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An Clar

Baincéireacht
Plé le custaiméiri a raibh a n-iasachtai morgaiste i riaraiste
Tionchar méaduithe rata uis ar iasacht théarmach a chur in iul
Seirbhis a sholathair gniomhaireacht bainistiochta fiach
Ratail chreidmheasa a thuairiscit do Bhiuré Creidmheasa na hEireann
Cuntas bainc cuideachta a bhlocail i ndiaidh diospdid idir a stiurthoiri
Ganniocaiocht fiacha carta creidmheasa
Riachtanais slandala agus aitheantais bainc
R&l bainc in aistriu airgid go cuntas calaoiseach liomhnaithe
Cuntas bainc a oscailt
Sineadh creidmheasa 6 iasachtoir airgid
Rochtain ar sheirbhisi bainc ar thearmai comhionanna
Tairiscint airgid ar ais ar iarratas morgaiste
Cuntas dunta agus iarmhéid ar sheanleabhar cuntais

Arachas
Riarachan polasai lansaoil
Caillteanas bonas cheal éilimh i ndiaidh eachtra le tiomanai gan arachas
Diultu d’éileamh ar pholasai cosanta morgaiste

Eileamh &rachas gluaistedin a phroiseil

Diultu d’éileamh arachas slainte mar gheall ar riocht slainte a bhi ann cheana
Didltu d’éileamh arachais maidir le carr a ghabh na Gardai

Eileamh &rachas fon péca

Cumarsaid maidir le héileamh cunamh ioncaim

Athnuachan uathoibrioch arachas taistil
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Infheistiocht
Tailli, muirir agus cumarsaid maidir le hinfheistiocht
Treoracha prdéisedla nuair a tiontaiodh infheistiocht ina airgead

Scéim Pinsean

Luach sochair chaomhnaithe scéim pinsean

Diultd barantas gortaithe a thabhairt faoi Scéim Aoisliuntais
an Rialtais Aitiuil

Feidhmiocht infheistiocht plean pinsean

Litir 6 ghearanach
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Bunaiodh an OSAP i mi Eanair 2018

le hAcht an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean, 2017. |s é rdl
an OSAP gearain 6 thomhaltéiri, gnéthai
beaga agus eagraiochtai eile ina measc,
in aghaidh solathraithe seirbhisi airgeadais
nd pinsean a réiteach.

Cuirimid seirbhis neamhspleach, choir,
neamhchlaonta, rinda agus saor in
aisce ar fail chun gearain a réiteach

tri idirghabhail neamhfthoirmitil no tri
imscrudu agus breithnid foirmidil.

Nuair nach bhfuil tomhaltoir in ann
gearan no diospoid le solathrai seirbhisi
airgeadais no pinsean a réiteach, is féidir
an gearan a chur faoi bhraid an OSAP.

Téimid i ngleic go neamhfhoirmiuil le
gearain ar dtus, tri éisteacht leis an da
phairti agus plé leo chun teacht ar réiteach
a shasodh an da phairti. Tarlaionn cuid
mhaith den phlé neamhfhoirmidil sin ar an
nguthan. In 2018, réitiomar thart ar 2,300
gearan trid an bprodiseas idirghabhala
neamhfhoirmiula sin.

| gcas na ngearan nach réitionn na
hidirghabhalacha luatha sin an diospdid,
déanann an OSAP imscrudu foirmidil

ar an ngearan agus eisionn cinneadh

ata ina cheangal de réir an dli ar an da
phairti, agus nach féidir a achomharc ach
os comhair na hArd-Chuirte. Ta sé de
chumhacht ag an Ombudsman a ordu
do sholathrai cuiteamh suas le €500,000
a ioc le gearanach. Féadfaidh sé a ordu
freisin go dtabharfadh solathrai faoin
iompar ab Udar leis an ngearan a cheartu.
Nil aon teorainn le luach an cheartaithe a
d’ordddh sé.

| rith imscrudu foirmitil na ngearan,
bailionn an oifig seo fianaise chaipéise
agus fuaime, agus abhar eile, chomh
maith le haighneachtai 6 na pairtithe, agus
malartaitear idir na pairtithe iad. | ndiaidh
breithnil mionsonraithe ar an bhfianaise
agus ar na haighneachtai ar fad, eisitear
cinneadh tosaigh chuig na pairtithe agus
deirtear leo gur féidir aighneachtai airithe
teoranta eile a dnéanamh sula n-eisitear
cinneadh ata ina cheangal de réir an dli.

Caithfidh an solathrai seirbhisi airgeadais
nd pinsean aon ordy a dhéanann an
tOmbudsman ina chinneadh ata ina
cheangal de réir an dli a chur i bhfeidhm.
D’eisigh an OSAP 234 cinneadh a bhi ina
gceangal de réir an dli in 2018.

Amhail an data foilsithe, nior thug
solathrai seirbhisi airgeadais amhain faoi
ordud an OSAP, a tugadh i gcinneadh in
2018, €1,450 aioc le gearanach mar
chuiteamh. Is fiorannamh a mhainnionn
no a dhiultaionn solathrai cinneadh de
chuid an OSAP ata ina cheangal de réir an
dli a chur i bhfeidhm, agus ta gniomhartha
da leithéid go hiomlan do-ghlactha don
Ombudsman. Da réir sin, ta tus curtha
aige le himeachtai forfheidhmithe sa

chuirt chun a chinntit go gcuirtear an
t-ordu i bhfeidhm agus go bhfaigheann an
gearanach an cuiteamh.
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Foréiltear in Alt 62 d’Acht an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean,
2017 go bhfuil sé de chumhacht ag an
OSAP cinnti ata ina gceangal de réir an dli
a fhoilsiu maidir le gearain a bhaineann le
solathraithe seirbhisi airgeadais.

Foréiltear sa reachtaiocht gur cheart cinnti

a fhoilsiu ar bhealach a chinntionn nach
n-aithnitear gearanach ¢ ainm, seoladh

na eile agus nach n-aithnitear solathrai

6 ainm na seoladh. Caithfidh an foilsiu
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 fhoilsiu,
ach ni an cinneadh iomlan.

Is € cuspdir na caipéise seo achoimre a
thabhairt ar chuid de na cinnti a rinneadh
in 2018 agus treoir a thabhairt facin gcaoi
le teacht ar théacs iomlan na gcinnti
foilsithe ar fad. Foilsitear cinnti a bhaineann
le solathraithe seirbhisi airgeadais ina
n-iomlaine, ach cinntitear nach n-aithnitear
aon duine ar leith 6n eolas sna foilseachain
sin. Tugtar cas-staidéir do chinnti a
bhaineann le solathraithe pinsean.

Ta bunachar sonrai ar line de na

Cinnti ata ina gCeangal de réir an DIi
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
chinnti uile an Ombudsman faoi ghearain
faoi sheirbhisi airgeadais a foilsiodh ¢ mhi
Eanair 2018 i leith ar fail sa bhunachar
sonrai sin. Ta eolas faoin gcaoi le teacht
ar chinnti agus réimsi nd cinnti sonracha a
chuardach ar leathanach 7 den Achoimre
seo.

In 2018, réitiomar formhor na ngearan,
thart ar 2,300, tri idirghabhail. Ach teastaigh
imscrudu agus breithnid foirmidil i gcas lion
suntasach gearan.

D’eisiomar 234
cinneadh a bhi ina
gceangal de réir an dli.

| gcas 127 cinneadh,
seasadh leis an
ngearan go pointe,
agus nior seasadh le
107 cinneadh.

Tabharfaidh an

tOmbudsman anailis chuimsitheach ar na
gearain ar fad a bhi idir lamha ag an Oifig
seo ina Athbhreithniu Bliantuil ar 2018, a

fhoilseoidh sé i mi an Mharta 2019.

D’thoilsigh an OSAP 228 cinneadh i mi
Eanair 2019.

Toisc nach bhforailtear sa reachtaiocht

don chumhacht chun cinnti a bhaineann le
solathraithe pinsean a fhoilsiu, nior foilsiodh
tri chinneadh a bhain le solathraithe pinsean
a eisiodh in 2018. Tugtar cas-staidéir ar

na tri chinneadh sin san Achoimre seo. Ta
dha chinneadh eile 6 2018 & n-achomharc
san Ard-Chuirt trath an fhoilsithe i mi Eanair
2019. Ni fhoilseofar an da chinneadh sin

go dti go dtugtar na proisis achomhairc sin
chun criche. Ina theannta sin, ta cinneadh
amhain ina bhfuil abhar an chinnidh chomh
sonrach sin, fil nuair a dhéantar anaithnid €&,
go bhféadfai na pairtithe a shainaithint agus
mar sin nior foilsiodh é.

