an cheadunais.
Nuair a bhi an polasai a shocru, ni raibh Ahmad
cinnte cén data a bhfuair Amy a ceadunas, mar
sin chuir an fostai an 1 Eanair 2010 ann, agus é i
gceist aici é a cheartu nios deireanai. Ach nuair a
fuarthas an data eisitina ceart, nior nuashonraigh
an broicéir an comhad. Ghabh an fostai leithscéal
leis an drachdir as an earraid.

D’fhreagair an t-arachoir le ra dd mbeadh data
eisilina an cheadunais ceart, go mbeadh sé tar éis
diultyu don pholasai laithreach, toisc nach raibh

a ceaduinas ag Amy ar feadh tréimhse oiritinach.
Faoi cheann cupla 13, dheimhnigh an t-arachoir
don bhréicéir go raibh drachas Ahmad agus Amy
le cur ar ceal 6n tus. D& bhri sin, ni chlidodh an
t-arachas an damaiste don fheithicil a ndearnadh
loitiméireacht uirthi.

I ndiaidh don bhroéicéir Ahmad a chur ar an eolas
faoin gcas, d’'fhiafraigh sé ar riomhphost cén chaoi
ar cuireadh an 1 Eanair 2010 isteach. D’fhreagair
bainisteoir an fhostai a rinne an bottin an
riomhphost, ag maiomh go raibh Ahmad freagrach
as an eolas micheart toisc gur shinigh sé Raiteas
Fioras a dheimhnigh go raibh an data ceart.

taifeadadh an data micheart do cheaduinas an tiomanai

Ni dhearnadh aon tagairt don earraid arinne an
fostai agus nior gabhadh aon leithscéal le Ahmad
na Amy.

D’aitigh Ahmad go raibh an bréicéir ciontach

as miriarachan agus rinne sé gearan leis an
Ombudsman, agiarraidh aisioc ar an gcostas a bhi
ar an bhfeithicil a dheisit agus as costais iompair
phoibli a iocadh mar nach raibh feithicil acu.

Chinn an tOmbudsman, toisc go raibh a fhios ag
an mbréicéir i bhfad roimh ré go raibh an t-eolas
micheart, nach bhféadfadh go raibh Ahmad agus
Amy freagrach, d’ainneoin gur shinigh siad an
Raiteas Fioras. Bhi a fhios ag an mbraéicéir 6n
tus gur chum a fhostai siid an data. Da mbeadh
an broicéir tar éis an t-eolas ceart a thabhairt,
bheadh an t-arachoir tar éis diulti don pholasai
agus bheadh Ahmad in ann cumhdach a fhail 6
sholathrai drachais eile.

Bhi an tOmbudsman sasta go raibh an broicéir
freagrach as na caillteanais. Mar gheall ar
ghniomhartha an bhroicéara, nil deireadh

le caillteanais Ahmad agus Amy: gach uair a
chuireann siad isteach ar arachas cairr, beidh
orthu a nochtadh gur cuireadh polasai cairr da
gcuid ar neamhni. Beidh tionchar aige sin ar
chostas a chumhdaigh ar fad amach anseo.

Da bhri sin, sheas an tOmbudsman leis an ngearan
agus d'ordaigh sé don bhroicéir €12,000 a ioc mar
chuiteamh, as an bhfeithicil a ndearnadh damaiste
di agus as na costais iompair phoibli, chomh maith
le haon chostais fhéideartha ar phréimheanna
arachais amach anseo, agus as an michaoithitlacht
agus anro tri chéile a chruthaigh iompar an
bhroicéara.

D’ordaigh an tOmbudsman freisin don bhroicéir
litir a scriobh chuig Ahmad agus Amy, ag
deimhnil gur chloigh an bréicéir le cinneadh

an Ombudsman agus go raibh sé go hiomlan
freagrach as an bpolasai arachais a chur ar
neamhni.


https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0059.pdf
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Tagairt an Chinnidh: 2019 - 0040

Polasai arachais cairr curtha ar ceal mar nar
cuireadh gaireas teileamaitice ar an gcarr

Thog Donna métararachas amach le solathrai
arachais di féin agus da hinion. Mar chuid

da sheirbhis, d’iarr an t-arachoir gaireas
teileamaitice a chur i gcarr Donna, chun iompar
na dtiomanaithe a thaifeadadh.

Nuair a ghlac Donna leis an drachas, duradh sna
téarmai agus coinniollacha ar shuiomh gréasain
an drachéra go socrédh an t-arachéir an gaireas
achur ar an gcarr laistigh de 14 13 6 tégadh an
polasai amach. Duradh ar an suiomh gréasain
go rachadh an t-arachoir i dteagmhail le Donna
chun am agus it a d’fheilfeadh don da phairti a
shocru chun an gaireas a chur ar an gcarr.

Duirt Donna nar chuala si aon cheo 6n arachéir
faoin ngaireas a chur ar an gcarr go dti go
bhfuair si litir cipla seachtain ina dhiaidh sin ag
ra go raibh an t-arachéir chun a polasai a chur ar
ceal mar nar cuireadh an gaireas ar an gcarr.

Nuair a chuaigh Donna i dteagmhail leis an
arachoir, daradh Iéi dul i dteagmhail leis an
gcuideachta suiteala i féin. Chuaigh Donna i
dteagmhail leis an gcuideachta suitedla roimh
an data ar sonraiodh go gcuirfi an polasai ar
ceal. Ach niraibh data ar bith ar fail ag an
gcuideachta suitedla roimh an data a raibh an
polasai le cur ar ceal. Mar gheall air sin, cuireadh
polasai Donna ar ceal ar aon chuma.

Da bhri sin, b’éigean do Donna arachas a fhail

le solathrai eile ar dha oiread an chostais a bhi
sé i gceist aici aioc. Chuir sé sin anré suntasach
ar Donna, toisc go bhfuil si difhostaithe agus
gur scoldire a hinion. Mar gheall ar na costais
bhreise a bhi uirthi a ioc, bhi bru uirthi airgead a
fhail ar iasacht chun ioc as an drachas nua.

Ina fhreagra don Ombudsman, tharraing an
t-arachoir aird ar na téarmai agus coinniollacha
inar duradh go sonrach mura gcuirfi an gaireas
teileamaitice ar an gcarr faoi cheann 14 13, go
raibh ar an tiomanai dul i dteagmhail leis an
arachair, agus, mura gcuirfi an gaireas ar an
gcarr faoi cheann 31 13, go raibh sé de cheart ag
an arachdir an polasai a chur ar ceal.

Mhaigh an t-arachdir freisin go ndearna an
comhphairti suiteala go leor iarrachtai dul i
dteagmhdil le Donna chun coinne a dhéanamh.
Dar leis an arachoir, ghlaoigh a chomhphairti
ar Donna go leor uaireanta agus, nuair nar
fhreagair si, d'fhag sé glérphoist.

Ach léirionn nétai chomhphdirti suitedla an
arachora 6 na glaonna a mhalairt go soiléir.
Léirionn siad nuair a ghlaoigh an chuideachta
ar Donna, nach raibh aon fhreagra ann agus nar
fhag siad glérphost. Dheimhnigh Donna nach
nglacann a guthan le glérphoist.

Duirt an tOmbudsman go raibh sé ‘diomach
agus go hiomlan do-ghlactha’ nar thug an
t-arachair eolas cruinn doé faoi sin.

Léiriodh freisin gur sheol Donna “i-message”
chuig an arachoir, roimh an data a raibh an
polasai le cur ar ceal, ag fiafrai cén uair a bhi
an gaireas teileamaitice le cur ar a carr agus ag
ra leis an arachéir gan glaoch uirthi 6 uimhir
phriobhaideach.

Cé gur ghlac an tOmbudsman gur fhag téarmai
agus coinniollacha an pholasai go raibh an
t-arachoir i dteideal an polasai a chur ar ceal,
duirt sé go raibh an chaoi a ndearnadh sin
miréasunta agus do-ghlactha. Duirt sé gur
cheart don drachéir Donna a chur ar an eolas
faoin gcaoi a rachadh an chuideachta suitedlai
dteagmhadil Iéi, sonrai teagmhala na cuideachta
a thabhairt i bhfad sular tugadh agus a bheith
nios solubtha faoin data a raibh an polasai le cur
ar ceal, toisc go raibh socruithe ag Donna leis an
gcuideachta suitedla roimh an spriocdhata.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh sé don arachéir €5,000 a ioc mar
chuiteamh as a easnamh ina sheirbhis agus aon
tagairt don chealu éigeantach polasai a bhaint
6na thaifid. Thagair sé an cinneadh do Bhanc
Ceannais na hEireann freisin, le haghaidh aon
ghnimh a mheasann sé a bheadh iomchui.



https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0040.pdf
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Aighneas faoi luach maoine

a goideadh

I mi Dheireadh Fémhair 2017, rinneadh
buirgléireacht ar theach Fergus agus goideadh

go leor seodra. Rinne Fergus éileamh leis an
gcuideachta arachais a phléigh le harachas a thi faoi
45 piosa seodra. Duirt Fergus gurbh fhid nios mo
na€58,000 na hearrai a goideadh. Airiodh ansin 40
piosa seodra a goideadh a raibh luach €28,875 orthu
anuas ar dha uaireadadir arbh fhit os cionn €10,000
an ceann iad, uaireadaéir eile arbh fhit €3,950 é agus
an ceathrd huaireadair, arbh fhit €3,500 é.

D’iarr an chuideachta arachais ar Fergus cruthinas
ar tinéireacht roimh an gcaillteanas né ar luach na
n-earrai a goideadh a thabhairt di. Ni raibh Fergus
inann aon chaipéisi a thabhairt a léirigh gur leis aon
cheann de na hearrai ina éileamh. Toisc nach raibh sé
in ann aon chruthunas ar Ginéireacht na ar luach na
n-earrai a goideadh a thabhairt, chuir an chuideachta
arachais luachail bhunleibhéil i bhfeidhm ar roinnt
de na hearrai. | roinnt cadsanna, bhi na luachalacha a
shocraigh an chuideachta arachais i bhfad nios isle
na an luach a luaigh Fergus do na hearrai ina éileamh.
Thairg an chuideachta arachais dha rogha dé maidir
leis an éileamh: tairiscint athsholathair €18,610 né
airgead tirim €14,880.

Mhaigh Fergus nach nduirt an solathrai sa pholasai

arachais gur theastaigh cruthdnas Ginéireachta ma

cailleadh earra. Duirt sé go raibh go leor den seodra
an-sean no gur bhronntanais iad, agus mar sin nach
raibh aon admhalacha aige.

Tharraing an chuideachta arachais aird ar théarma
ina chaipéis pholasai ina nduradh go mbeadh ar
éilitheoiri ‘na caipéisi agus an t-eolas riachtanach
ar fad chun tacu le haon chaillteanas’ a thabhairt.
Chreid Fergus go raibh an abairt sin doiléir. Ba
cheart don chuideachta arachais, dar leis siid, ara
go sonrach sa pholasai gur theastaigh fianaise ar
Uinéireacht agus samplai de na cinedlacha caipéisi
riachtanacha a thabhairt.

Rinne Fergus gearan leis an Ombudsman, ag ra gur
ghniomhaigh an chuideachta arachais go micheart
agus/nd go miréasunta nuair a d’iarr si cruthinas

ar Uinéireacht na n-earrai a goideadh agus nuair a
chuir si luachail bhunleibhéil i bhfeidhm ar roinnt de
hearrai a bhi san éileamh.

Mar fhreagra air sin, duirt an chuideachta arachais
cé nach mbeadh si ag stil go gcuirfeadh éilitheoiri
caipéisi 6 roimh an gcaillteanas ar fail le haghaidh
gach earrain éileamh, go mbeadh si ag suil go
mbeadh na cdipéisi sin ag Fergus le haghaidh roinnt
de na hearrai ar a laghad. Nior chuir Fergus aon
cheann ar fail.