Chomh maith leis an gcinneadh iomlan a
fhoilsiu, ta achoimre ghairid ar rogha 27
cinneadh ¢ chinnti 2018 san Achoimre

seo. Athraiodh roinnt sonrai sna cas-
staidéir da dtagraitear san Achoimre seo,

ar nos ainmneacha agus laithreacha, chun
aitheantas na ngearanach a chosaint. Ta sé
tdbhachtach go gcuimhneofar nach dtugtar
anseo ach achoimri gairide. Moltar déibh
siud a bhfuil spéis acu ann téacs iomlan na
gcinnti a léamh. Ta nasc chuig téacs iomlan
an chinnidh ag gabhail le gach cas-staidéar
a bhaineann le gearan in aghaidh solathrai
seirbhisi airgeadais.
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Ta an-athas orm go
bhfuilim ag foilsiu
na gcinnti ata ina
gceangal de réir

an dli a rinne Oifig
an Ombudsman
Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, i

rith 2018, i leith gearan in aghaidh
solathraithe seirbhisi airgeadais.

Ta na cumhachtai ata ar fail dom
forleathan agus ta na cinnti a eisim ina
gceangal de reir an dli ar an da phairti,
agus ni féidir iad a achomharc ach os
comhair na hArd-Chuirte. Da bhri sin,
caithfidh solathrai aon ordu a dhéantar i
mo chinnti a chur i bhfeidhm.

Is & seo an chéad uair a foilsiodh cinnti
da leithéid. Cuirim failte faoi leith roimh
thionscnamh an Aire Airgeadais agus an
Oireachtais an chumhacht a thabhairt
dom na cinnti a fhoilsid. Creidim go
gcuirtear le trédhearcacht agus tuiscint ar
chumhachtai na hoifige agus na seirbhise
a sholathraimid tri na cinnti sin a fhoilsiu.
Taimid an-tiomanta d’fheabhas leanunach
air sin.

Creidim freisin go mbeidh rdl tabhachtach
ag foilsit na gcinnti sin i gcosaint bhreise a
sholathar do thomhaltéiri, toisc gur cheart
go gcabhrdédh na cinnti sin le tomhaltoiri
agus lena n-abhcoidi agus le solathraithe
seirbhisi airgeadais freisin, chun diospodidi
a sheachaint agus a réiteach.

Mar is léir 6 na cinnti a foilsiodh, phléigh
ar mbreithnithe le réimse an-leathan
gearan a bhain le harachas, baincéireacht,
saoraidi creidmheasa, infheistiochtai

agus pinsin. | gcas an 127 cinneadh inar
seasadh leis an ngearan, inar seasadh

go substaintiuil leis, no inar seasadh go
pairteach leis, bhi na réitigh a ordaiodh
fairsing.
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Airiodh leo sin na solathraithe a ordu

leis an iompar a ndearnadh gearan

faoi a leigheas, tri pholasaithe arachais

a thabhairt ar ais, éilimh arachais

ar iocaiochtai a cheadu, ratalacha
creidmheasa a cheartl agus/né cuiteamh
a ioc.

Téa cumarsaid agus rannphairtiocht leis
an bpobal a fheabhsu ar cheann de
phriomhchuspdiri ar bPlean Straitéisigh
le haghaidh 2018-2021, Taithi an
Chustaiméara a Fheabhsu. Is céim
thabhachtach chun € sin a bhaint amach
e foilsiu na gcinnti seo agus creidim go
geuirfidh sé leis an gcreat feabhsaithe do
chosaint na dtomhaltairi.

Tuigim go maith go mbionn tionchar ag
obair na hoifige seo ar ghnathshaol na
dtomhaltéiri. Nior cheart beag is fiu a
dhéanamh den tabhacht a bhaineann

le diospdid achrannach a réiteach,
diospdid a chuireann isteach go mor ar
shaol duine. 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 fail.

Ceapaim go bhfuil léargas iontach ar
thabhacht ar gcuid oibre i litir a fuaireamar
0 ghearanach i mi na Nollag 2018, a
fhoilsitear ar leathanach 36, go hanaithnid,
le cead an ghearanaigh.

Taim muinineach go gcabhroidh foilsid na
gcinnti seo le caighdean na seirbhisi agus
na gcosainti ata ar fail do thomhaltoiri
seirbhisi airgeadais agus tairgi pinsean a
fheabhsu.

Ger Deering

An tOmbudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean

Eanair 2019

- Eanair 2019



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 difritla a chur i
bhfeidhm, n¢ is féidir leat an bunachar sonrai iomlan a chuardach le heochairfhocal.

Scagairi a chur i bhfeidhm chun do chuardach a theorannu

N\

b, 2 Filter our Database
Chun ar mbunachar sonrai :

Cinnti a scagadh, féadfaidh A )
\ A\ Finanrial Sarviras Santar:
tu an earndil abhartha a Al <

roghnu ar dtus: v Banking
Insurance

Investment

\ Product / Service:

I ndiaidh scagadh de réir earnala, cabhréidh an uirlis chuardaigh leat
ansin ar gCinnti a scagadh tuilleadh de réir catagéiri a bhaineann leis
an earndil sin, ar nos:

» tairge/seirbhis

» iompar a ndearnadh gearan faoi

Earnail Tairge / Seirbhis lompar a ndearnadh gearan faoi
a \ ( \ (( )
Filter our Database To narrow your search, you may als .
Conduct complained of:

) ) ) Product / Service: 7 Al

Fl:rl' e S P = Advice Incorrect/Unsuitable (post sale)
’ Application of interest rate
Insurance Commercial Banking Customer Service
Investment Consumer Credit Disputed Fees and charges

Disputed Transactions

Forelgn EXChange Failure to provide information/correct information

[FIE e R Mortgage Maladministration
Forelgn Exchange Multiple Banking Product/Service m;:f::la”:egous
) . J L All J k Refusal to give product/service
re . y e Ve . ra ro .
Is féidir leat &r mbunachar sonrai de Chinnti a scagadh Ll
de réir bliana, agus de réir thoradh an ghearain, .i. '
ar chinn an tOmbudsman Seasambh leis an ngearan, Upheld
. . TN Substantiall held
Seasambh leis an ngearan go Substaintitil, Seasamh = nfaﬁ': L'lilf;ef <
leis an ngearan go Pairteach, né Ditltd don ghearan. 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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Achoimri agus cas-staidéir
bunaithe ar chinnti a eisiodh idir an
1 Eanair agus an 31 Nollaig 2018

> &= Baincéireacht
® ® Arachas

C> i Infheistiocht
® P Pinsin

8 Achoimre ar Chinnti an Ombudsman: Imleabhar 1 - Eanair 2019



Earnail:

SEBaincéireacht

Tagairt an Chinnidh: 2018-0223

NV CGINNEADE

IOMLAN ANSEO

Plé |le custaiméiri a raibh a n-iasachtai

morgaiste i riaraiste

In 2006, ghlac Susan agus Fergus le morgaiste
rata athraithigh 25 bliain le haghaidh réadmhaoin
ceannach le ligean ar cios, nach mbeadh le husaid
mar aras an teaghlaigh. Go dti thart ar 2011,

d’foc an lanuin as na haisiocaiochtai morgaiste ar
fad ach nuair a d’athraigh a gcuinsi airgeadais,
thosaigh sé ag éiri deacair orthu an morgaiste

seo a foc chomh maith le morgaiste aras an
teaghlaigh. Rinne siad athstruchturd ar mhorgaiste
aras an teaghlaigh.

I ndiaidh sraith mithuiscinti agus michumarsaide
idir an lanuin agus na hiasachtairi, i mi Eanair
2014, duradh le Fergus gur bogadh an cuntas
morgaiste go dti an ranndg dli san Aonad
Tacaiochta Riaraisti agus gur rangaiodh an
landin mar ‘neamh-chomhoibrioch’. Chinn an
tOmbudsman ina dhiaidh sin go raibh an cinneadh
sin miréasunta agus gur doigh go raibh tionchar
suntasach, neamhfhabhrach aige ar an gcaoi ar
chaith an t-iasachtoir leis na hiasachtaithe ina
dhiaidh sin.

D’theidhmigh trit pairti thar ceann na landine
chun plean gniomhaiochta a idirbheartd agus, i
mi an Mheithimh 2014, chuir an trit pairti in il
don iasachtdir go raibh sé beartaithe ag an lanuin
an réadmhaoin a dhiol chun riaréisti gan ioc a
ghlanadh. | mi na Samhna 2015, bhi comhaontu

diolachain ag Susan agus Fergus don réadmhaoin.

| ndiaidh go leor deacrachtai ag fail na bhfigidiri
fuascailte 6n iasachtdir, chuaigh a n-aturnae i
dteagmbhail leis an iasachtoéir i mi Eanair 2016,
chun a chur in iUl dé go raibh an diolachan curtha
i gcrich agus go mbeadh easnamh beag ann fos

i ndiaidh faltais an diolachain a chur in aghaidh na
hiasachta.

| ndeireadh mhi Eanair, chuaigh Fergus i
dteagmbhail leis an iasachtoir ag iarraidh freagra ar
litir an aturnae. Mhinigh sé go raibh imni ag teacht
ar na ceannaitheoiri agus gur theastaigh uathu
bogadh isteach. Chuir an gniomhaire seirbhisi
custaiméiri in iul do Fergus ansin go raibh sé i
gceist ag an iasachtoir glacaddir a cheapadh don
réadmhaoin. Bhi ionadh ar Fergus faoin scéala
sin, ni nach ionadh, agus chuir s€ a imnf in iul

don ghniomhaire, ag tarraingt airde ar an easpa
tacaiochta a fuair siad on iasachtdir i gcéas deacair.

Duirt an gniomhaire freisin go mbeadh ar an
nglacaddir an réadmhaoin a dhiol agus go rachadh
an t-iasachtoir i dteagmhail leis an lanuin ansin
maidir leis an iarmhéid a bhi fés le hioc.

Leathuair an chloig nios deireanai, ghlaoigh

Fergus ar an Aonad Tacaiochta Riaraisti aris, ach
labhair sé le gniomhaire eile an uair sin. Chuir an
gniomhaire sin in iUl dé go raibh an réadmhaoin
‘sa phroiseas glacadoireachta le 12 mhi anuas’
agus chaith sé le Fergus go drochmheasuil agus
go tarcaisneach. D’thiafraigh Fergus cén fath ar
eisigh an t-iasachtdir na figidiri fuascailte agus ar lig
sé don diolachan dul ar aghaidh mé bhi glacaddéir
le ceapadh.

Duirt an tOmbudsman go raibh sé an-mhiréasunta
tar éis tabhairt faoin bproiseas dushlanach a
bhaineann le réadmhaoin a dhiol, gur duradh le
Fergus ansin gur ceapadh glacaddéir 12 mhi roimhe
sin. Ach is cosuil nar cuireadh tus leis an bproiseas
sin i ndairire, agus nach raibh ann ach gur
cuimhniodh air, agus go ndearna an t-iasachtoir
iarracht bréagléiriu a thabhairt ar an méid a duirt
an gniomhaire facin gcas i rith an ghlacigh. Chinn
an tOmbudsman go raibh sé do-ghlactha nach
n-admhodh an t-iasachtoir don bhotun sin.

Chinn an tOmbudsman freisin gur ghlac ranndg dli
an Aonaid Tacaiochta Riaraisti iompar bacuil chucu
féin agus gur caitheadh go miréasunta agus go
héagorach leis an landin.

Duirt an tOmbudsman go raibh Susan agus
Fergus saite i gcas doréitithe ina raibh moaill ar an
iasachtoir a réitigh dli a Usaid, ar nés glacadoir

a cheapadh, ach gur chaith sé le hiarrachtai na
lanuine teacht ar chomhréiteach ar nés gurbh
iasachtoiri iad nach raibh ag comhaontu agus a
raibh réitigh dli tosaithe ina leith.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh sé don iasachtoir €90,000 a ioc leis an
landin mar chuiteamh.
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&%= Baincéireacht

Tagairt an Chinnidh: 2018-0130

BEIGEPANICINNEADE
IOMLAN ANSEO

Tionchar méaduithe rata uis ar iasacht

théarmach a chur in il

[ mi Uil 2007, fuair Ronan iasacht €40,000 a bhi le
hioc ar ais thar thréimhse deich mbliana. Thart ar
17 mi roimh don iasacht dul in éag, sheol an banc
chuig Ronan ag ra nar leor na haisiocaiochtai a bhi
fagtha chun an iasacht a ghlacadh facin data éaga
de bharr méaduithe ar ratai Uis thar théarma na
hiasachta. Chun an iasacht a ghlanadh, bheadh air
€11,088.12 eile a ioc.

Nuair a shinigh sé don iasacht, chreid Rénan

gur iasacht téarma sheasta a bhi i gceist, ag rata
8.1%. Ach b’iasacht rata athraithigh a bhi ann,
agus mhéadaigh an rata Uis go 11.4%. Chreid
Ronan freisin ma bhi aon suimeanna dlite, go
raibh sé de cheart ag an iasachtéir iad a chur lena
aisiocaiochtai de réir mar a thainig siad chun cinn,
seachas iad a éileamh ag deireadh na hiasachta.

Le 17 mi fagtha ar an iasacht, thug an
t-iasachtdir tri rogha do Ronan: leanuint leis na
haisiocaiochtai miosula go mbeadh an iasacht
glanta ina hiomlaine; na haisiocaiochtai a mhéadu
le go n-iocfal an iasacht faoin data éaga; n6 na
suimeanna gan foc ar fad a foc ar an data éaga.

Chuir Rénan cupla glaoch ar an iasachtéir agus

a bhrainse idir mi Feabhra agus mi an Mharta
2016, ach de bharr fadhbanna teicnidla ni
dheachthas i ngleic go suntasach leis an ngearan
go dti nios mé na tri mhi i ndiaidh do Rénan € a
dhéanamh. Thainig teipeanna éagsula sa tseirbhis
do chustaiméiri chun cinn freisin i bhfianaise an
ghearain.

Thug an banc tuilleadh sonrai ar deireadh i mi

na Bealtaine 2016, a thug breac-chuntas ar

na cuiseanna a bhi leis an easnamh. Ba iad

na cuiseanna a tugadh méadu ar ratai uis,
difriochtai sa sceidealu iocaiochta agus iocaiochtai
deireanacha n¢ caillte. Ni raibh Ronan deireanach
riamh le hiocaiocht agus nior chaill sé ceann ar
bith. Nios deireanai an mhi sin, thug litir eile sonrai
faoi na hathruithe ar na ratai Uis agus thagair
d’fhogral sna medin néisiunta a tharraing aird
orthu.

Mhaigh an t-iasachtéir go nduradh i dtéarmai na
hiasachta go bhféadfadh an rata uis athrd agus
gur cuireadh fogra sna nuachtain naisiinta agus i
raitis bhliantula gur ardaiodh an rata Uis.

Cé gur ghlac an tOmbudsman leis go raibh

sé soiléir sna téarmai agus coinniollacha go
bhféadfadh an rata Uis athrd, ni raibh sé sasta gur
cuireadh na méaduithe ar ratai Uis in iUl go sasuil,
go héirithe toisc go bhféadfai a &itit go bhfuil
méadu ar rata Uis iasacht athraithi ar an teagmhas
is suntasai maidir leis an iasacht sin.

Ni raibh an tOmbudsman cinnte gur modh cui
cumarsaide ¢é fégra sa nuachtan nios mé agus
tharraing sé aird ar an deacracht a bheadh ag
custaimeéir breathnu ar nuachtéin gach la ar feadh
deich mbliana chun an rata Uis a bhainfeadh lena
iasacht a chinntit. Chinn sé freisin go raibh na
fograi sin beag agus doiléir ina sonrai. Ni raibh
sna tagairti do na méaduithe sna raitis bhliantula

i ndairire ach deimhnil ar mhéadu rata a bhi i
bhfeidhm ar feadh cupla mi agus niorbh ionann
iad agus fégra leordhdthanach faoi athrd ar an rata
uis.

Chinn an tOmbudsman go raibh sé miréasunta

an iocaiocht bhreise a éileamh chomh mall i

saolré na hiasachta, i bhfianaise nar fograiodh na
méaduithe ar an rata uis. Mhol sé go bhféadfadh
an t-iasachtdir na haisiocaiochtai a mhéadu, né go
bhféadfai an rogha sin a thabhairt do Rénan, thart
ar an am ar ardaiodh na ratai Uis ar dtus, sa chéad
bhliain den iasacht.

| gceann ar bith de na cuinsi sin, thuigfeadh Ronan
nios tuisce go raibh iasacht rata athraithigh glactha
aige agus gach seans go mbeadh sé tar éis dul i
ngleic leis an scéal.

Sheas an tOmbudsman go substaintiil leis an
ngearan toisc gur chinn sé go raibh iompar an
iasachtéra miréasunta. Ag glacadh leis gur tugadh
foladireamh do Ronan facin méadu sna 17 mi
dheireanacha den iasacht, agus da bhri sin go
mbeadh air cuid den easnamh a ioc, d’ordaigh sé
don iasachtdir a éileamh a laghdu go suntasach

6 €11,088 go €2,000. Anuas air sin, d’ordaigh

sé nach ngearrfai aon Us breise ar aon mhéid sa
bhreis ar shuim bhunaidh na hiasachta. Ordaiodh
don iasachtdir freisin a chinntit nach gcuirfeadh an
comhaontu isteach ar ratéil chreidmheasa Rénain.
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Seirbhis a sholathair gniomhaireacht

bainistiochta fiach

Chun a fiacha morgaiste a bhainistiu, d’théin
Olivia, a raibh deacrachtai aici a morgaiste a ioc,
gniomhaireacht bainistiochta fiach. | ndiaidh 11
mhi, chuir si an conradh sin ar ceal mar go raibh si
mishasta leis an tseirbhis. Nuair a chuir si a gearan
faoi bhraid an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean, d’iarr si aisiocaiocht ar an €1,450 a
d’foc si as an tseirbhis.

Ba é a priomhghearan gur theip ar an
ngniomhaireacht tabhairt faoi idirbheartaiocht
lena banc, seachas an chéad litir thogra, chun
téarmai aisiocaiochta nios fearr a lorg di. Mar
fhreagra air sin, mhaigh an ghniomhaireacht gur
chuir si an réaiteas caighdeanach airgeadais i
gcrich leis an mbanc, gur lean si an cheist, agus
gur thug si faoi go leor glaonna guthain agus plé
leis an mbanc. Duirt an ghniomhaireacht nach
n-aontddh banc Olivia a morgaiste a athstruchtdru
na a laghdu agus, da bhri sin, gur chuir an
ghniomhaireacht comhairle uirthi facina roghanna
eile, décmhainneacht phearsanta n6 féimheacht
ina measc.