Dhiultaigh an chuideachta arachais do mhaiomh
Fergus go raibh an polasai arachais doiléir. Duirt si
go raibh ‘bri shoiléir’ ag an bhfrasa ar ar tharraing
Fergus aird ‘agus nach bhféadfai nios mé na
[éirmhinit amhain a thabhairt air’.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman go raibh an
chuideachta arachais i dteideal éileamh Fergus a
fhiord, agus da bhri sin go raibh si i dteideal iarraidh
air a léirit gur leis na hearrai san éileamh né go raibh
freagracht dli air astu. Ghlacfadh an chuideachta

le mireanna ar nés admhalacha ceannaigh, raitis
carta creidmheasa/dochair, rathiinas/urrus, boscai
taispeantais, grianghraf, luachalacha 6 roimh an
gcaillteanas, admhalacha le haghaidh deisiichan/
seirbhisit, admhalacha le haghaidh cadhnrai nua.
Duirt Fergus go raibh sé féin agus a bhean chéile
thar a bheith cuthail os comhair ceamarai agus

da bhri sin nach raibh aon ghrianghraif aige de

na hearrai agus gur scrios miscan agus caonach
liath na caipéisi agus grianghraif a stérdil siad i
bhfoirgneamh lasmuigh.

Duirt an tOmbudsman ‘nach raibh sé neamhghnach’
go ndéanfadh daoine a raibh earrai ardluacha acu
luachail agus taifeadadh orthu ar chuinsi drachais
agus go mbeadh sé ‘ciallmhar’ ag Fergus sin a
dhéanambh.

Dhiultaigh an tOmbudsman freisin d’éileamh Fergus
go raibh polasai na cuideachta arachais doiléir,

ach chreid an tOmbudsman go gcabhréodh sé da
dtabharfadh an chuideachta arachais nios mé eolais
faoinar theastaigh chun Ginéireacht a chrutha.

Toisc nach bhféadfadh Fergus aon chaipéisi a chur

ar fail d'aon cheann de na hearrai san éileamh, chinn
an tOmbudsman nach raibh sé miréasunta don
chuideachta drachais luachail na n-earrai a choigeartu
mar arinneadh. Toisc gur chreid sé go raibh cur chuige
na cuideachta drachais i leith an éilimh réasunta, nior
sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Arachas #%;
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Bagairt arachas cairr a chur ar ceal i ndiaidh a chur
i leith an tiomana go raibh sé ag tiomaint roghasta

Bhi Sean, tiomanai gairmidil, ag iarraidh polasai
arachas cairr a athnuachan doé féin agus da mhac
Gerry. Bale cuideachta arachais an polasai a
cheannaigh sé, ach bhi idirghabhalai a bhainistiu
agus ariaradh. Mar chuid den pholasai,
d’aontaigh Sean go gcuirfi gaireas teileamaitice
ar a charr adhéanfadh sonrai na tiomana ar fad a
thaifeadadh, an luas agus an t-achar a thaistil an
carr san direamh. Chuir solathrai teileamaitice
trid pairti an gaireas ar an gcarr.

An 28 Meitheamh 2017, duirt an t-idirghabhalai
le Sean gur thaifead an gaireas teileamaitice a
charr ag taisteal ag os cionn 160 ciliméadar in
aghaidh na huaire ar an 25 Meitheamh 2017.
Toisc gur sharaigh sé sin téarmai an pholasai,
duradh le Sean go raibh a pholasai drachais le cur
ar ceal ar an 11 Iail 2017.

Chuir Sean cupla glaoch ar an idirghabhdlai, ag
ra nar thaistil sé féin nd a mhac ag an luas sin sa
charr riamh. Mhinigh Sean nach raibh ach inneall
litear amhain ina charr agus go raibh si os cionn
deich mbliana d’aois, agus da bhri sin go raibh sé
beagnach dochreidte go bhféadfadh an carr dul
chomh tapa sin. I ndiaidh do Sean na geardin sin
adhéanamh, chuaigh an t-idirghabhalai ar ais
chuig an solathrai teileamaitice chun an léamh a
thug sé a sheicedil.

An 4 14il 2017, daradh le Sean gur tarraingiodh
siar an cealul agus gur dheimhnigh an solathrai
teileamaitice ar deireadh nach bhféadfai brath ar
an léamh luais a taifeadadh. Rinne Sean gearan
leis an Ombudsman gur cuireadh an cealt in

iul go héagdrach do, bunaithe ar shonrai nach
bhféadfai brath orthu, agus gur chruthaigh sé sin
strus michui do féin agus da mhac.

Mar fhreagra air sin, duirt an chuideachta leis an
Ombudsman go raibh brén uirthi cloistedil faoin
ngearan sin agus go raibh aiféala uirthi faoin
anré a chruthaigh an cas. Thairg an chuideachta
cliteamh €300 mar chomhartha seirbhise

do chustaiméiri do Sean agus Gerry, anuas ar
admbhadil go raibh siad fés faoi drachas |éi.

Duirt an chuideachta freisin, mar gheall ar an
gcas sonrach seo, gur athraiodh an solathrai
teileamaitice.

Ach toisc gur tharla an fégra cealaithe agus an
comhfhreagras ar fad ina dhiaidh sin idir Sean
agus an t-idirghabhalai, ni an chuideachta féin,
dhidltaigh si glacadh le haon fhreagracht as na
gniomhartha né easnaimh a chruthaigh an t-anré
agus strus.

Nior ghlac an tOmbudsman leis sin. Chinn sé, cé
gur chuir an chuideachta bainistiocht agus riaradh
an pholasai amach ar conradh leis an idirghabhalai,
go raibh si freagrach fés as a chinntit go raibh

na socruithe gno ar fad a rinne si ag cloi leis an
dea-chleachtas, ionas nach mbeadh caighdean
sheirbhis na sealbhoiri polasai easnamhach. Mar
gur aontaigh an chuideachta go bhféadfadh an
t-idirghabhalai roinnt gniomhartha a dhéanamh ar
ason, fograi cealaithe a eisitint ina measc, chinn

an tOmbudsman gur seoladh an fogra ar son na
cuideachta, agus da bhri sin go raibh si freagrach as.

Chuir an tOmbudsman a dhioma in idl nar
soiléiriodh do Sean na Gerry riamh go raibh an
cumhdach leis an gcuideachta agus ni leis an
idirghabhalai.

Bhi an tOmbudsman den tuairim gur cheart don
idirghabhdlai anailis mhionsonraithe ar an imeacht
luais aiarraidh ar an solathrai teileamaitice sular
eisigh sé an fégra faoin bpolasai a chur ar ceal. Ni
dhearnadh sin ach tar éis gearan a fhail 6 Sean i
ndiaidh dé an fogra a fhail, rud a léirigh nar cloiodh
leis an dea-chleachtas.

Ag cur na cuinsi ar fad san direamh, sheas an
tOmbudsman leis an ngearan agus d’'ordaigh

sé don chuideachta€1,500 a ioc le Sean mar
chuiteamh as an anré a cruthaiodh. Tharraing an
tOmbudsman aird freisin ar aimni go bhféadfadh
gur cuireadh polasaithe ar ceal ar thiomanaithe
eile de bharr sonrai teileamaitice nach bhféadfai
brath orthu, agus da bhri sin, thug sé an cinneadh
ar aird do Bhanc Ceannais na hEireann d’aon
ghniomh a mheasann sé a bheith riachtanach.
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Arachais cairr curtha ar cheall mar nar

nochtadh timpiste

Sula raibh métararachas Trish le dul in éag an 8
Mean Fémhair 2017, chuaigh si i dteagmhail le
solathrai drachais nua agus ghlac si le luachan
chun tus a chur lena polasai drachas nua ar an
data a ndeachaigh an polasai roimhe sin in éag.
Rinne siiocaiocht an 22 Lunasa 2017.

Bhi timpiste nach raibh baint ag aon fheithicil
eile léi ag Trish ansin an 7 Mean Fémhair 2017
ina ndearnadh roinnt damaiste da feithicil. Toisc
go raibh si fos faoi drachas ag an seanpholasai,
chlaraigh si éileamh leis an arachoir sin.
Socraiodh an t-éileamh agus iocadh é an 3
Samhain 2017. Chuaigh si i dteagmhail lena
solathrai nua an 22 Samhain 2017 chun an
t-éileamh a churiniul dé.

Ag an bpointe sin, chuir a solathrai nua a
harachas ar neamhni 6n tus agus duirt sé 1éi go
raibh deich |4 aici drachair eile a aimsid. Duirt
Trish nar soiléiriodh ar an nglaoch sin na ar
ghlaoch ar bith ina dhiaidh sin lena harachéir
nua cén fath a raibh a polasai le cur ar neamhni,
gur caitheadh Iéi ar nds ‘go ndearna si coir’
agus gur chreid si nach raibh an cur ar neamhni
ceart. Mhinigh Trish ina dhiaidh sin gur cheap si
go raibh an t-éileamh ‘cosanta’ faoin bpolasai a
bhiodh aici.

Duirt an solathrai nach dtabharfadh sé an
luachan don pholasai arachais ar ghlac si léi da
mbeadh a fhios aige faoin timpiste agus go raibh
an ceart aige an polasai a chur ar neamhni ar an
mbonn sin. Cé gur admhaigh sé go raibh si cheal
éileamh nuair a d’aontaigh si an polasai, duirt sé
toisc go raibh timpiste aici an [a sular thosaigh a
polasai nua nach raibh si cheal éileamh nuair a
thosaigh an polasai nua.

Cé gur dhiultaigh an solathrai don mhaiomh gur

caitheadh le Trish ar nés ‘go ndearna si coir’, thairg

sé no6ta a chur leis an gceall ag raibh go ndearna
datoil féin é agus thairg sé €300, ag glacadh leis
nach raibh sé i gcumarsaid [éi mar ba cheart.

Ina gearan leis an Ombudsman, d’iarr Trish

go ngabhfadh an solathrai leithscéal as an
drochsheirbhis dar Iéi a fuair si, a stair tiomana
roimhe sin a chur ar ais agus ctiiteamh €3,500 a
ioc chun an costas airgeadais a bhain le polasai
nua arachais a fhail a ghlanadh.

Chinn an tOmbudsman go raibh an solathrai i
dteideal polasai Trish a chur ar neamhni toisc gur
cheangail si i féin ar conradh ar bhonn tréimhse
dirithe gan timpiste na éileamh. Cé gur thug si
an t-eolas ceart nuair a socraiodh an luachan,
theip uirthi timpiste a nochtadh a d’athraigh an
t-eolas sin go dti deich seachtaine i ndiaidh thus
an pholasai. D’ainneoin gur chreid si go raibh

an t-éileamh ‘cosanta, bhi sé den tuairim gur
cheart do Trish dul i dteagmhail laithreach leis
an solathrai, chun insint dé faoin timpiste agus
seicedil an raibh a tuiscint cruinn.

Da bhrisin, bhi an solathrai i dteideal an polasai
a chur ar neamhni de bharr neamhnochtadh
timpiste, agus nior sheas an tOmbudsman leis an
gcuid sin den ghearan.

Ghlac an tOmbudsman leis nar phléigh an
solathrai leis na ceisteanna a tharraing Trish
anuas agus go raibh an tseirbhis do chustaiméiri
i roinnt de na glaonna sin ar droch-chaighdean
agus gur chuir sé sin lena strus. Mar sin féin,

bhi sé den tuairim gur leigheas iomchui a bhi i
dtairiscint an tsolathrai go dtabharfai ciiteamh
€300 agus nior sheas sé leis an ngearan.
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Diulta d’éileamh faoi pholasai

cosanta ioncaim

Bhi Brendan ag obair lena fhostoir 6 1998 i
leith. Mar chuid da fhostaiocht, chuir a fhostéir
Plean Cosanta loncaim ar fail. D’'ioc an fostoir
préimheanna an phlean leis an solathrai, a
ghniomhaigh mar fhrithgheallai.

In 2007, rinne Brendan éileamh faoin bplean, agus
d’ioc an solathrai é sin ar feadh cupla bliain. Dar le
Brendan, bhiodh an solathrai i dteagmhail leis go
direach go minic faoina chas agus faoina iocaiochtai,
ar an nguthan, tri riomhphost né tri chuairt a
thabhairt ar a theach.

An 20 Samhain 2012, duirt an solathrai le fostoir
Brendan gur mheas sé go raibh Brendan in ann

dul ag obair anois agus go gcuirfi deireadh lena
iocaiochtai. Dhéanfai iocaiocht amhain eile chun
Brendan a chlidach go dti an 19 Feabhra 2013 agus
ma theastaigh 6 Brendan achomharc a dhéanamh in
aghaidh an chinnidh sin, bhi aige go dti an data sin.