Ach, as an gcumarsaid ar fad a mhaigh an
ghniomhaireacht a rinne si, ni chuir si fianaise ar
fail ach do dha litir a bhi direach mar an gcéanna
agus a seoladh go banc Olivia faoi ‘iocaiocht
nua mhiosuil mholta’ €425 agus na ‘roghanna
athstruchtdrtha molta’ chomh maith le litreacha
leantacha. Ag breith na fianaise a bhi os a
chombhair, chinn an tOmbudsman gur sharaigh
an ghniomhaireacht a téarmai gno féin toisc nach
ndearna si idirbheartaiocht le banc an chliaint
chun iarracht a dhéanamh téarmai aisiocaiochta
a chomhaontd. Chomh maith leis sin, chinn an
tOmbudsman nach bhfaca sé aon fhianaise a
léirigh go nduirt an banc nach n-aontodh sé le
hathstruchturd fadtéarmach.

Go deimhin, léirigh fianaise a chuir Olivia isteach
gur ghlaocigh an banc ar an ngniomhaireacht
aris agus aris eile ag iarraidh raiteas airgeadais
caighdeanach comhlanaithe agus caipéisiocht
tacaiochta. Chomh maith leis sin, nior luadh sa
logail ar na glaonna nach n-aontddh an banc le
comhaontu athstruchturaithe ach go raibh sé ag
fanacht ar chéipéisiocht.

Mheas an tOmbudsman mar sin go raibh an
ghniomhaireacht micheart nuair a duirt si le Olivia
gur ditltaiodh don athstruchturu.

Ba € an dara cuid de ghearan Olivia gur chuir an
ghniomhaireacht figitiri aisiocaiochta michruinne
faoi bhraid a bainc. Duirt si go nduirt an
ghniomhaireacht leis an mbanc gurbh ionann a
haisiocaiochtai miosula molta agus €425 seachas
an €450 a bhi & ioc aici. Duirt si freisin gur theip
ar an ngniomhaireacht a chur in iul don bhanc go
raibh a hiarfhear céile ag ioc €140 in aghaidh na
miosa le haghaidh na n-aisiocaiochtai morgaiste
anais.

Chosain an ghniomhaireacht an méid sin, ag ra gur
chabhraigh si le Olivia trina chinntit gur thosaigh

a hiarfhear céile ag foc €140 in aghaidh na miosa
le haghaidh an mhorgaiste (faoi chomhaontu

ar leith leis siud). Maidir le hiocaiochtai miosula
Olivia, duirt an ghniomhaireacht gurbh ionann an
€425 agus an méid a bhi ar fail i ndiaidh taille na
gniomhaireachta a bhaint agus i ndiaidh an taille
sin a laghdu €25 go raibh Olivia in ann €450 a
joc.

Duirt an tOmbudsman gur mheas an
ghniomhaireacht an méid a bhi an banc ag fail
gach mi €165 faoina luach agus go raibh an-
téabhacht ag baint leis an bhfigidr sin i dtéarmai
mheon an bhainc an raibh an morgaiste
inbhuanaithe n6 nach raibh. Duirt sé gur shéaraigh
an ghniomhaireacht a dualgas curaim i leith Olivia
nuair a chuir si figitiri michearta faoi bhraid an
bhainc agus nar nuashonraiodh iad nuair ba Iéir
gur mhéadaigh na haisiocaiochtai.

Sheas an tOmbudsman le gearan Olivia agus
d’ordaigh sé don ghniomhaireacht €1,450 a ioc le
Olivia mar chuiteamh.

Amhail an data foilsithe, nior thug an
ghniomhaireacht bainistiochta fiach faoi ordu an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean.
Is florannamh a tharlaionn a leithéid agus chinn

an tOmbudsman go bhfuil sé do-ghlactha, agus
mar sin chuir sé tus le himeachtai forfheidhmithe
sa chuirt chun an cuiteamh €1,450 a ordaiodh do
Olivia a chinntiu.
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Ratail chreidmheas,a a thuairisciu do Bhiurd
Creidmheasa na hEireann

Fuair Simon iasacht in 2009, agus chreid sé gur
foc sé ar fad i mi na Bealtaine 2013. Ni bhfuair sé
aon chumarsaid 6na iasachtoéir ag cur a mhalairt
in itl, ach nuair a fuair sé a thaifead ar sheiceail a
chreidmheasa 6 Bhitiré Creidmheasa na hEireann,
tugadh le fios gur ‘discriobhadh’ an iasacht agus
chonaic Simon go raibh roinnt eolas michruinn ina
stair chreidmheasa.

Taifeadadh dha sheoladh mhichearta agus

bhi an litir ‘B’ ar a thuairisc, a thugann le fios
nach bhféadfadh an t-iasachtoir teacht air. Ach
d’admhaigh an t-iasachtdir gur botin a bhi ansin,
mar gur lean iocaiochtai Simon le dochar direach
sa tréimhse sin.

Cé go n-aontaionn an da phairti gur chaill Simon
ceithre iocaiocht mhiosula, an ceann deiridh diobh
i mi an Mharta 2012, nuair a bhreathnaigh sé ar

a thaifead ¢ Bhilré Creidmheasa na hEireann,
chonaic Simon gur tuairisciodh gur chaill sé naoi
n-focaiocht. Chinn an tOmbudsman nar tugadh
miniu soiléir na dothanach ar an méadu ar lion

na n-iocaiochtai taifeadta a cailleadh, ¢ ceithre
¢inn go naoi gcinn, agus nach ndearnadh iad a
thaifeadadh i gceart.

Lean an solathrai ar aghaidh ag bailiti na
n-iocaiochtal miosula agus an cuntas i riaraisti,
agus da bhri sin bhi iocaiochtai breise dlite a
bheadh le hioc de laimh i ndiaidh don treoir don
dochar direach dul in éag.

| mi na Bealtaine 2013, thug Simon faoi deara ar
a raiteas bainc go ndearna sé iocaiocht dochair
dhirigh leis an gcuntas iasachta, agus go raibh
néta ann gurbh ‘iocaiocht dheireanach’ a bhi ann.
D’thag Simon an dochar direach i bhfeidhm go
dti mi Dheireadh Fémhair 2014, ach nior thdg an
t-iasachtdir aon iocaiocht dochair dhirigh eile.

De bharr gur taifeadadh na seoltai michearta, theip
ar an iasachtoir dul i dteagmhail le Simon chun a
chur in iul d6 nar focadh a iasacht go hiomlan agus
go raibh iarmhéid gan ioc ann a bheadh air a ioc
de laimh.

Shocraigh an solathrai ansin an cuntas a bhogadh
go dti a ranndg drochfhiach inmheanach, agus

da bhri sin taifeadadh an litir ‘W’ (le haghaidh
discriofa) go micheart ar thuarascéil chreidmheasa
Simon. Nuair a d’fhoghlaim Simon € sin i mi
Dheireadh Fomhair 2015, rinne sé iocaiocht
€116.12 chun an cuntas a ghlanadh, i ndiaidh
don solathrai a dhearbhu d6 go nuashonrofai

a thuarascail chreidmheasa; ach dha mhi nios
deireanali, fos ni dhearnadh € sin. Admhaionn

an t-iasachtoir nar ordaigh sé don fhoireann
fhreagrach inmheanach a thaifead le Biuro
Creidmheasa na hEireann a cheartu. Nior
baineadh an ‘W’ da chomhad creidmheasa go

dti samhradh 2017. Chinn an tOmbudsman um
Sheirbhisi Airgeadais go raibh an mhoaill ar thaifead
Simon a chearti miréasunta.

Ina anailis ar chas Simon, thagair an
tOmbudsman do na hiarmhairti tromchuiseacha
a d’fhéadfadh ratail dhidltach chreidmheasa ¢
Bhitrré Creidmheasa na hEireann imirt ar dhuine
agus chinn sé go raibh iompar an iasachtéra
mifhreagrach agus go raibh a thuairisciu ar stair
chreidmheasa mhicheart Simon an-mhiréasunta
agus michudramach.

Sheas an tOmbudsman le gearan Simon agus
d’ordaigh sé don solathrai €7,000 a ioc le Simon
mar chuiteamh. D’ordaigh an tOmbudsman freisin
don solathrai taifead Simon le Biur¢ Creidmheasa
na hEireann a cheartl agus a chinntiti gurb é
Eanair 2019 an data scoir da thaifead diultach.
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Cuntas bainc cuideachta a bhlocail i ndiaidh

diospdid idir a stiurthoiri

| mi Feabhra 2010, shinigh Mark agus Tim, an
bheirt stiarthoiri ar chuideachta, comhaontu inar
dearbhaiodh nach dteastddh ach ceann den

da shini chun tabhairt faoi idirbheart né treoir
a thabhairt do bhanc na cuideachta. Ach i mi
an Mheithimh na bliana sin, scriobh Tim chuig
an mbanc ag iarraidh go leasdfai € sin ionas go
dteastodh sinid na beirte stilrthoiri le haghaidh
gach idirbhirt.

| ndiaidh dé an litir sin a fhail, scriobh an banc
chuig Mark agus chuig Tim, ag ra go ndearnadh
an cuntas ‘a bhlocail le haghaidh gach idirbhirt
dochair ar feitheamh sainordd nua a d’aontédh
gach pairti a fhail’. | ndiaidh sraith litreacha, chinn
an banc nach bhféadfai an sainordu a siniodh i mi
Feabhra a chur i bhfeidhm.

Rinne duine de stiurthdiri na cuideachta, Mark,
an gearan agus ¢é ag aitit gur bhlocail an banc an
cuntas nuair a fuarthas iarratas Tim, gan fogra a
thabhairt roimh ré do runai na cuideachta na do
bhord na cuideachta, a chuir bac ar aistriu airgid
agus a raibh éifeacht thubaisteach aige ar an
gcuideachta.

Nuair a d’fhiosraigh sé an gearan, d’imscrudaigh
an tOmbudsman ar ghniomhaigh an banc i gceart
agus go réasunta.

Chinn an tOmbudsman i gcas ina n-iarrann
sealbhdir cuntais athruithe ar fheidhmit an
chuntas bainc nuair ata diospdid le sealbhdir eile
den chuntas céanna sin, gur cheart don bhanc

a bheith cdramach. Chinn sé gur ghniomhaigh

an banc go réasunta agus go stuama nuair a
blocaladh gach idirbheart dochair, chun na cisti sa
chuntas a chosaint.

Chinn an tOmbudsman freisin gur cheart don
bhanc gniomhu ar gach treoir a fuarthas ¢ dhuine
ar bith de na sinitheoir mar gheall ar an sainordu

a shinigh an bheirt stiurthéiri i mi Feabhra 2010,
agus da bhri sin go raibh an banc ceart nuair a
chloigh sé le treoir Tim chun na hiocaiochtai ar fad
as an gcuntas a stopadh.

Chinn sé freisin gur chuir an banc in idl go
réasunta agus go stuama do Mark, do Tim agus
do runai na cuideachta gur blocaladh gach
idirbheart dochair.

Nuair a d’fhiosraigh sé an gearan, duirt an
tOmbudsman go raibh an banc i lar diospoide

idir an bheirt stitrthéiri, agus gur thég sé cuig
bliana agus cés Ard-Chuirte ar deireadh chun an
diospdid sin a réiteach. Luaigh an tOmbudsman
go raibh Mark agus Tim freagrach as an easaontu
eatarthu a réiteach, agus go dti gur thainig siad

ar chomhaontu nach raibh an dara rogha ag an
mbanc ach feidhmil chuntas bainc na cuideachta
a chur ar fionrai.

D’fthan an cuntas ar fionrai go dti mi Lunasa 2015,
trath a raibh Tim tar éis éiri as an gcuideachta
agus go bhfuarthas sainordd nua. Chuir an banc
deireadn leis an mbloc ar an gcuntas ansin.

D’admhaigh an banc nar chloigh sé leis an
tréimhse 20 la do fhreagra i leith gearan Marc

a imscrudu i mi Feabhra 2015. Thairg an banc
culiteamh €500 do Mark mar gheall ar an mbotun
sin agus bhraith an tOmbudsman gur leor sin mar
chuiteamh.

Ar an mbunus go raibh an €500 fos ar fail do
Mark, nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Ganniocaiocht fiacha carta creidmheasa

Fuair Pavel carta creidmheasa in 1998 agus rinne
$é na hiocaiochtai riachtanacha ar an gcarta gach
mi go dti mi Dheireadh Fémhair 2012, nuair a d’ioc
sé €19 nios IU nd mar a theastaigh tri thimpiste.
Ag tus mhi na Samhna, i ndiaidh d6 glaoch a chur
ar an iasachtoir chun a ra go ndéanfadh sé an
focaiocht, d’foc sé an €19, chomh maith le €15
mar mhuirear as ioc go mall.

| ndiaidh na hiocaiochta caillte, chinn an
t-iasachtdir go raibh an cuntas i riaraisti agus, an
30 Deireadh Fémhair, chuir sé srian ar Uséaid an
charta creidmheasa. Ni raibh Pavel ar an eolas
faoi sin agus da bhri sin bhi ionadh air nuair a
didltaiodh da charta i siopa. Duirt an t-iasachtoir
leis gur tarraingiodh siar an céarta agus nach
dtabharfai ar ais é.

Maionn Pavel ¢ blocéladh an carta in 2012, nuair a
bhi iarmhéid €14,166 fos le hioc ar an gcarta, gur
foc sé €15,250 ar an iarmhéid gan foc. Ach toisc
gur Us é thart ar €9,000 de sin, nior laghdaiodh an
t-iarmhéid ach €6,250.

Ba é gearan Pavel gur chuir an t-iasachtoir

bloc miréasunta ar a chuntas mar gheall ar
ghanniocaiocht bheag; agus ar an dara dul sios, i
ndiaidh a charta a bhlocail, go raibh an t-iasachtoéir
miréasunta ag gearradh rata Uis an-ard, agus ar an
trit dul sios, gur chaith an t-iasachtoir le Pavel ar
bhealach do-ghlactha.

Ag tabhairt aghaidh ar an gcéad chuid den
ghearan, mhaigh an t-iasachtdir gur sheol sé

litir go Pavel an 11 Deireadh Fémhair chun a ra
leis go raibh an cuntas i riaraisti agus go gcuirfi
srianadh caiteachais ar an gcuntas mura bhfaighfi
focaiocht chun an méid a bhi dlite thar téarma a
foc faoi cheann deich l4. Ach ni bhfuair Pavel an
litir sin agus nior chuir an t-iasachtdir coip den litir
sin ar fail san fhianaise a cuireadh faoi bhraid an
Ombudsman.

Chinn an tOmbudsman gur theip ar an iasachtoir
a thaifid a choimead go hiomlan agus gur sharaigh
sé sin comhlionadh an Chdid Cosanta Tomhaltéir,
2012. Duirt sé freisin nar chomhlion an t-iasachtoir
an tAcht um Chreidmheas do Thomhaltoiri, 1995
toisc nar duradh go soiléir céard a theastaigh chun
an scéal a leigheas.

Maidir le blocail an charta creidmheasa, chinn

an tOmbudsman cé go raibh an t-iasachtair i
dteideal an méid sin a dhéanamh bunaithe ar
théarmai agus coinniollacha an chuntais, go raibh
sé miréireach agus miréasunta nuair nach raibh
ach €19 i gceist leis an nganniocaiocht agus
nach raibh aon thianaise ann ar riaraisti roimhe
sin ar an gcuntas. Chomh maith leis sin, chinn an
tOmbudsman gur theip ar an iasachtoir Rialachain
na gComhphobal Eorpach (Seirbhisi locaiochta),
2009 a chomhlionadh nuair nar baineadh an bloc
de charta creidmheasa Pavel nuair a d’ioc sé a
raibh ag teastail.

Duirt Pavel nar chaill sé aon focaiocht 6 mhi
Dheireadh Fomhair 2012 agus cé gur tarraingiodh
siar a charta creidmheasa, go bhfuil rata Uis an-ard
fos & ghearradh air. Chinn an tOmbudsman cé go
raibh cinneadh an iasachtoéra carta Pavel a bhlocail
miréasunta, go raibh sé i dteideal, de bharr na
dtéarmai agus na gcoinniollacha, an t-Us céanna

a ghearradh ar an gcuntas nuair a bhi sé blocéilte
agus a bheadh nuair a bhi sé gniomhach.

Rinne Pavel gearan go raibh sé ar feitheamh ar
an nguthan ar feadh os cionn 25 néiméad nuair a
rinne sé iarracht dul i dteagmhail leis an iasachtoir
agus gur caitheadh leis ar bhealach do-ghlactha.
Duirt an tOmbudsman nach raibh sé sin thar
cionn, ach go bhféadfadh moaill a bheith ann mar
gheall ar lion an-ard glaonna. Anuas air sin, cé
gur thagair an tOmbudsman don mhoill a bhi ar
an mbanc an comhaontd bunaidh don charta
creidmheasa a thabhairt do Pavel, nior chinn sé
go ndearnadh aon cheo as bealach d’aon turas
ansin. Duirt sé freisin nach raibh s¢ in ann teacht
ar aon fhianaise gur chaith an t-iasachtéir le Pavel
ar bhealach do-ghlactha.

Sheas an tOmbudsman le gearan Pavel go
substaintitil agus d’ordaigh sé don iasachtoéir
€10,000 a foc mar chuiteamh. D’ordaigh sé don
iasachtdir freisin aon droch-thuarascélacha ar
thaifead Pavel le Bitré Creidmheasa na hEireann a
bhaint.
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Riachtanais slandala agus aitheantais bainc

D’oscail Robert cuntas bainc in 1986. Faoi 2016,
ni raibh ach suim an-bheag airgid ann agus ni
dhearna sé aon idirbhearta le blianta. | ndiaidh
leasu ar an Acht um Cheartas Coiritil (Sciuradh
Airgid agus Maoiniu Sceimhlitheoireachta), 2010,
ceanglaiodh ar bhanc Robert fioraitheantas agus
seoladh custaiméara a dhearbhu.