Nior tugadh an t-eolas sin do Brendan. Ctpla mi

ina dhiaidh sin fuair sé amach faoin gcinneadh

agus go bhféadfadh sé achomharc a dhéanambh,
agus scriobh sé chuig an solathrai i mi Uil agus i mi
Lunasa 2013. Mhol an solathrai do Brendan labhairt
leis an bhfostoir.

Chuir a fhostoir tus aris leis na hiocaiochtai a bhiodh
andéanamh ag an solathrai toisc gur bhraith sé

‘go ndearnadh éagoir’ ar Brendan, ach stop na
hiocaiochtai sin in 2014. Faoin am sin, ni dhéanfadh
an solathrai achomharc a bhreithnid, mar gheall ar
an achar ama a bhi thart. Rinne Brendan gearan leis
an Ombudsman ar an mbonn nar chuir an solathrai
inidl go ceart gur chinn sé an sochar a chriochnii na
araibh ag teastail d'achomharc.

Duirt an solathrai gur chomhlion sé a chuid
oibleagaidi ar fad. Cé go ndeachaigh sé i dteagmhail
go direach le Brendan cupla babhta chun a éileamh
a phlé idir 2007 agus 2012, b'éigean aon chumarsaid
faoi chinnti faoi éileamh, a duirt sé, a chur inidl
d’Ginéiri an phlean. Ba é sin fostoir Brendan. Duirt
an solathrai freisin go raibh a fhios aige gurbh é an
cleachtas reatha faoi fhoralacha an Bhainc Ceannais
go scriobhfai chuig éilitheoiri freisin maidir le haon
chinnti ar éileamh.

Ach ni raibh sé sin i bhfeidhm nuair a
rinneadh an cinneadh faoi Brendan in 2012.

Chuir Brendan in aghaidh mhaiomh an
tsolathrai. Go hairithe, duirt sé go raibh
foralacha an Bhainc Ceannais dar thagair an
solathrai i bhfeidhm 6 2012 i leith agus go
raibh céd costiil leis i bhfeidhm 6 2006, agus
mar sin go raibh sé i bhfeidhm ag an am.

Mar fhreagra air sin, duirt an solathrai gur
ghlac sé leis gurbh ionann ‘an t-éilitheoir’

faoi na foralacha agus an t-aonan a d’ioc na
préimheanna, is é sin an fostaoir. Shoiléirigh an
Banc Ceannais tuiscint an tsolathrai in 2015
agus 6 shin i leith scriobhann an solathrai
chuig an té a mbeidh tionchar air freisin.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman, toisc
go raibh an solathrai i dteagmhail dhireach le
Brendan cupla babhta, go raibh sé réasunta
go gceapfadh Brendan agus a fhostoir go
rachadh an solathrai i dteagmhdil le Brendan
é féin ar an gceist seo. Fii mura mbeadh sin
ambhlaidh, nior tugadh aon treoir don fhostéir
an t-eolas a chur ar aghaidh. Chomh maith
leis sin, chreid an tOmbudsman gur cheart
don solathrai fordlacha an Bhainc Ceannais
a shoiléiriu i bhfad roimh 2015. Niraibh sé
réasunta go mbeadh Brendan thios leis mar
gheall ar easpa tuisceana an tsolathrai.

Duirt an tOmbudsman go raibh cliseadh
ollmhdr cumarsaide idir an solathrai agus
Brendan faoi chinneadh an éilimh agus

an proéiseas achomhairc agus sheas sé leis
an ngearan. D’ordaigh sé don solathrai
iocaiochtai sochair Brendan a thabhairt ar
ais 6n uair a iocadh go deireanach é ar an
mbealach is éifeachtai 6 thaobh canach de
agus cuiteamh €10,000 a ioc. T4 an solathrai
fos i dteideal inchailitheacht Brendan a
mheasunu don sochar agus, ma chinneann
sé nach bhfuil sé inchailithe amach anseo,
beidh air an cinneadh sin agus an préiseas
achomhairc a churiniul do Brendan go
direach agus go cui.
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Diultu d’éileamh arachais le haghaidh damaiste
arinne piopai a phléasc i dteach saoire

I mi na Bealtaine 2011, thég Stephen polasai
arachais amach ar a theach saoire, polasai

a d’athnuaigh sé gach bliain. | mi na Nollag
2017, d’'fhag deirfidr Stephen an priomhlionra
uisce ar siul sa teach agus an teas larnach ar
shocru amaithe. | mi an Mharta 2018, reoigh an
t-uisce na piopai, agus phléasc piopa da bharr a
chruthaigh tuile sa teach. Rinne sé éileamh ar an
bpolasai drachais.

I mi IGil 2018, scriobh a sholathrai arachais
chuige le ra leis nach gclidédh sé na caillteanais
a d’eascair as an tuile, ar an mbonn nar cloiodh
lena choinniollacha polasai. Go héirithe, mhaigh
an solathrai ma bhi an teach folamh ar feadh
nios mo na 48 uair an chloig, go gcaithfian
solathar uisce a mhuchadh né go gcaithfeadh
go mbeadh ‘céras teasa larnaigh arialaitear le
teochtmhéadar a d’fhéadfadh teocht sheasta
cuig chéim Celsius a choinnedil’ sa teach. Da
mbeadh céras mar sin sa teach saoire, a mhaigh
an solathrai, ni reodh an t-uisce sna piopai.

Bhi fadhb ag Stephen leis an gcaoi ar chuir

an solathrai an polasai sin i bhfeidhm. Cé

gur admhaigh sé nach raibh teirmeastat
inmheanach sa teach, mhaigh Stephen go raibh
teochtmhéadar ar an gcoire sa teach, agus gur
féidir é a sdid chun a chinntit nach dtiteann
an teocht faoi bhun clig chéim Celsius. Duirt
deirfir Stephen gur shocraigh si teocht an
choire agidir ‘50 agus stop, arbh ionann é agus
teocht ocht gcéim Celsius taobh istigh dar le
Stephen. Ba leor sin, a d’aitigh Stephen.

Duirt Stephen freisin ma bhi teochtmhéadar
inmheanach ag teastail, gur cheart é sinalua
go sonrach i gcaipéis an pholasai. Toisc nach

ndearnadh é sin, mhidhiol an solathrai an polasai.

Rinne Stephen gearan leis an Ombudsman ar an
mbonn gur dhidltaigh an solathrai go micheart
glacadh leis an éileamh agus gur mhidhiol an
solathrai an tairge.

Duirt an solathrai go raibh a pholasai soiléir.
Shainmhinigh an solathrai ‘céras teasa a
rialaitear le teochtmhéadar’ mar cheann

atadin ann ‘riald a dhéanamh ar an teocht
chomhthimpeallach’i dteach. Ni dhearna an
coéras teasa sa teach a phléigh Stephen ach
teocht an uisce sa teach a riald, mar sin nior
chombhlion sé an riachtanas. Dheimhnigh admhail
dheirfiar Stephen gur fhag si an teas ar an socru
amaithe é sin. Bheadh céras teasa arialaitear

le teochtmhéadar tar éis teacht ar siul go
huathoibrioch nuair a thit an teocht faoi bhun
teocht airithe, ni nuair a bhi an t-amadéir ar siul.
Duirt an solathrai gur léirigh an chaoi ar reoigh
na piopai go gcaithfidh sé gur thit an teocht faoi
bhun ctiig chéim Celsius.

Dhiultaigh an solathrai freisin gur mhidhiol sé an
polasai. Duirt sé gur soiléiriodh an polasai gach
uair a d’athnuaigh Stephen an clidach. Chuir

sé glaoch guthain 6 mhi Aibredin 2018 ar fail
inar léirigh Stephen go raibh a fhios aige faoin
bpolasai.

I ndiaidh an chinnidh tosaigh, duirt Stephen

gur féidir le piopai reo ag gnath-theocht an
tseomra ma athraionn an teocht go tobann.
Duirt an tOmbudsman nar sholathair Stephen
aon fhianaise chun tacu leis sin. Nior athraigh sé
an fioras ach an oiread nar chloigh sé le polasai
an drachdra mar nach raibh an céras teasa ceart
aige.

Ghlac an tOmbudsman leis, i ndiaidh breathnu ar
ghrianghraif de chéras teasa larnaigh Stephen,
gur rialaigh sé teocht an uisce amhain agus

ni teocht chomhthimpeallach an ti. Ghlac an
tOmbudsman leis freisin go gcaithfidh sé gur thit
an teocht chomhthimpeallach faoi bhun chuig
chéim Celsius toisc gur reoigh na piopai. Chinn
an tOmbudsman freisin gur cuireadh an polasai
abhiigceistiniul go soiléir do Stephen agus gur
dheimhnigh an glaoch guthain go raibh a fhios
aige go raibh an polasai sin ann. Da bhri sin, nior
sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Diulta d’éileamh arachais agus polasai arachais ti
a chur ar neamhni mar gheall ar neamh-nochtadh

I mi Mhean Fémhair 2013, thég Paul polasai
arachais ti amach le solathrai drachais ar an it
ambiodh sé ina chénai, toisc go raibh sé 4 ligean
ar cios do thiondntai 6 mhina Samhna 2012
agus é féin thar lear. Rinneadh athnuachan ar an
bpolasai i mi Mhean Fomhair 2014.

In 2014, shocraigh Paul gur theastaigh uaidh
filleadh ar Eirinn ar chuinsi slainte agus cur faoi
ina sheanteach. | mi Eandir 2014, sheirbheail

sé fogra foirceannta ar na tiondntai. Dhiultaigh
siad an teach a thagail. Ina dhiaidh sin, i mi an
Mharta 2014, rinne sé iarratas leis an mBord
um Thiondntachtai Cénaithe Priobhaideacha
chun léas a thionodntai a fhoirceannadh. D’éirigh
lenaiarratas, ach fos nior fhag na tiondntai. Ar
deireadh, cuireadh amach as an teach iad i mi an
Mharta 2015 le cGnamh an tSirriam Contae.

Nuair a d’fhill Paul ar an teach, i ndiaidh dhibirt
na dtionéntai, chonaic sé go ndearna siad
damaiste mhailiseach leis, agus nach bhféadfai
conai sa teach da bharr. Rinne sé éileamh leis an
solathrai chun costais an damdiste a chlidach,
€34,227.68.

Dhiultaigh an solathrai d’éileamh Paul. Duirt

sé nar nocht Paul an t-aighneas leanunach leis

na tionéntai nd an fégra foirceannta nuair a
d’athnuaigh sé a pholasai i mi Mhean Fémhair
2014. Mhaigh an solathrai nar nocht Paul da bhri
sin fioras dbhartha faoi riosca da theach, agus
chuir an solathrai a pholasai drachais ti ar ceal.

Duirt Paul nar choinnigh sé eolas siar 6n
gcuideachta toisc go raibh an teach ‘i ndea-chaoi’
nuair a thug sé a chuairt dheireanach ar an
teach roimh an athnuachan, i mi [Gil 2014.
Rinne Paul gearan leis an Ombudsman, ag ra gur
dhidltaigh an solathrai go héagdrach da éileamh
agus gur chuir sé a pholasai drachais ti ar ceal

go héagorach freisin. D’iarr Paul go n-iocfadh

an chuideachta an t-éileamh iomlan, anuas ar
chuiteamh.

Shainaithin an solathrai an fhorail ina théarmai
agus coinniollacha a thacaigh leis an gcinneadh
diulta d’éileamh Paul. Duradh san fhorail nach
ndéanfai iocaiochtai ach amhain ma insionn
custaiméiri ‘na fiorais n6 athruithe abhartha ar
fad a théann i bhfeidhm ar an riosca 6 cuireadh
tus leis an bpolasai né 6n data athnuachanaiis
deireanai’. Duirt sé ndr nocht Paul an t-athru
abhartha, is € sin go bhfuair na tiondntai fogra
foirceannta, nuair a d’athnuaigh sé a pholasai.
Duirt sé go raibh sé sin rithdbhachtach da
mheasinu riosca agus nach mbeadh polasai Paul
athnuaite aige dd mbeadh a fhios aige faoi.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman go raibh
sé réasunta a bheith ag suil le tionéntai a chur
amach as teach nuair a bhi teach ar cios. M4
bhraith an solathrai gur riosca dbhartha a bhi

i gceist le tiondéntai a chur amach as an teach

né cuinsi lena mbaineann ar gha a nochtach, ba
cheart dé é sin ard go sonrach san fhoirm thogra
né i dtéarmai agus coinniollacha an pholasai.

Da ndéanfai sin, thabharfai an deis do Paul an
t-eolas a nochtadh né clidach arachais aiarraidh
ar sholathrai eile.

Duirt an tOmbudsman nach raibh aon fhianaise
ann gur chreid Paul gur athraigh an riosca

a bhain lena theach na go ndéanfadh na
tionontai damaiste mailiseach don teach nuair a
d’athnuaigh sé an polasai.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’'ordaigh sé don solathrai an polasai a chur i
bhfeidhm aris, an t-éileamh a bhreithnit mar
ghnathghnd agus €7,500 a ioc anuas air sin mar
chuiteamh as an michaoithiulacht.
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Diultu d’éileamh faoi pholasai

arachais peatai

I mi Eandir 2017, thog John agus Lucy polasai
arachais amach le solathrai d4 bpeata madra, i
ndiaidh don drachdir a bhiodh acu stopadh leis
an drachas peatai. O thus an pholasai, thuig an
l[andin agus an solathrai go raibh an iomarca
medachain ar an madra.

| ndiaidh thus an pholasai, d’éirigh an madra
bacach ina lapa clé. Chonaic tréidlia é i mi
Aibredin 2017. Rinne an lanuin éileamh leis an
solathrai chun costas na céireala a chlidach, a
chosain os cionn €700. Dhiultaigh an solathrai
don éileamh, ag ra nach ‘gclidédh sé aon riocht
a bhain le peata a bheith rothrom’. Sonraiodh é
sini dtéarmai agus coinniollacha an pholasai, a
shinigh John agus Lucy.

Chreid an [anuin gur dhidltaigh an solathrai da
n-éileamh go michui, toisc go raibh an solathrai
ar an eolas faoi mheachan an mhadra 6 thus an
pholasai agus, dar leo, nar eascair an fhadhb

as meachan an mhadra. Da réir sin, rinne siad
gearan leis an Ombudsman ar an mbonn sin.

Shainaithin an solathrai an fhordil ina théarmai
agus coinniollacha a thacaigh leis an gcinneadh
diultu d’éileamh John agus Lucy. Duradh san
fhorail:

“Nithe nach n-iocfaimid astu: Costais as coiredil
riochtai a eascraionn as do pheata a bheith réthrom,
seachas medchan a chuirtear suas mar gheall ar
thinneas diagndisithe.”

Ddradhii litir 6n solathrai chuig an lanuin go
raibh baint idir murtall agus fadhbanna alt ‘ar nés
an ceann in bhur n-éileamh’, agus da bhri sin go
raibh air ditlta da n-éileamh.

Achi rith imscradd an Ombudsman, chuir John
agus Lucy litir 6na dtréidlia ar fail. Duradh sa
litir cé gur cinnte go raibh riocht an mhadra

nios measa mar gheall ar mheachan an mhadra,
niorbh é an meachan an bhunchuiis leis an riocht.

Ina chinneadh, rinne an tOmbudsman dha chuid
den ghearan: an raibh an solathrai i dteideal
didlta d’éileamh mar go raibh an madra réthrom
agus, ma bhi, ar bunaiodh gur eascair comharthai
soirt an mhadra 6 mheachan an mhadra.

Maidir leis an gcéad chuid, sonraiodh go soiléir

i dtéarmai agus coinniollacha an tsolathrai

go raibh sé i dteideal ditltu do chlidach mar
gheall ar mhedachain an mhadra. Mheas an
tOmbudsman narbh dbhartha maiomh John
agus Lucy go raibh a fhios ag an solathrai faoi
mheachan an mhadra én tus, toisc nach raibh aon
tionchar aige sin ar fhoclaiocht na forala.

Maidir leis an dara cuid, bhi tuairim ghairmiuil
sa litir 6 thréidlia John agus Lucy a duirt narbh
é an murtall an bhunchuis leis an madra a
bheith bacach. Nior sholathair an solathrai aon
fhianaise ar a mhalairt.

Daradh i dtéarmai agus coinniollacha an
tsolathrai nach n-iocfadh sé as costas coiredla
‘ag eascairt’ as peata a bheith réthrom, ach ina
litir chuig John agus Lucy, duirt an solathrai nach
n-iocfadh sé as caireadil do riocht ‘a bhaineann’

le madra a bheith rothrom. Ina chinneadh, duirt
an tOmbudsman go raibh sé ‘do-ghlactha’ don
solathrai an frasa ‘ag eascairt’ ina pholasai a
athru go dti ‘a bhaineann’ sa chomhfhreagras ar
mhaithe leis féin.

Toisc nach bhféadfadh an solathrai a chrutha
gur eascair riochtai an mhadra as meachan

an mhadra, sheas an tOmbudsman leis an
ngearan. D'ordaigh sé don solathrai an t-éileamh
aioc anuas ar €300 mar chuiteamh as an
michaoithitlacht a cruthaiodh.



https://www.fspo.ie/decisions/documents/2019-0160.pdf

34 Achoimre ar Chinnti an Ombudsman - Imleabhar 2 - Feabhra 2020

LEIGH AN CINNEADH
IOMLAN ANSEO

X

Arachas #%;

Tagairt an Chinnidh: 2019 - 0142

Diulta d’éileamh faoi arachas taistil

Thog Rachel agus a pairti polasai drachais taistil
amach le solathrai taistil i mi na Samhna 2017

le haghaidh turais a bhi le tarlt i mi Feabhra
2018. Ar an drochuair, d’éirigh Rachel tinn le
hionfhabhtu sa chonair riospraide cuplala sula
raibh siad le fagail ar an turas. De bharr mholadh
chombhairleoir leighis Rachel, cuireadh an turas
ar ceal.

Ghlaoigh pairti Rachel, Michael, ar line éileamh
an tsolathrai chun éileamh a dhéanamh ar a
bpolasai. Bhi Michael ar an nguthan ar feadh 45
néiméad ar uimhir ardrata a cheap sé ag miniu
an chais, sular seoladh foirm éilimh bhan chuige
ar riomhphost, a bhile comhlant an data céanna
sin. Chuir an [andin an fhoirm éilimh isteach ach
dhidltaigh an solathrai don éileamh, ar an mbonn
nar nocht Rachel go raibh pltchadh uirthi ar
feadh cupla bliain sular tosaiodh an polasai.

Cé gur ghlac Rachel agus Michael leis gur
cheart déibh a nochtadh go raibh plichadh ar
Rachel, mhaigh siad nar chuis sach mér é sin
diultu don pholasai, toisc nach raibh aon bhaint
ag an bpluchadh leis an ionfhabhtu sa chonair
riospraide a fuair si. Rinne an lanuin gearan leis
an Ombudsman ar an mbonn gur dhiultaigh

an solathrai go héagorach don éileamh.
D’easaontaigh siad freisin le costas an ghlaoigh
guthdin, os cionn £10 GBP, a bhi ann dar leo ‘ar
mhaithe le hioncam a mhéadu don solathrai agus
sin amhain’ toisc go raibh foirm éilimh le lionadh
isteach i ndiaidh an ghlaoigh ar aon chuma.

Duirt an solathrai go raibh an glaoch a rinne
Michael nios faide, mar go raibh fostai nua nach
raibh an taithi chéanna acu i mbun an ghlaoigh.
Cé gur dhearbhaigh sé gur gearradh rata aitiuil
in dit ardrata ar an nglaoch, thairg sé costas an
ghlaoigh a aisioc mar chomhartha dea-thola.

Ach mhaigh sé freisin go raibh an ceart aige
didlta d’éileamh Rachel. De réir théarmai

agus coinniollacha an tsolathrai, diradh nach
gcludéfai éilimh da n-eascréidis go direach n6
go hindireach as riocht leighis reatha, riocht
riospraide ina measc. Duirt an solathrai gur
chuir an landin tic sa bhosca a dheimhnigh gur
|éigh siad na téarmai agus coinniollacha sin. Ni
raibh a fhios ag an solathrai go raibh plichadh
ar Rachel go dti go ndearnadh an t-éileamh, rud
a chiallaigh, a mhaigh sé, nar tugadh deis dé an
riosca a mheasunu i gceart. D’aitigh an solathrai
go raibh sé i dteideal an conradh a chur ar ceal,
agus go raibh a fhios ag Rachel agus Michael cén
tionchar a bheadh ag a neamhnochtadh.

Toisc gur thairg an solathrai costas an ghlaoigh
guthain a aisioc, ni dhearna an tOmbudsman aon
chinneadh faoin gcuid sin den ghearan.

Maidir leis an éileamh a ditltaiodh, duirt an
tOmbudsman go ndeirtear i dtéarmai agus
coinniollacha an pholasai nach gcludofar éilimh
ma eascraionn siad go direach né go hindireach
as riocht leighis reatha, murar comhaontaiodh é
roimh ré. D’aontaigh an da phairti nar nochtadh
pluchadh Rachel roimh réir, mar sin ba é an
cheist dbhartha ar eascair ionfhabhtt Rachel go
direach né go hindireach as plichadh Rachel.

Nior chuir ceachtar pairti fianaise ar fail a léirigh
gur eascair ionfhabhtu Rachel as plichadh
Rachel. Da bhri sin, duirt an tOmbudsman nar
cheart don solathrai diulti don éileamh.

Sheas an tOmbudsman go substaintitil leis
an ngearan agus d’'ordaigh sé don solathrai an
t-éileamh aioc.
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Eolas tugtha faoi shochar fiacla

B’éigean obair fiacla a dhéanamh ar Catherine
a bhain le corénach agus droichid. Bhi polasai
arachais slainte i bhfeidhm aici, a d’ioc a fostair,
a thug clidach di. Chuir Catherine glaoch ar a
solathrai an 26 Eanair 2017 chun eolas a fhail
faoina gcludodh an polasai.

| rith an ghlaoigh sin i mi Eanair, duirt ionadai an
tsolathrai le Catherine go gcludoédh a harachas
costas 70% de dhroichead amhain agus 70%

de chostas na gcorénacha, suas go €600 ar a
mhéad. Leis an eolas sin, thug Catherine faoin
obair fiacla a theastaigh uaithi, a chosain €7,000
san iomlan. Bhi Catherine ag suil go n-iocfadh an
solathrai €3,000 ach nuair a rinne si a héileamh,
nior ioc an solathrai ach €1,200.

D’fhiosraigh Catherine é sin agus duradh Iéi, 6n
1 Feabhra 2017, cuig |4 i ndiaidh di glaoch a chur
faoina cludach, gur athraigh a polasai. Anois nior
chlidaigh an solathrai ach €600 ar a mhéad as
costas droichid (mar a dhéantar le corénacha).

Mhaigh Catherine nar cuireadh ar an eolas i faoi
na hathruithe a bhi le teacht agus d4 mbeadh

a fhios aici futhu go dtabharfadh si faoin gcoir
leighis ar bhealach eile. Tharraing si aird freisin
ar an moill ar ldimhsedil agus proéiseail an éilimh
agus an ghearain, toisc gur iocadh a hiocaiocht
sa chuntas bainc micheart ar dtus, mar gur
Usdid an solathrai na sonrai bainc michearta. Ni
dhearnadh an iocaiocht go dti mi Eanair 2018,
cé go ndearna si an t-éileamh i mi na Samhna
2017.

Thdg an solathrai dha mhi chun déileail lena
gearan ina dhiaidh sin, agus mheas Catherine
go raibh an tréimhse sin easnamhach. Rinne
Catherine gearan leis an Ombudsman, ag ra
gur fheidhmigh an solathrai go michui nuair a
bhi comhairle 4 tabhairt faoin cludach agus gur
theip air i bpraéiseail agus ldimhsedil a héilimh
agus a gearain.

Duirt an solathrai go raibh an chomhairle a
cuireadh ar Catherine ceart nuair a pléadhi,
toisc nach raibh aon athru ar an bpolasai ag an
amsin.