Da bharr sin, scriobh an banc go Robert ag miniu
an cheanglais agus d’iarr sé air an chaipéisiocht
abhartha a chur ar fail. Thug sé rabhadh i
gcasanna nach bhfaigheadh sé an chaipéisiocht
a theastaigh, go gceanglofai air, de réir an dli,
stopadh le seirbhisi a chur ar fail agus go mbeadh
air an cuntas a dhunadh.

Rinne Robert iarracht cloi leis an iarratas sin, agus
chuir sé coip da cheadunas tiomana ar fail. Ach
nior thug sé ach an leathanach grianghraif den
cheadunas agus ni raibh aon data éaga le feicedil.
Chomh maith leis sin, nior thainig an seoladh ar an
gceadunas tiomana leis an seoladh ar an raiteas
cuntais.

Scriobh an banc chuig Robert i mi na Samhna
2016 ag iarraidh coip nios soiléire den aitheantas
grianghraif. Cé gur aontaigh an tOmbudsman go
mb’fhearr d4 mbeadh an banc tar éis an data
éaga nach raibh le feiceail a lua mar an chuis
bheacht leis an iarratas seo, duirt sé gur soiléiriodh
an cheist i litir a fuair Robert ina dhiaidh sin, agus
sula ndearna sé a ghearan.

| ndiaidh dé an litir a fhail, ghlacigh Robert ar

an mbanc agus d’iarr sé labhairt leis an aonad
deimhnithe céipéisi ach duradh leis nar ghlac siad
le glaonna ¢ chustaiméiri. Thainig frustrachas ar
Robert leis an ngniomhaire nuair ab éigean dé
roinnt faisnéise a thabhairt aris agus d’iarr sé
labhairt le duine nios sinsearai. Bhi comhra ag
Robert leis an dara gniomhaire inar éiligh Robert
an bunus beacht agus an t-udar ar roghnaiodh

a chuntas sid mar cheann énar theastaigh
caipéisiocht. Duirt sé go raibh an banc ag cur go
leor airgid amu mar gheall ar leiscitlacht ma bhi an
banc a iarraidh seo ar gach custaiméir.

D’iarr sé freisin cén anailis riosca a rinneadh chun
a chuntas siud a aithint mar cheann a bhi i mbaol
sciuradh airgid/maoinit sceimhlitheoireachta.

| mi na Nollag, d’eisigh an banc a litir freagartha
deiridh, agus duirt aris gur ceanglaiodh air
aitheantas gach custaiméara a dheimhnid. | mi
an Mharta, sheol an banc litir eile, ag iarraidh
na céipéisiochta agus thug rabhadh go ndunfai
an cuntas gan aon fhogra eile mura bhfaighfi an
chaipéisiocht.

Chinn an tOmbudsman gur bealach réasunta le
clof leis an rialachan a bhi in iarratas an bhainc
ar chaipéisiocht a dheimhneodh aitheantas agus
seoladh gach custaiméara nach raibh ar an
gcomhad cheana féin. Duirt sé nach raibh aon
fhianaise ann a thug le fios gur cheap an banc
go raibh baint ag Robert le haon ghniomhaiocht
mhidhleathach.

Cé go nduirt an tOmbudsman gur thrua gur chuir
an banc bloc ar chuntas Robert ar deireadh, ba
bheart é a raibh an banc i dteideal tabhairt faoi.

Duirt an tOmbudsman cé go bhféadfadh gur chuir
iarratas an bhainc isteach ar chustaiméiri, rinneadh
€ chun cloi le bearta a ceapadh chun sciuradh
airgid agus maoiniu coiritlachta a chosc. Ar
deireadh, is é cuspoir uileghabhalach na nésanna
imeachta agus na reachtaiochta sin custaiméiri
agus an pobal a chosaint ar choiritlacht.

Nior sheas an tOmbudsman le gearan Robert.
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ROl bainc in aistriu airgid go cuntas calaoiseach
liomhnaithe

Bhi roinnt paitinni ag Pharma Inc., cuideachta

a thairg seirbhisi cogaisiochta, ach chun leas a
bhaint as na paitinni sin, theastaigh infheistiocht
mhor sheachtrach de €25 millidn ar a laghad.
Chun an t-airgead sin a aimsiu, d’eagraigh
stilrthéirf Pharma Inc. iasacht bhainc a d’iocfai go
direach le cuideachta seirbhisi airgeadais triu pairti
mar thaisce rathaiochta le haghaidh infheistiocht
€25 milliun.

Ach nior thainig aon infheistiocht 6n trit pairti

ina dhiaidh sin agus ni bhfuarthas an taisce
rathaiochta a maoiniodh leis an iasacht bhainc ar
ais riamh. Ta na pairtithe ar iocadh an t-airgead
leo & bhfiosru ag na pailini faoi lathair agus

liomhnaitear gur tharla gniomhaiocht chalaociseach.

Chuir na himeachtai isteach go moér ar Pharma
Inc. agus nior thradail sé ¢ tharla siad. Sular tharla
sé sin ar fad, infheistiodh os cionn €13 mhilliin sa
chuideachta agus beartaiodh suas le 150 post a
chruthu.

Nior bhain an gearan a mheas an tOmbudsman
Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean leis an gcalaois
liomhnaithe, ach le dearbhd Pharma Inc. nar thug
an banc a bhi i gceist facina dhéthain dichill chui
nuair a aistriodh an t-airgead go dti an triu pairti.
Maionn an gearanach nach bhfuil aon amhras ach
go raibh an banc pairteach i sonrai an idirbhirt
agus gur ullmhaigh an banc treoir iocaiochta don
chuideachta, agus gur chuir sé ina lathair i, a rinne
neamhaird de na cosainti a bhaineann le heascro |
gcaipéisi a bhi i seilbh an bhainc.

Ar an laimh eile, maionn an banc gur thug sé
breac-chuntas don chuideachta faoi roinnt imni
a bhi air faoi struchtur an idirbhirt bheartaithe
agus gur iarr sé faoi cheisteanna éagsula. De
bharr a imni, thug an banc breac-chuntas ar
bhealach iocaiochta eile, a bheadh nios sabhailte,
tri réthaiocht bhainc a mholadh tri shaoraid litir
chreidmheasa 6 ranndg airgeadais tradala an
bhainc. Dar leis an mbanc, thabharfadh sé sin
cosaint nios mo toisc nach n-iocfai an rathaiocht
go dti go ndeimhneofai gur chuir an chuideachta
seirbhisi airgeadais triu pairti a cuid sitd den
idirbheart i gerich trid an infheistiocht a bhailid.

Ach ni ghlacfadh an trit pairti leis an rogha
fjocaiochta eile sin agus d’iarr Pharma Inc. go
n-iocfai na cisti tri iasacht bhainc. Scriobh an banc
go dti an chuideachta ansin, agus leag amach

an tairiscint iasachta le coinniollacha speisialta, a
léirigh a imni, lena n-airitear deimhnid i scribhinn én
gcuideachta go bhfuair si comhairle neamhspleach
dli agus airgeadais faoin idirbheart. Shinigh
stilrthoiri Pharma Inc. gur ghlac siad leis na
coinniollacha sin agus aistriodh an t-airgead.

Chinn an tOmbudsman go raibh sé soiléir go
raibh imni ar an mbanc gur chosuil go mbeadh

an t-airgead aistrithe faoi smacht na cuideachta
seirbhisi airgeadais trit pairti. Da gcruthdfai cuntas
eascro de réir an choinnill sa chomhaontu i gceart,
bheadh cosaint ag an gcuideachta. Ach nior
aontaigh an trit pairti leis an réiteach a mhol an
banc. Chinn an tOmbudsman go raibh coinnioll an
bhainc go bhfaigheadh an chuideachta comhairle
dhli agus airgeadais ar an gcomhaontu stuama.

Duirt an gearanach ce go raibh na sonrai
cuntais abhartha ar fad 6n gcuideachta seirbhisi
airgeadais triu pairti ann, ni raibh ainm iarbhir an
chuntais ann. Ach chinn an tOmbudsman nér
léirigh an gearanach an chaoi a n-athréfai an
toradh da mbeadh an t-ainm sin ann.

Chinn an tOmbudsman gur chomhlion an banc a
oibleagaidi agus nior sheas sé leis an ngearan.
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Cuntas bainc a oscailt

Shocraigh Anne Comhaontu lasachta €2,000

le banc i mi Il 2015. Bhi sé le haisioc le 51
aisiocaiocht seachtainidil, ar €41.22 an ceann.
Thug Anne le fios gur thit an iasacht i riaraisti de
bharr earraidi an bhainc, gur seoladh an iasacht go
gniomhaireacht bailithe fiach, agus gur cuireadh
isteach ar a ratail chreidmheasa da bharr.

| mi Mhean Foémhair 2015, fuair Anne litir &na banc
ag ra go raibh a cuntas ar ti athrd 6 Chuntas Mac
Léinn go Cuntas Céimi. Ghlaoigh sf ar an mbanc
le ra leo go raibh si ag fanacht ar an gcolaiste
agus gur mhaith 1éi go bhfanfadh an cuntas mar
Chuntas Mac Léinn. D’admhaigh an banc cé

gur aontaigh sé leis sin, ni dhearnadh in am é,
agus gur athraiodh a cuntas go huathoibrioch go
Cuntas Céimi de botun. Toisc nach bhféadfai an
cuntas a athru ar ais, d’oscail an banc Cuntas Mac
Léinn nua di. Rinneadh é sin gan cead na eolas
Anne. D’fhan an cuntas bunaidh, ar ‘Chuntas
Céimi’ anais é, oscalilte, leis an mbunuimhir
chuntais.