Duirt sé freisin gur thug Catherine le fios go raibh
si chun an obair fiacla a fhail ar aon chuma, mar sin
nach mbeadh aon tionchar ag aon chomhairle a
thabharfai ar a cinneadh.

Ghlac an solathrai leis gur air sitid a bhi an

locht faoin earrdid iocaiochta, agus duirt sé gur
ghniomhaigh sé go tapa chun an cas a churina
cheart, agus gur ghlaoigh sé go réamhghniomhach
ar Catherine chun a dheimhniu go ndearnadh an
iocaiocht. Duirt sé freisin gur chloigh an chaoi

ar laimhseail sé an gearan leis an gCoéd Cosanta
Tombhaltoiri.

Ina chinneadh, chinn an tOmbudsman gur ghabh an
solathrai a mhile leithscéal as an iocaiocht mhicheart
agus gur laimhseail sé an gearan laistigh de na
tréimhsi a shonraitear sa Chéd Cosanta Tomhaltéiri.

Ach chinn sé go raibh sé ‘thar a bheith éagérach
agus mithreorach’ nar duradh le Catherine go
raibh a polasai ar ti athrd nuair a ghlaoigh si ar an
solathrai i mi Eandir. Tharraing an tOmbudsman
aird ar an gCéd Cosanta Tomhaltéiri, ina ndeirtear
go gcaithfidh an t-eolas ar fad a thugtar do
chustaiméir a bheith ‘soiléir, cruinn, cothrom le
data agus scriofa i ngnath-theanga’ agus nach
féidir leis an solathrai ‘eolas tabhachtach a cheilt, a
laghdu nd a dhoiléirid’. Nior chomhlion an solathrai
an caighdean sin. Ina chinneadh tosaigh, |éirigh an
tOmbudsman go raibh sé i gceist aige a ordd don
solathrai €3,000 a ioc mar chuiteamh le Catherine.

In aighneacht i ndiaidh an chinnidh tosaigh,
mhaigh an solathrai gur tégadh an fhorail 6n gCéd
Cosanta Tomhaltoiri a luaigh an tOmbudsman as
comhthéacs, agus thug sé le fios go léirionn an
frasa ‘scriobha i ngnath-theanga’ nach mbaineann
sé ach le heolas scriofa. D’easaontaigh sé freisin
leis an leibhéal cuitimh a beartaiodh. Duirt an
tOmbudsman go raibh sé ‘thar a bheith mi-ionraic’
go raibh an solathrai ag maiomh nach raibh an
fhorail sa Chéd Cosanta Tomhaltéiri i bhfeidhm
ach ar chumarsaid scriofa, a thug le fios mar

sin nach ga do chumarsaid eile a bheith soiléir

na cruinn. Duirt sé gur |éir go bhfuil an Cod i
bhfeidhm ar gach eolas a thugtar. Sheas sé leis an
ngearan agus d’'ordaigh sé don solathrai€3,000 a
ioc mar chiiteamh.
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Bionn an OSAP ag plé go rialta le gearain nasctha ina bhfuil
nios mé na solathrai amhain pairteach sa chas a bhfuil

Arachas #%;

aighneas faoi. Rinne Sarah an da ghearan seo leis an OSAP;
rinne si gearan amhain in aghaidh an bhréicéara a dhiol

an polasai arachais léi agus an gearan eile in aghaidh na
cuideachta arachais a d’fhrithgheall an polasai.

Polasai arachais ti saoire

a dhiol broicéir

In 2007, fuair Sarah iasacht morgaiste trid

an mbroicéir a ndearnadh an gearan ina
aghaidh, chun a chur ar a cumas teach a thogail.
Cheannaigh si polasai arachais tégala trid an
mbroicéir freisin chun go bhfeadfai anteach a
thogail.

Sula raibh an polasai togéla le hathnuachan i mi
na Samhna 2009, chuaigh Sarah i dteagmhail
leis an mbréicéir chun a ra leis nar theastaigh an
polasai tégala nios md. Duirt si leis an mbréicéir
go raibh an obair thogéla criochnaithe, mar a
dheimhnigh teastais 6na hinnealtoir agus 6na
banc. Duirt si leis an mbréicéir freisin go raibh
si ina cénai sa teach ar na laethanta nach raibh
si ag obair. Mhol an bréicéir do Sarah polasai
arachais ti saoire a fhail. D’aontaigh Sarah leis
sin agus d’iarr si clidach breise timpiste freisin.
Chuir an bréicéir an fhoirm thogra ar aghaidh.
Sheiceail Sarah é agus dheimhnigh si go raibh an
clidach timpiste san direamh agus shinigh si an
fhoirm.

I mi na Bealtaine 2010, bhris buirgléiri isteach
i dteach Sarah agus ghoid siad an coire uisce
copair agus na piopai copair ar fad sa teach.
Rinneadh damaiste fairsing uisce don teach
da bharr. Thuairiscigh Sarah an eachtra do
fhrithgheallai an pholasai chun éileamh a
dhéanamh.

An 14 Meitheamh 2010, fuair Sarah litir 6n
gcuideachta arachais ag ra gur didltaiodh

da héileamh agus go raibh a polasai le cur ar
neamhni én tus de bharr nar nochtadh fioras
abhartha. Duirt an chuideachta arachais gur
chuir si drachas ar fail don teach ar an mbonn go
raibh an tégail criochnaithe, ach go raibh si anois
den tuairim nach raibh.

Rinne Sarah gearan leis an mbroicéir faoin
gcinneadh sin, ag ra gur mhol sé an polasai di
nuair nar cheart dé.

LEIGH AN CINNEADH
IOMLAN ANSEO

X

Tagairt an Chinnidh: 2019-0075

An 21 Meitheamh 2010, duirt an broicéir le
Sarah ar riomhphost go raibh a polasai drachais
le hathru go polasai ‘tine tégala amhain’, ach go
ngearrfai an phréimh chéanna leis an bpolasai
a bhiodh aici. Duirt Sarah néar thoiligh si don
bhréicéir sin a dhéanamh. O shini leith, ni raibh
Sarahin ann clidach a fhail don teach nd an
damaiste arinneadh a dheisiu.

Rinne Sarah gearan leis an Ombudsman, ag ra
gur dhiol an broéicéir polasai drachais michui léi
go héagdrach agus ansin gur shocraigh sé polasai
nua ‘tine amhain’ lena hairgead gan toilit uaithi.

Duirt an broéicéir nach raibh aon chuis aige a
cheapadh nach raibh an teach criochnaithe
6n eolas a thug Sarah dé. Cé gur criochnaiodh
struchtudr an ti faoi mhi na Samhna 2009,

fés ni raibh cistin ann. Da bhri sin, dar leis an
mbréicéir, bhi an teach fés 4 thogail. Nuair a
cuireadh an polasai ar neamhni, mhaigh an
bréicéir nach raibh an dara rogha aige ach
polasai nua a shocru, de bharr cheanglais an
iasachtéra morgdiste.

Ina chinneadh, dudirt an tOmbudsman gur léir go
raibh tuiscint dhifridil ag Sarah agus an broicéir
ar ‘criochnaithe’ maidir le togail ti, agus go raibh
an péire acu suibiachtuil. Bhi sé réasunta a
bheith ag suil go mbeadh an bréicéir nios soiléire
ina chumarsaid le Sarah faoin méid a theastaigh
uaidh i dtéarmai clidach arachais. Ba cheart d6
arago sonrach céard a theastaigh le go measfai
go raibh an teach criochnaithe sular thairg sé an
polasai arachais.

Duirt an tOmbudsman freisin nar ghniomhaigh
an broéicéir i gceart nuair a shocraigh sé cludach
malartach gan dul i gcomhairle le Sarah ar dtus.
Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh sé don bhréicéir €8,000 a ioc le Sarah
mar chuliteamh agus cabhru le haon taifead ar an
bpolasai cealaithe as neamhnochtadh a cheartu.
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Ba cheart an achoimre seo aléamh i gcomhar le
tagairt chinnidh 2019-0075 ar leathanach 36.

Eileamh arachais ti saoire ditltaithe agus polasai
curtha ar neamhni mar gheall ar neamh-nochtadh

In 2007, fuair Sarah iasacht morgaiste 6 bhroicéir
chun a chur ar a cumas teach a thogail. D’airigh

sé sin polasai togala freisin chun go bhfeadfai an
teach a thogiil.

I mi na Samhna 2009, chuaigh Sarah i dteagmhail
leis an mbroicéir chun a ra leis nar theastaigh

an polasai tégéla nios mé. Bhi an obair thégala
criochnaithe. Deimhniodh é sin le teastais 6na
hinnealtéir agus éna banc, agus bhi si ina cénai

sa teach ar na laethanta nach raibh si ag obair.
Dhiol an broicéir polasai arachais nua le Sarah, a
sholathair an chuideachta drachais a ndearnadh an
gearan seo ina haghaidh.

I mi na Bealtaine 2010, bhris buirgléiriisteach i
dteach Sarah agus ghoid siad an coire uisce copair
agus na piopai copair ar fad sa teach.

Thuairiscigh Sarah an eachtra don chuideachta
arachais chun éileamh a dhéanamh.

| rith mheasinu an chdis, fuair an chuideachta
arachais amach nach raibh cistin an ti criochnaithe
go hiomlan, agus go raibh gnéithe eile den teach
fos ag an gcéim ‘fabhtanna), an pointe ag a mbionn
lochtanna én togail fos a réiteach. Da bharr sin
chinn sé go raibh an teach fés 4 thogail. Da bhri
sin, an 14 Meitheamh 2010, fuair Sarah litir 6n
gcuideachta arachais ag ra gur ditltaiodh da
héileamh agus go raibh a polasai le cur ar neamhni
6n tus de bharr nar nochtadh fioras dbhartha.

Dhiultaigh Sarah dé sin, ag lua na dteastas 6n
innealtdir agus 6n mbanc ina nddradh go raibh
an teach criochnaithe, chomh maith leis an gcaoi
araibh si ag Usaid an ti i féin. Rinne si gearan leis
an Ombudsman, ag ra gur chuir an chuideachta
arachais an polasai drachais ar ceal go héagérach
agus gur chuir an chuideachta ina leith san éagoir
gur cheil si eolas.

Chuir an chuideachta arachais ina aghaidh sin, ag
ré nar cheart teach a shainmhinit mar go hiomlan
tégtha mura bhfuil seomra folctha agus cistin ata
ag oibrit go hiomlan ann.

I ndiaidh an teach a scrudu i rith mheasunua an
éilimh, duirt an chuideachta arachais gur |éir narbh
fhior sin. Duirt si dd mbeadh a fhios aige an chaoi a
raibh an teach i ndairire, go n-athroéfai a mheas ar
an riosca go hiomlan agus go ndiultédh si an polasai
afhrithghealladh.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman gur aighneas
a bhi anseo bunaithe ar Iéirmhinithe difritla ar
céard is ‘teach criochnaithe’ ann. O tharla go raibh
baruil shoiléir ag an gcuideachta drachais ar a
raibhigceist le criochnaithe i gcas togail ti, duirt
sé go samhlédh sé go mbeadh a cuid cumarsaide

le Sarah nios soiléire faoi na riachtanais sin. Duirt
sé gur cheart don chuideachta arachais treoir agus
soiléire a thabhairt ar an gceist sin.

Bhi sé sin fior go hdirithe, a duirt an tOmbudsman,
de bharr an méid a scriobh Sarah san fhoirm
thogra, a thug go leor leideanna faoin teach a
bheith ‘neamhchriochnaithe’ mar a liomhnaiodh. Sa
chuid den fhoirm inar iarradh cén uair a tégadh an
teach, duradh ‘2000-go data’ Faoin gceist ‘Céard i
an phriomhfhoinse teasa don teach?’ taifeadadh an
freagra ‘ni fios’. Bhi sé de cheart ag an gcuideachta
arachais nios mé ceisteanna a fhiafrai faoin da
fhreagra sin sular aontaigh si drachas a thabhairt
do riosca an ti. Ach nior fhiafraigh.

Duirt antOmbudsman ar deireadh nar

cheart an polasai a chur ar neamhni de bharr
neamhnochtadh fiorais dbhartha agus gur cheart
go gcludddh an polasai an t-éileamh i ndiaidh na
gadaiochta. D'ordaigh sé don chuideachta arachais
€8,000 aioc le Sarah mar chuiteamh, anuas ar an
éileamh a admhail agus an tsuim socraithe a ioc.
D'ordaigh sé freisin go gceartdédh an chuideachta
arachais aon taifead ar an bpolasai a chur ar ceal de
bharr neamhnochtadh.
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Custaiméir nar chuir éileamh a rinneadh

cheanainiul

Thog Colin polasai drachais trachtala amach da
veain i mi Mhean Fémhair 2013. Nuair a bhi an
polasai le hathnuachan in 2016, bhi a drachéir
tar éis margadh na hEireann a fhagail. D4 bharr
sin, d'aistrigh Colin a drachas go solathrai nua an
12 Mean Fémhair 2016. Chuir an solathrai nua
an polasai ar ceal nios deireanai 6n data sin, de
bharr ‘neamhnochta fiorais dbhartha’ dar leis.

Nuair a bhi éileamh trit pairtiin aghaidh
pholasai arachais Colin & fhiosru ag an solathrai
imi an Mhérta 2017, d’fhoghlaim an solathrai
go ndearna Colin dha éileamh roimhe sin, i mi na
Bealtaine agus i mi IGil 2013, éilimh nar nocht
sé don arachoéir tosaigh nuair a thdg sé amach

a pholasai trachtala den chéad uair i mi Mhean
Fémhair 2013. De bharr an d4 neamhnochtadh
sin, chuir an solathrai polasai Colin ar ceal 6
dhata na hathnuachana.

D’easaontaigh Colin leis an maiomh gur theip air
an da éileamh roimhe sin a nochtadh agus rinne
sé gearan leis an Ombudsman, ar an mbonn

gur chuir a sholathrai a pholasai ar ceal go
héagorach.

D’aitigh sé gur tharla an da eachtra ar a pholasai
cairr phriobhaidigh, agus mar sin nar thuig

sé go raibh air iad a nochtadh da pholasai

veain trachtala. Chomh maith leis sin, duirt a
aturnaetha gur bhraith an solathrai ar raiteas
fioras an chéad solathrai chun polasai a chur

ar ceal. D’aitigh siad nach raibh an solathrai ‘i
dteideal polasai a chur ar neamhni le raiteas a
tugadh d’arachair difritil nuair a cuireadh tus le
polasai difridil’

D’aitigh an solathrai go raibh sé sasta gur
ghniomhaigh sé de réir théarmai agus
coinniollacha an pholasai. D’aitigh sé gur ghlac
sé leis an bpolasai ar bhonn an eolais a cuireadh
ar fail dé roimhe sin, ach gur athraigh an t-eolas
6 shin.

Chreid an solathrai go raibh an fhoclaiocht

sa chéad raiteas fioras ‘glan soiléir’ maidir

lena raibh le nochtadh ag Colin. Duradh sa
raiteas fioras sin go raibh ar Colin ‘sonrai
athabhairt i dtaobh aon timpiste, éileamh

no caillteanas roimhe sin né reatha... i gcas
gach motarfheithicle faoina Ginéireacht né a
thiomain sé€’. Scriobhadh sa raiteas sin freisin go
bhféadfadh aon eolas bréagach a thabharfai an
t-arachas a dhéanamh neamhbhaili.

Ina chinneadh, ghlac an tOmbudsman leis go
raibh an fhoclaiocht sa rditeas fioras glan soiléir,
rud a chiallaigh gurbh ionann teip Colin adha
éileamh roimhe sin ar a charr priobhaideach a
nochtadh agus neamhnochtadh fiorais dbhartha,
athug an ceart don solathrai a chlidach a chur
ar ceal.

Maidir le héileamh an aturnae nach bhféadfadh
an solathrai brath ar chomhaontu le harachéir
eile, tharraing an tOmbudsman aird ar an
bhfégra athnuachana a sheol an solathrai chuig
Colin. Duradh ansin go raibh na dearbhuithe

a shinigh Colin roimhe sin lena chéad arachaéir
mar bhonn ag an gconradh nua. D’aontaigh Colin
leis na téarmai sin agus d’ioc sé an phréimh
athnuachana sula ndearnadh an athnuachan. D4
bharr sin, ghlac an tOmbudsman leis go raibh
conradh arachais Colin bunaithe ar an eolas a
tugadh don chéad arachdir.

D’iarr aturnaetha Colin go ndéanfai éisteacht

6 bhéal ar an gcas, chun an solathrai a
chroscheistit faoin gcuis a raibh sé sasta glacadh
le Colin ar dtus bunaithe ar an eolas ar tugadh
ach nach raibh sé in ann sin a dhéanamh anois.
Nior ghlac an tOmbudsman leis go raibh aon gha
le héisteacht 6 bhéal toisc go raibh a dhéthain
fianaise chaipéise aige chun an cas a chinneadh.
Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Plean pinsin phearsanta
a dhiol

I mi Feabhra 2016, bhuail Jim le comhairleoir
diolachan 6 sholathrai chun pinsean a shocru. Toisc
gur oibrigh Jim mar chonraitheoir féinfhostaithe,
d’iarr sé le haghaidh tairge a d’fheilfeadh d'ioncam a
d’athrédh 6 bhliain go bliain. | ndiaidh an chruinnithe
sin, chuir Jim tus le plean pinsin leis an solathrai i mi
an Mharta 2016. Duirt sé gurbh é an t-aon taille a
cuireadh ar a shuile n4€12.85 in aghaidh na miosa.

Thart ar mhi lGil/mhi Lunasa 2016, deir Jim gur iarr sé
le haghaidh miondealu ar a phinsean én solathrai, ach
deir sé go raibh moill ar an bhfreagra. | mi Eandir 2017
d’iarr sé le haghaidh eolais ar na muirir a gearradh ar
a phinsean. Nuair a fuair sé an t-eolas, bhi alltacht air
afheicedil gur caitheadh 50% da ranniocaiochtai ar
thailli.

Nuair a d’fhiafraigh Jim faoi sin, daradh leis, faoi

na téarmai a comhaontaiodh, nach gcuirfi 50% da
ranniocaiochtai i bhfeidhm ar a chiste sa chéad

da bhliain den phlean, mar go n-Uséidfiiad chun
costais riarachain a ioc. Thug an solathrai tréimhse
neamhdhailte (NAP) air sin. Fuair Jim amach freisin
go raibh na muirir NAP i bhfeidhm ar aon mhéaduithe
ar ioncam freisin. Da bhri sin bhi sé nios deacrado Jim
sabhail nuair a bhi aioncam nios airde.

Nuair a d’fhoghlaim Jim é sin, stop sé a
ranniocaiochtai laithreach. Duirt sé da bhfaigheadh
sé an t-eolas ad'iarr sé nios luaithe go mbeadh a
ranniocaiochtai stoptha aige nios luaithe. Toisc
nach raibh an t-eolas sin aige, a deir sé, d'fhulaing sé
caillteanas airgeadais.

I ngearan Jim leis an Ombudsman, duirt sé nach raibh
minid an tsolathrai ar na muirir NAP sach maith. Duirt
sé freisin gur thabhaigh sé caillteanas airgeadais mar
gheall ar an moill ar an gcomhfhreagras i mi Gil/mi
Lunasa. Anuas air sin, duirt Jim nach raibh an plean a
dioladh leis feiliinach da chas siud.

Dhiultaigh an solathrai do na héilimh. Mhaigh sé
gur chuir sé sonrai mhuirir an phlean go Jim ar
riomhphost roimh a gcruinnit i mi Feabhra agus gur
pléadh na muirir ar fad a bhaineann leis an bplean ag
an gcruinnit féin sular shinigh sé na comhaontuithe.

LEIGH AN CINNEADH
IOMLAN ANSEO

Seoladh paca polasai go Jim ar riomhphost
ansin cupla ld ina dhiaidh sin, ina raibh
miondeald sonrach ar na muirir a bhaineann leis
an bplean.

Duirt an solathrai nach raibh aon taifead aige ar
iarratas ar mhiondealu a fhail i mi 1Gil/mi Lanasa
2016 na ar aon chomhfhreagras eile go dti

mi Eanair 2017, nuair a d’iarr Jim le haghaidh
eolais ar na muirir a gearradh ar an bpinsean.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman nach
raibh aon fhianaise ann go raibh moill ar an
solathrai eolas a thabhairt do Jim i mi lGil/mi
Lunasa 2016, toisc nach raibh aon taifead ar an
jarratas.

Duirt an tOmbudsman freisin, cé go raibh

sé doiléir ar mhinigh comhairleoir diolachan

an tsolathrai an cas i gceart, go raibh ar Jim
glacadh le roinnt den fhreagracht. Da mbeadh
na caipéisi ar fad a seoladh chuige scrudaithe go
curamach aige, bheadh tuiscint nios fearr aige
ar na muirir.

Ni raibh an tOmbudsman sasta, afach, go raibh
an plean pinsin a tairgeadh do Jim feiliinach da
chas. | raiteas feiliinachta an tsolathrai, diradh
go raibh an plean pinsin feiliinach le haghaidh
‘coigilteas rialta fadtéarmach don scor’. Chuir
Jiminidl go soiléir nach raibh ioncam rialta

aige agus gur doécha go n-athrodh sé suas agus
sios 6 bhliain go bliain. Mhaigh an solathrai gur
phléigh sé an chaoi a n-oibreodh an plean do
dhuine ag a bhfuil ioncam a athraionn, ach chinn
an tOmbudsman nar phléigh siad ach a dtarlédh
da laghdédh ioncam Jim agus nar breithniodh a
dtarlédh da n-ardédh aioncam.

Chinn an tOmbudsman nach raibh an plean

pinsin d’fheidhmeannach a mhol an solathrai
feiliinach don ghearanach, de bharr nadur

luaineach agus neamhsheasmhach ioncam an
gheardnaigh. Sheas sé go substaintidil leis an
ngearan agus d'ordaigh sé don solathrai na
ranniocaiochtai a aisioc leis an ngearanach.
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Aighneas faoi luach agus muirir a bhain le
polasai pinsin d’fheidhmeannach

In 1990, thég Declan amach pinsean
d’fheidhmeannach trina fhostéir. Bhi

tri chomhphdirt ann: pinsean, cltidach

saoil agus cludach michumais. Ba é an
priomh-chomhfhreagras a bhiodh ag Declan

le solathrai an phinsin a raiteas bliantuil, ina
nduradh leis, dar le Declan, dd méadédh sé a chuid
focaiochtai bliain i ndiaidh bliana, go méadédh sé
an ciste scoir a gheobhadh sé ar deireadh.

In 2012, d’fhostaigh Declan cuntaséir chun nios mé
eolais a fhail faoina phlean pinsin. Fuair an cuntasoir
amach nach raibh go leor da iocaiochtai bliantula

le deireanai ag cur lena chiste scoir ar deireadh,

ach go raibh siad ag dul chuig an gcltdach saail
agus cludach michumais, a bhi ag éiri i bhfad nios
daoire bliain i ndiaidh bliana. Bhi sé tagtha ag an
bpointe fiti go raibh na muirir don chlidach saoil
agus michumais nios mé na na hiocaiochtai a rinne
Declan, agus mar sin go raibh an solathrai ag baint
airgid 6n gciste pinsin chunioc astu. Chreid Declan
nach raibh sé de cheart ag an solathrai cisti a bhaint
on gciste pinsin agus iad a dhaileadh ar scéimeanna
eile gan cead uaidh. Rinne sé gearan freisin nar
chuir sé inidl dé riamh nar leor an tsuim a d’ioc sé
chun na pleananna a chltdach.

Rinne Declan gearan leis an Ombudsman, ag cur
i leith an tsolathrai gur dhail sé a ranniocaiochtai
miosula go héagdérach ar an gcludach michumais
agus cludach saoil, gur Gsaid sé go héagoérach cuid
da chiste pinsin chunioc as an gclidach sin agus
gur thug sé éirit bréagach ar an gcaoi ar dhail sé
aiocaiochtai gach bliain. Bhi Declan agiarraidh
go ndailfi na préimheanna ar fad a aistriodh 6na
phinsean ar ais sna pleananna, le hinfheistiu
caipitil chun an luach a bheadh ag an bpinsean da
n-infheisteofai na cisti i gceart a léiriu.