Go gairid ina dhiaidh sin, d’iarr Anne go ndéanfai
athstruchtlrd ar a hiasacht 6 €41.22 in aghaidh
na seachtaine go thart ar €80.00 in aghaidh na
miosa agus thug si cuairt ar a brainse chun € sin
a shocru. Ta na taifid maidir lenar aontaiodh ag an
gcruinniu sin doiléir.

| ndiaidh fogra a fhail go raibh an iasacht i riaraisti,
agus go raibh sf le tabhairt do ghniomhaireacht
bailithe fiach ar deireadh, mhaigh Anne go raibh,

i ngan fhios di, na haisiocaiochtal iasachta sin

ag teacht amach as an gcuntas ‘nua’ a d’oscail
an banc, agus, da bharr, gur ‘phreab’ siad toisc
nach raibh a tuarastal a ioc isteach sa chuntas
sin. Creideann an tOmbudsman go bhfuil méid
airithe mithuisceana i gceist i gcas Anne. Cé gur
oscail an banc cuntas nua, nil aon fhianaise ann
gur shocraigh sé dochar direach ar an gcuntas sin
chun an iasacht a aisioc.

Chinn an tOmbudsman gurbh iompar
an-neamhghnach a bhi sa chaoi ar oscail an

banc cuntas nua gan eolas na cead Anne. Beag
beann ar an tairbhe a chreid an banc a bhainfi as
an gcinneadh sin, chinn an tOmbudsman go raibh
sé go hiomlan mi-oiriinach don bhanc a leithéid a
dhéanamh, gan dul i gcomhairle le Anne ar dtus.

BEIGEPANICINNEADE
IOMLAN ANSEO

Mar sin féin, nior mheas an tOmbudsman go
bhféadfai a ra go raibh an banc freagrach as

na riaraisti a fabhraiodh; ina ionad sin, thainig a
bhformhdér chun cinn mar gheall ar an iarracht a
rinne Anne an iasacht a athstruchtard.

Thainig mithuiscinti chun cinn mar gheall ar phlé
na bpairtithe ag an gcruinniu faoi athstruchturu na
hiasachta agus cé nach gcabhraionn an easpa
taifead 6n mbanc, ba cheart go dtuigfeadh Anne,
gach ach sracthéachaint a thabhairt ar a raitis,
nach raibh aon airgead ag imeacht 6n gcuntas
chun ioc as an iasacht. Nuair nar fhag an chéad
aisiocaiocht don socru nua, mar a thuig Anne &, a
cuntas on tUs na sna seachtaini agus sna mionna
ina dhiaidh sin, bhi sise freagrach freisin as é sin a
sheiceail leis an mbanc.

Bhi an tOmbudsman sasta nach raibh an banc
miréasunta nuair a cuireadh an iasacht chuig
gniomhaireacht bailithe fiach agus cé go mbeadh
sé i dteideal cuntas Anne a chur faoi bhraid Bhiuré
Creidmheasa na hEireann, I&irionn na taifid nach
raibh sé agus nach bhfuil sé freagrach as aon ratail
chreidmheasa dhidltach.

Ar an iomlan, bhi an tOmbudsman den tuairim go
raibh sé mi-oiriinach agus do-ghlactha gur oscalil
an banc cuntas nua gan eolas na cead Anne.
Chomh maith leis sin, chinn sé gur theip ar an
mbanc, agus € ag plé Iéi, clof le hoibleagaidi airithe
de bhun an Chéid Cosanta Tomhaltéiri, 2012, go
hairithe i dtaobh coimeéad taifead. Ach niorbh iad
na bearta sin a chruthaigh na riaraisti a fabhraiodh.

Sheas an tOmbudsman go péirteach leis an
ngearan, d’ordaigh sé don bhanc €3,750 a ioc le
Anne mar chuiteamh agus tharchuir sé iompar an
bhainc go dti an Banc Ceannais lena bhreith.
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Sineadh creidmheasa ¢ iasachtoir airgid

Bhi Andrea ina custaiméir ag an iasachtéir 6 1998
agus sna blianta ina dhiaidh sin, ghlac si lion sach
mo iasachtai, naoi gcinn sa tréimhse idir 2010
agus 2013 ina measc. Chuir Andrea a cas i lathair
an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
le dh& ghearan ar leith, ach a bhi bainteach le
chéile. Ni féidir leis an Ombudsman, i gcasanna
airithe, gearain a imscrudu ach suas le sé bliana
6 dhata an iompair ba chuis leis an ngearan, ach
toisc go mbaineann an gearan seo le hiompar ata
fés ar bun, bhi an gearan laistigh da dhlinse.

Ba é an chéad chuid de ghearan Andrea gur lig
an t-iasachtdir di roinnt uaireanta iasacht nua a
ghlacadh sular iocadh iasacht a bhi aici cheana
féin go hiomlan. Ar an dara dul sios, duirt Andrea
gur glanadh sean-iasachtai le creidmheas 6
iasachtal nua.

Ag plé leis an gcéad chuid de ghearan Andrea,
duradh nach raibh aon cheangal ann gan ach
iasacht chreidmheasa tomhaltéra amhain ag an
am a thabhairt do chustaiméir.

Maidir leis an dara cuid, duirt an t-iasachtdir

go gcaithfeadh an custaiméir suim iomlan na
hiasachta a thail ina lamh agus da gcoinneodh
gniomhaire aon chuid den tsuim sin, go sarofai Alt
99 den Acht um Chreidmheas do Thomhaltdiri,
1995. Cé gur aitigh an t-iasachtoir go raibh sé
doiléir ar choinnigh an gniomhaire a phléigh le
Andrea cisti né nar choinnigh, aisiocadh iasacht a
bhi aici roimhe sin tri huaire gar d’eisivint iasachta
nua. D’aitigh an t-iasachtdir cé go bhféadfadh sé
sin a thabhairt le fios gur coinniodh cisti, niorbh
fhianaise ar athmhaoiniu é.

D’aitigh an t-iasachtdir freisin d& gcoinneofai
cisti, go rachadh sé chun tairbhe Andrea toisc
go gcoinneofai a haisiocaiochtai seachtainitla ar
leibhéal inbhainistithe toisc nach mbeadh ga dha
iasacht a ioc ar ais ag an am céanna.

Ina dhiaidh sin, ina litir freagartha deiridh, ghlac
an t-iasachtoir, gan aon dliteanas a admhail, go
bhféadfadh gur eisiodh na tri iasacht sin de sharu
ar Alt 99 agus shocraigh sé a hiarmhéid a bhi gan
joc a ghlanadh.

| rith na hanailise ar an ngearan, maidir leis an
gcéad ghné, chinn an tOmbudsman nach bhfuil
aon cheo a chuirfeadh cosc ar an iasachtoir nios
mo na iasacht amhain a eisidint do dhuine aonair
ag an am céanna, fad is go léireofai go raibh an
té sin in ann iad a ioc ar ais. Ag athbhreithnid na
fianaise, mheas an tOmbudsman gur dheimhnigh
Andrea don iasachtéir go raibh si in ann na
haisiocaiochtai seachtainiula a ioc.

Mar fhreagra ar an dara cuid den ghearan,

mhaigh an t-iasachtéir nach raibh Andrea sasta

a gearan a phlé leis ach go raibh sé muinineach
gur thug an gniomhaire cisti iomlana na hiasachta
di. Mar sin féin, toisc nach bhféadfadh sé é sin

a dheimhnid mar nach raibh an gniomhaire ar

fail nios mo le cur faoi agallamh, d’admhaigh an
t-iasachtoir go bhféadfadh gur saraiodh an tAcht
um Chreidmheas do Thomhaltoiri agus ar an
mbunus sin, rinne sé tairiscint dea-thola le Andrea.
Chuimsigh an tairiscint sin a hiarmhéid €585 a bhi
le hioc fos a ghlanadh agus iocaiocht €70.

Duirt an tOmbudsman gur thug an fhianaise le
fios go laidir gur séraiodh Alt 99 den Acht um
Chreidmheas do Thomhaltoiri, 1995 agus sheas
sé go pairteach leis an ngearan. Chinn sé nar leor
cuiteamh €70 agus d’ordaigh sé don iasachtoir
focaiocht chuitimh €500 a dhéanamh le Andrea,
chomh maith leis an iarmhéid iasachta €585 a bhi
fos le hioc a ghlanadh
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Rochtain ar sheirbhisi bainc ar théarmai

comhionanna

Ta cuntas reatha mac léinn ag Jack le banc.
Maionn sé nach bhfuil an banc ag comhlionadh
a oibleagéidi facin Rialachan maidir le limistéar
aonair d’iocaiochtai euro (SEPA) 260/2012 facina
gceanglaitear ar sholathraithe seirbhisi iocaiochta
seirbhisi do gach cuntas SEPA a thairiscint ar
théarmai comhionanna. Deir Jack go n-éilionn an
banc go n-Usaidtear cinedl airithe seift slandala
chun iocaithe a chur leis an gcuntas, ach go
leagtar an t-éileamh sin ar leataobh d’aistrithe
intire suas le €300 nuair a Usaidtear an aip
shoghluaiste. Toisc nach dteastaionn an tseift
slandéla sin nuair is cuntas Eireannach an sprioc-
chuntas, maionn Jack go bhfuil an t-idirdheald sin
ag saru an Rialachain SEPA.