Mar fhreagra air sin, duirt an solathrai go raibh

sé ag riaradh an phlean pinsin de réir na dtéarmai
agus coinniollach a socraiodhin 1990. Daradh
ansin go raibh an t-Gdaras ag an solathrai
ranniocaiochtai a dhaileadh ar arachas slainte agus
ar chlidach saoil, chomh maith le cisti a bhaint é6n
gciste pinsin le haghaidh an da scéim sin.

Mhaigh sé ma bhi aon dbhar imni ag Declan faoin
gcaoi ar socraiodh an polasai, go raibh air iad sin a
phlé leis an mbréicéir neamhspleach a shocraigh
an plean an chéad |4 riamh.

Duirt an solathrai gur sheol sé raitis bhliantula go
Declan. Cé go bhfuil ceanglas dli ann go mbeadh
sonrai faoin gclidach saoil agus michumais sna
raitis sin, dar leis an solathrai, nil aon cheanglas
dli ann ara cé mhéad a chosnaionn na sochair sin.
Duirt sé freisin go raibh Declan in ann tairbhe a
bhaint as ‘clidach saoil agus michumais luachmhar
ar ardleibhéal’ ar feadh na mblianta. D4 ndéanfai
éileamh, d’iocfai é as an bplean. D4 bhri sin, ddirt
an solathrai nach bhféadfadh sé iarratas Declan a
chomhlionadh agus na préimheanna a dhdileadh
ar na scéimeanna eile sa phlean a aisioc agus a
athdhaileadh.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman gur léirigh
an fhianaise a tugadh do go raibh an solathrai
ag feidhmiu de réir théarmai an phlean pinsin
tri chuid den chiste pinsin a athdhdileadh ar

na scéimeanna eile agus gur tugadh caipéisi

do Declan nuair a tégadh an plean amach a
dheimhnigh an chaoi a n-oibrionn an plean. Ar an
gcaoi chéanna, d’aontaigh an tOmbudsman leis
an solathrai nach bhféadfai na cisti a ddileadh as
an gciste pinsin a aisioc, toisc gur bhain Declan
tairbhe as an gclidach saoil agus michumais i
gcaitheamh na mblianta.

Mar sin féin, duirt an tOmbudsman freisin

go bhféadfadh an solathrai nios mé eolais a
thabhairt i gcaitheamh na mblianta faoi na costais
mhéadaithe faoin bplean. B'eolas tabhachtach

ba cheart a chur initl ar bhealach nios iomlaine
agus nios minice an chaoi araibh costas an
chlidaigh saoil ag méadu an oiread sin gur beag
ranniocaiocht a bhi ag dul i dtreo an chiste pinsin
féin, ma bhi ranniocaiocht ar bith ag dul ina threo.
De bharr na heaspa cumarsaide 6n solathrai,
sheas an tOmbudsman go substaintitil leis an
ngearan agus d'ordaigh sé don solathrai €15,000 a
ioc le Declan mar chuiteamh.
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Moill ar tharraingt anuas pinsin

Ba bhall é Cillian de scéim ranniocaiochtai sainithe
pinsean, a riar an solathrai. An 19 Samhain 2015,
d’inis sé don solathrai gur theastaigh uaidh dul
amach ar a phinsean agus d’fhiafraigh sé de cé

na caipéisi a theastddh chun a phinsean a fhail.
Duradh leis gur theastaigh ceithre chaipéis 6n
solathrai, foirm chinnidh baill ina measc. Thug
Cillian le fios gur theastaigh uaidh a shochar a
infheistit i gCiste Scoir Formheasta (ARF) agus
chuir sé na caipéisi ar fad ar fail facin 20 Samhain.

Toisc gur thug Cillian le fios gur theastaigh ARF
uaidh, b'éigean don solathrai tuilleadh caipéisi a
fhail sula bhféadfadh sé an t-iarratas 6 Chillian a
phraoiseail. Fuair an solathrai iad sin an 4 Nollaig.

An 5 Eandir 2016, fuair Cillian amach nar
dhi-infheistigh an solathrai a shochar. Chuaigh
sé i dteagmhail leis an solathrai, a d’'admhaigh an
mhoill agus a gheall do Chillian go gclidédh sé
aon chaillteanais a thainig chun cinn. Da réir sin,
rinne an solathrai iocaiocht €2,533.31 chun an
caillteanas a shasamh.

Ni raibh Cillian sasta gur chlidaigh an iocaiocht sin
a chaillteanais. Bunaithe ar a chuid monatoéireachta
ar an gceist, bhi sé ag suil le suim nios mé agus i
ndiaidh eolas a iarraidh ar an solathrai, fuair sé
amach gur riomhadh suim iomlan a chiste 6n luach
abhi aige an 14 Nollaig 2015, an data ar mhaigh an
solathrai gur cheart dé a scor a phroisedil murach
an mhoill. Bhiluach a chiste nios isle na mar a bhi
roimhe sin ar an datasin.

Chreid Cillian go mbeadh an ciste di-infheistithe
an 30 Samhain 2015 murach moill an tsolathrai
agus gur cheart an ciste a bhunt ar a luach ar an
datasin. Daréir sin, rinne Cillian gearan leis an
Ombudsman, agiarraidh €8,793.39 mar shasamh
agus €3,184.50 mar chuiteamh as na costais a bhi
air chun an sdsamh sin a riomh.

Mar fhreagra air sin, duirt an solathrai gur
theastaigh na caipéisi breise sula bhféadfadh sé
tosu ag di-infheistiu chiste Chillian. Mhaigh Cillian
gur cheart don solathrai a ra leis go dteastddh
caipéisi breise nuair a chuir sé isteach an chéad
iarratas. Da ndéanfai sin, bheadh sé in ann na
caipéisi ar fad a chur isteach ag an am céanna agus
ni bheadh aon mhoill ann.

Bhi moill ann freisin mar gheall ar threoir a thug
Cillian don solathrai i mi Dheireadh Fémhair
2015 an chaoi ar infheistiodh a chiste a athru.
Nior thug an solathrai faoina threoir go dti an 26
Samhain ach d’aitigh sé nach raibh aon mhoill gan
gha i gceist agus gur fheidhmigh sé go pras agus
de réir a phroéiseas. Mhaigh Cillian nach raibh

ar an solathrai fanacht go dti go ndearnadh an
infheistiocht sin, agus d’aitigh sé da bharr sin nach
raibh aon chuis ann gan an t-iarratas a phroéiseail
nios luaithe.

Maidir leis an sdsamh, ghlac an tOmbudsman leis
gur fheidhmigh an solathrai de réir théarmaina
scéime pinsin. B’éigean don solathrai an t-athru a
d’iarr Cillian a dhéanamh sular dhi-infheistigh sé a
chiste toisc go ndearnadh an t-iarratas sular thug
Cillian le fios gur theastaigh uaidh dul amach ar

a phinsean. Chreid an tOmbudsman freisin nach
raibh an solathrai mi-ionraic nuair a chuir sé iniul
do Chillian nach raibh ag teastail ach na caipéisi
aluadh ar dtus le dul amach ar a phinsean, toisc
nach raibh a fhios ag an solathrai go dteastédh
tuilleadh caipéisi go dti gur chuir Cillian a fhoirm
chinnidh baill faoina bhraid.

Ina chinneadh, duirt an tOmbudsman nach raibh
aon fhorail sa reachtaiocht a rialaionn an OSAP

a chuireann ar a chumas ctiteamh a ordu nuair
adhéantar gearan in aghaidh solathrai pinsean.

Ni féidir leis an Ombudsman ach a ordt do
sholathraithe pinsean aon chaillteanas airgeadais
a fhulaingionn gearanaigh a aisioc. D4 bhri sin, nior
sheas an tOmbudsman le gearan Chillian.
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larratas ar scor luath i ndiaidh difhostu

éagorach

Bhi Stephen, a bhfuil michumas aitheanta

air, fostaithe 6 mhi IGil 1997 go dti mina
Samhna 2010. Bhris a fhostoir as a phost é

as saru liomhnaithe ar pholasai an fhostora
maidir le ‘Dinit ag an Obair’. Rinne Stephen
achomharc ach sheas an fostéir lena chinneadh.
Thug ceardchumann Stephen cas in aghaidh
an fhostoéra ansin leis an gCoimisiin um
Chaidreamh Tionscail. Chinn an Coimisitn sin
nar chuir an fostoir a mhichumas san aireamh
mar is ceart agus gur briseadh as a phost go
héagdérach é. Mhol an Coimisitin go mbronnfai
iocaiocht foirceannta €7,500 ar Stephen.

Ba é fostoir Stephen urraitheoir na scéime
pinsean a raibh sé ina bhall di. Chuir sé isteach
ar scor drochshldinte siarghabhalach i ndiaidh
chinneadh an Choimisitiin um Chaidreamh
Tionscail.

Nior bhreithnigh solathrai na scéime iarratas
Stephen, agus duirt gur éiligh rialacha na scéime
go gcuirfeadh baill isteach ar scor luath agus

iad fés i mbun seirbhis ghniomhach. Nior chuir
Stephen isteach ar scor drochshldinte agus é ag
obair agus nior thainig an cas chun cinn go dti
gur fhag sé fostaiocht na cuideachta.

Mhaigh Stephen nar tugadh an deis dé riamh cur
isteach ar scor drochshlainte sular fhag sé an
chuideachta. Chreid sé go raibh an t-tdaras agus
andiscréid ag an solathrai pinsean drochshldinte
siarghabhdlach a bhronnadh, dar lena Iéamh siud
ar narialacha. Mhaigh Stephen freisin nar cheart
don solathrai a bhriseadh as an bpost a bhreith
mar bhriseadh baili mar gheall ar chinneadh an
Choimisitiin um Chaidreamh Tionscail, agus da
bhri sin nar cheart breathnua air mar dhuine a
d’fhag an chuideachta.

Rinne Stephen gearan leis an Ombudsman, ag ra
gur fhulaing sé caillteanas airgeadais toisc gur
dhiultaigh an solathrai pinsean drochshlainte
siarghabhalach a bhronnadh air.

Mhaigh Stephen gur cheart don solathrai
sochar scoir drochshlainte a bhronnadh air,
siardhataithe go dti an data ar briseadh as a
phost é.

Duirt an solathrai, de réir rialacha na scéime,
go gcaithfeadh an ball a bheith ag fulaingt le
meathld fisicitil nd meabhrach a chuir cosc
orthu tabhairt faoi aon fhostaiocht ioctha

chun go mbronnfai scor drochshldinte orthu.
Tharraing sé aird ar fhianaise leighis a thug
dochtuir ginearalta faoi Stephen i ndiaidh tinnis
i mi Mhean Fomhair 2010. Thug an dochtuir
teastas d6 ag ra go raibh sé dbalta dul ar ais ag
obair. | rith éisteacht Stephen leis an gCoimisiun
um Chaidreamh Tionscail, thug dochtuir
gineardlta fianaise go bhféadfadh Stephen dul
ar ais ag obair, ar bhonn teoranta. Léirigh sé

sin nar cuireadh cosc ar Stephen tabhairt faoi
fhostaiocht ioctha.

Lean an solathrai ar aghaidh ag maiomh nach
bhféadfadh ball scor drochshldinte luath

a éileamh mura raibh siad i mbun seirbhis
ghniomhach de réir rialacha na scéime.

D’easaontaigh an tOmbudsman leis an

solathrai faoi sin. Duirt sé nach raibh aon cheo i
bhfoclaiocht rialacha na scéime a chuir teorainn
leis na sochair do bhaill ghniomhacha amhain.
Da bhrisin, d'fhéadfadh an solathrai sochar scoir
drochshlainte shiarghabhalaigh a bhronnadh ar
Stephen.

Ach ghlac sé leis freisin nach bhféadfadh

an solathrai sochair scoir drochshlainte
shiarghabhdlaigh a bhronnadh mura raibh
fianaise leighis ann chun tacu leis an gcinneadh
sin. Ni raibh an fhianaise leighis sin ann nuair

a briseadh as a phost é. Go deimhin, léirigh an
fhianaise leighis go raibh Stephen abalta don
obair. D4 bhri sin, nior sheas an tOmbudsman le
gearan Stephen.
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Murab ionann agus na cas-staidéir a fhoilsitear in diteanna eile san Achoimre seo, nil téacs iomlan an
chinnidh seo ar fail toisc nach bhforailtear in Acht an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017 do chumhacht chun téacs iomlan an chinnidh a fhoilsit i gcas gearan faoi sholathraithe pinsean.

Ceanglas le haghaidh foirm dhearbhaithe

jocaiochta pinsin

Chuaigh Emma amach ar a pinseanimi an
Mheithimh 1995. Fuair si a pinsean slainte ceirde
ar feadh 23 bliain. In 2018 chuir si céip shinithe
den fhoirm dhearbhaithe iocaiochta isteach
chun a dheimhniu go raibh si fés inchdilithe do

na sochair pinsin. Duirt a solathrai |éi go mbeadh
ar thril pairti a dearbhu a shinit mar fhinné, rud,
aduirt Emma, nér iarr sé riamh cheana. Duirt an
solathrai léi nach raibh an dara rogha aige ach a
pinsean a choinneail siar go dti gur chuir si foirm
chomhlanaithe agus le finné faoi bhraid riarthoiri
na scéime.

Nuair a thug Emma a geardn go dti an
tOmbudsman i mi Dheireadh Fémhair 2018,
duirt si gur aitigh an solathrai go héagérach go
mbeadh trid pairti ina fhinné da sinid, cé gur
ghlac sé le foirmeacha dearbhaithe gan finné sa
23 bliain roimhe sin.

Duirt Emma nér iocadh a ciste arachais slainte
phriobhaidigh ar feadh tri mhi toisc nar
|6istedladh a seic pinsin sa chuntas bainc mar

is gnath. D’iarr si go l6istedlfai seic pinsinina
cuntas bainc gach mi mar a rinneadh le 23 bliain
anuas, gan an fhoirm dhearbhaithe a bheadh
sinithe ag finné.

Duirt an solathrai gur cheanglas dli é go mbeadh
trid pairti ina fhinné don fhoirm agus nach raibh
anriarthéir a ghlac lena foirmeacha roimhe

sin fostaithe leis nios mé agus mar sin nach
bhféadfadh sé a mhinit cén fath ar glacadh le
foirmeacha neamhiomldna roimhe sin. Tharraing
sé aird ar fhoirm a chuir Emma ar fail in 2004 a
raibh tria pairti mar fhinné di.

Mhaigh an solathrai go ndearna sé go leor
iarrachtai an cas a phlé le Emma agus go
mb’éigean do a sochair pinsean a chur ar
feitheamh mar rogha dheireanach an 23 luil
2018. Duirt sé Iéi mura raibh siin ann a theacht
ar dhuine éigin a fheidhmeodh mar fhinné da
siniu, go gcuirfeadh sé ball foirne chuici mar
fhinné da siniu. Nior thapaigh Emma an deis

sin agus nior sheol si ar ais an fhoirm le finné.
Duirt an solathrai go mbeadh an iocaiocht ar fail
[dithreach da gcomhlionfadh Emma na rialacha.
Anuas air sin, mhaigh sé gur phroiseéil sé an
chuid den phinsean a theastaigh chun clidach
sldinte priobhdideach Emma aioc.

Duirt an tOmbudsman go raibh sé sasta gur
ceanglas dli a bhile comhlionadh a bhi san
iarratas go sineofai an fhoirm os comhair finné.
Bhi sé sasta freisin go bhféadfai iocaiochtai
pinsin a chur ar fionrai mura gcuirfi foirm
dhearbhaithe bhliantuil le finné cui faoi bhraid an
tsolathrai toisc nar chloigh sé sin leis narialacha
abhartha dearbhaithe.

Duirt an tOmbudsman go raibh sé mishasuil mar
sin féin nach raibh an solathrai in ann a mhinid
cén fath a ndearnadh na hiocaiochtai pinsin
abhartha in éagmais dearbhu finné roimhe sin
ach go raibh sé sasta go ndearna an solathrai
cuplaiarracht dul i dteagmhail le Emma sular
cuireadh a hiocaiochtai pinsin ar fionrai chun na
ceanglais a mhinid.

Nior sheas an tOmbudsman le gearan Emma, ach
mhol sé di dul i dteagmhail leis an solathrai agus

a shocru go mbuailfeadh ionadai léi a luaithe is
féidir chun a hiocaiochtai pinsin a thabhairt ar ais.
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Aiseolas faoinar seirbhis

Is moér againn aiseolas faoinar seirbhis. Cabhraionn sé linn an tseirbhis
a fheabhsu i gconai. Chun luach ar seirbhise dar gcustaiméiri a léiri, ta
cuid de na nétai a fuaireamar in 2019 6 ghearanaigh a d’Gsaid ar seirbhis

imscrudaithe agus breithnithe anseo thios.

4

“Go raibh maith agat as an litir dar data... agus
as an gcinneadh atd ina cheangal de réir an dli
maidir leis an ngearan thuasluaite.

Ba mhaith liom go ndéanfai taifead ar mo
bhuiochas as an obair chrua ar fad a theastaigh
chun an gearan sin a bhreithnid. Is [éir 6 do litir
go ndearnadh fiosru agus anailis an-chiramach
ar na sonrai agus is mor agam é sin, go hairithe
toisc go bhfuilim cinnte go mbionn an-téir ar fad
ar sheirbhis an Ombudsman.

Taim an-bhuioch freisin as an minia
cuimsitheach agus soiléir ar an gcinneadh.”

‘Is mian linn buiochas a ghabhail leatsa agus\
le d’fhoireann as iarracht a dhéanamh an da

chas thuas a réiteach. Is oth linn tar éis an

oiread sin ama a chaitheamh ar an da chas gur
cuireadh cosc ort do chuid oibre a chriochnd,

go priomha de bharr duine de na pairtithe ag

cur tus le cas dli go hairithe ag an gcéim seo

agus cursai beagnach i gcrich.

| rith na dtri bliana a rabhamar ag plé leis an
OSAP, caitheadh linn go cuirtéiseach agus go
foighneach i gcénai agus is mian linn a chur
inial duit go bhfuilimid an-bhuioch as do

Gnér agam an cinneadh a rinneadh\

faoi mo ghearan agus is mé aris agam gur
thog d’oifig an t-am agus stré m'éileamh
a scruda d’ainneoin chomh tur is a bhi sé.
Airim gur saoradh 6 mhilledn mé agus is
mor an faoiseamh dom é.

Ta mé an-tégtha freisin le gairmidlacht
d’oifige agus le caighdean ard na hairde.

focadh an tsuim socraithe liom chomh
maith leis an iocaiocht bhreise a
ordaiodh mar chuiteamh agus taim sasta
anois go bhfuil an cas dunta.

Le buiochas 6 chroi agus dea-mhéin.”

chdnamh cneasta” /

“Mo mhile buiochas as ucht obair

na gcapall a dhéanamh chun ar
n-aighneas a réiteach, bhi go leor
paipéarachais ag baint leis. Fuaireamar
seic€5,000 an 15/1/19. Taimid buioch
as do thiomantas don ‘duine beag’ agus
as an dochas a thugann tu gur féidir

s

linn ‘an domhan a athmhuanld’

Tabhair faoi deara: Ba thagairt an
focal ‘athmhunld’ do véarsa ar an
gcdrta a duirt: “Ar nés an uisce, bi ldch
agus ldidir. Bi Idch go leor chun cosdin
nddurtha an domhain a leantiint,
agus Ididir go leor chun éiri agus an
domhan a athmhunlu.”
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“Admhaim go bhfuair mé an cinneadh

ata ina cheangal de réir an dli. Ba mhaith

liom buiochas a ghabhail le d’Oifig as an
ngairmiulacht a bhain le [dimhsedil an ghearain
seo. Tugadh faoin idirghabhail go hionraic agus
go hiogair. Bhi an proiseas breithnithe gan
uaim agus an chumarsaid thar cionn.”

(‘Go raibh mile maith agat. TA mo mhuinin \

as daoine ag fas aris mar gheall ort. Airim

go bhfuil aire an-mhaith 4 tabhairt dom. Ni
hamhain go bhfuil tu prap, ach ta ta gairmidil,
béasach, tuisceanach agus cuirtéiseach.

Saintréithe iad sin atd gann na laethanta seo
faraor. Ba cheart go mbeadh an-bhrdéd ort” /

“Is mian liom féin agus le mo bhean
chéile buiochas a ghlacadh leatsa
agus le do chomhghleacaithe ar fad
san OSAP as an gcaoi ar phléigh sibh
lendr ngearan.

Ta an-fhaoiseamh orainn go bhfuil sé
ar fad thart anois. Nuair a chuamar

i dteagmhail le d'oifig an chéad 14
riamh, nior thuigeamar ar chor ar
bith an méid oibre a bheadh i gceist
duitse agus taimid buiochas as an am
ar fad a caitheamh orainne agus as
chombh cuirtéiseach a bhiothas linn.

An bhféadfa ar mbuiochas a chur in
iul do [Oifigeach Imscrudaithe] as a
bhreithnid a bhi an-chaolchuiseach
agus criochnuil”

“Go raibh agatsa aris (agus leis

an bhfoireann ar fad in Oifig an
Ombudsman a bhi ag plé liom maidir
le mo ghearan le 26 mi anuas) as
d’fhoighne agus do dhiocas flaithiil
agus tu ag plé le mo ghearan.”
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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 n6 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 hionduil, né fios a chur ar an mbainisteoir gearan chun
gearan a dhéanamh.

Tabhair eolas

mlgqsonraithe, lena
N-airitegr:

E-q Datai, diteanna agus
amanng dbhartha

‘. Sonrai faoj a0n

chomhr4 ar an nguthin
agqs Cruinnithe (m gp cé
a hi ann, cén uair a tharlg
Siad agus céarq addradh)

Cén t-eolas ba
cheart a thabhairt
doéibh?

Biodh sé brea soiléir
go bhfuil gearan a
dhéanamh agat.

VI

V]

Minigh do
ghearan. Céipeanna de chain

) c isi
abhartha hdipéisi
réiteas, rip
Sonrasc g

Mol bealach go
bhféadfai é a chur
ina cheart.

, arnds Conarthay,
mhphost, litreacha,
9Us admhalachg,

SULA NDEANTAR GEARAN LE OSAP,
CAITHFEAR DEIS A THABHAIRT DO DO
SHOLATHRAI AN FHADHB A REITEACH.

O 0 {a

| bhformhoér na
gcasanna,
réiteoidh an

Bi foighneach agus
dicheallach

Ba cheart don solathrai dul i ngleic le do
ghearan trina phréiseas laimhseala gearan.
Féadfaidh an solathrai suas le 40 |4 oibre a
thégail chun dul i ngleic le do ghearan.

Nuair a dhéanann ta gearan leis an solathrai bi
dicheallach. Mura dtarlaionn aon cheo, cuir glaoch
ar an solathrai agus seiceail cén dul chun cinn a
rinneadh ar do ghearan.

Ba cheart don solathrai do ghearan a imscradu
go hiomlan.

Freagairt deiridh

Ba cheart go \éireofal
ann an méid a rinneé do
sholathrai chun cjo o
ghearan a imscrud,u trina
phroiseas laimhseala
gearan. Ba chgar‘t 9o
gcomhairleofal duit dul i
dteagmhail le OSAP
anois, ma ta tu fos

®,

Réitithe

©

Nil réitithe
go faill
Mura réitionn
siad é, seolfaidh

solathrai do siad litir o
ghearan. freagartha mishasta.
deiridh chugat. ¢

Téighii
dteagmhail
le OSAP

Mura bhfuil ag éiri leat an

fhreagairt deiridh a fhail

Ma ta ta fos mishasta i ndiaidh
an litir freagartha deiridh a fhail,
féadfaidh ta dul i dteagmhail le
OSAP. Chun do ghearan a chur

chun cinn, teastéidh:

Foirm gearan
chombhlanaithe
&

Coip de do litir
freagartha deiridh.

agus ma ta 40 la oibre
caite né6 mura bhfuil do
sholathrai ag plé leat,

cuir ar an eolas muid
agus fiosroimid an
gearan ar do shon.
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