Maionn Jack freisin go gcuireann sé sin isteach
ar iomaiocht iomlan na solathraithe cuntais toisc
go bhfagann polasai a bhainc aistrit suim bheag
airgid fii go cuntais neamh-Eireannacha chomh
hamscal sin go dispreagtar daoine a d’aistreodh
go cuntas nua banc nach bhfuil claraithe in Eirinn a
uséid. D’iarr Jack go soiléireodh an tOmbudsman
go bhfuil dualgas ar an mbanc seirbhisi neamh-
idirdhealaithe a sholathar do gach cuntas SEPA.
Admhaionn sé nar chruthaigh abhar a ghearain
aon chaillteanas airgeadais do, agus mar sin nior
iarr sé le haghaidh aon sasamh airgeadais.

Agus a chinneadh a dhéanamh aige, duirt

an tOmbudsman nach raibh sé cui da oifig
argointi hipitéiseacha a mheas maidir le tionchar
féideartha polasai ar leith ata ag solathrai seirbhisi
airgeadais rialailte. Da bhri sin, ni chuirfeadh sé
aon dearcadh in itl an bhfuil n6 an bhféadfadh
polasai an bhainc a bheith ag teacht salach ar an
dli no frith-iomaioch nuair a chuirtear i bhfeidhm

€ ar dhaoine aonair eile nach n-aithnitear n6 ar
institividi airgeadais.

Luaigh an tOmbudsman nach gcuimsionn

SEPA iocaiochtai trid an bhfon péca agus nach
mbaineann sé ach le haistrithe creidmheasa agus
dochair dhireacha. Bhunaigh SEPA ardan teicniuil
ionas gur féidir le solathrai seirbhisi iocaiochtai,

a chuireann idirbhearta iocaiochtai creidmheasa
agus dochair intire ar fail, na seirbhisi sin a chur
ar fail ar fud an Aontais Eorpaigh, a chinntionn go
bhfuil scéimeanna iocaiochta comh-inoibritheach.

Cé go sainordaionn SEPA go mbeadh gach
coras iocaiochta comh-inoibritheach go teicnidil
le corais eile san Aontas Eorpach, ni dhéantar
aon tagairt do shocruithe slandala a d’théadfai

a chur i bhfeidhm ar phréisedil threoracha an
chustaiméara. Go deimhin, deimhnitear go
gcaithfidh solathral seirbhisi iocaiochtai a chinntiu
go dtugann an t-iocéir cead d’iocaiocht abhartha.

Da bhri sin, duirt an tOmbudsman go raibh

an banc i dteideal a éileamh go n-usaidfi an
tseift slandala le haghaidh roinnt da idirbhearta
creidmheasa ach ni déibh ar fad.

Chomh maith leis sin, duirt an tOmbudsman toisc
gur oscail Jack cuntas leis an mbanc, agus gur
ghlac sé lena théarmai agus coinniollacha, gur
chomhaontaigh sé cloi leis na bearta slandéla
agus na proisis deimhnithe a d’éileodh an banc
maidir le proisedil idirbhearta aonair.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Tairiscint airgid ar ais ar iarratas morgaiste

Chuir Lorraine agus Conor isteach ar mhorgaiste
le banc i mi Aibreéin 2016. Thug an banc tairiscint
isteach a thug iocaiocht €2,000 d’iarratasoiri i
dtreo tailli gairmidla. Bhi sé sin ar fail déibh siud a
tharraing anuas a n-iasachtai morgaiste idir an 3
Deireadh Fémhair 2016 agus an 31 Nollaig 2016.
Bhi sé i gceist ag an lanuin tairbhe a bhaint as an
tairiscint sin.

Bhi Lorraine agus Conor ag cuimhneamh ar a
gcarr a athrd freisin agus iasacht le haghaidh cairr
a fhail. | rith cruinnid le sainchomhairleoir morgaisti
i mi Aibreain, thuairiscigh Lorraine agus Conor

gur iarr siad an gcuirfeadh sé sin isteach ar a
n-iarratas ar mhorgaiste. Dar leis an lanuin, duirt
an comhairleoir morgaisti a fhad is a fuair siad an
cead morgaiste i bprionsabal, go bhféadfaidis ‘a
rogha ruda a dhéanamh’. Dhiultaigh an banc go
ndearnadh raiteas da leithéid.

Chuir an lanuin foirm iarratais an bhainc le
haghaidh iasacht le haghaidh ti i gcrich agus
shinigh siad i i mi Aibreain 2016. | mi Iuil, sheol an
banc tairiscint iasachta €164,000 chuig Lorraine
agus Conor. Bhi an tOmbudsman sasta nach raibh
aon oibleagaid ar an lanuin sa chas seo a léirid go
raibh sé i gceist acu iasacht le haghaidh cairr a
ghlacadh amach anseo toisc nar fiafraiodh ceist
shonrach orthu faoi iasachtai sa todhchai ar an
iarratas.

Chuaigh an tairiscint iasacht in éag agus an 10
Deireadh Fémhair 2016 scriobh aturnae na lantine
chuig an mbanc ag ra gur déigh go dteastddh
uathu cisti na hiasachta a tharraingt anuas i dtus
mhi na Nollag. An 25 Deireadh Fomhair, shocraigh
Lorraine agus Conor comhaontu airgeadais cairr
ceithre bliana le hinstititid chreidmheasa eile le
haghaidh €20,718.98. An la dar gcionn, d’eisigh
an banc tairiscint nua iasachta don lanuin.

Ach i mi na Nollag 2016, fuair an lanuin glaoch
guthain 6n mbanc le ra leo gur thainig a n-iasacht
nua le haghaidh cairr anios ar thuarascail
chreidmheasa agus go dteastddh athmheasunu ar
a n-iarratas.

Ar deireadh, eisiodh tairiscint nua iasachta do
mhorgaiste i mi Eanair 2017, agus da bhri sin chaill
Lorraine agus Conor amach ar an deis tairbhe a
bhaint as tairiscint airgid ar ais an bhainc.

Ina ngearan leis an Ombudsman, theastaigh ¢
Lorraine agus Conor go n-iocfadh an banc €2,000
leo i dtreo tailli gairmitla chomh maith le cuiteamh
€1,000 as strus agus €750 i dtreo an chiosa a
bhi orthu a ioc leis an tiarna talin mar gheall ar an
moill a bhi ar an morgéiste a tharraingt anuas.

Ina anailis ar an ngearan, thug an tOmbudsman le
fios go raibh deighilt mhor idir tuiscint na bpairtithe
ar an méid a ddradh ag an gcruinnit mi Aibredin.
Ach bhi sé sasta toisc go raibh imeachtai ina
dhiaidh sin nios tdbhachtai na an comhra, nach
raibh téarmai beachta an phlé cinntitheach i dtaca
leis an ngearan. Thagair an tOmbudsman do
bhreithiinas na hArd-Chuirte 6 2012 inar rialaiodh
nach bhféadfadh iasachtaithe brath ar phlé a tharla
sular forghniomhaiodh caipéisiocht fhoirmitil chun
a aitil nar léirigh a raibh sa chaipéisiocht fhoirmidil
comhaontu na bpairtithe.

Ag fiosru ‘litir thairisceana’ an 26 Deireadh Fémhair
2016, duirt an tOmbudsman gur éiligh si ar an
iasachtal nochtadh iomlan a dhéanamh leis an
iasachtoir maidir leis an bhfaisnéis ar fad a bhain
leis an iasachtai. Toisc nar cuireadh an banc ar

an eolas faoin gcomhaontu airgeadais cairr a bhi
direach socraithe ag Lorraine agus Conor, chinn sé
nach raibh an fhaisnéis a thug an lanuin don bhanc
iomlan agus cruinn nios mé nuair a shinigh siad

an comhaontl nua iasachta an 16 Samhain 2016.
Da bhri sin, chinn sé go raibh sé réasunta don
bhanc an t-iarratas ar mhorgaiste a athmheasunu i
bhfianaise na hiasachta nua le haghaidh cairr.

Chinn an tOmbudsman gur tharla an mhaill

ar deireadh mar gur aimsigh an banc iasacht

nua le haghaidh cairr na lanuine agus go raibh

sé inghlactha go ndéanfai athmheasunu ar a
n-iarratas ar mhorgaiste da bharr. Anuas air sin,
chinn sé gur thug an banc facin athmheasunu sin
laistigh de thréimhse réasunta.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Cuntas dunta agus iarmhéid ar sheanleabhar

cuntais

| mi Dheireadh Fémhair 2015, chuaigh Colm i
dteagmhail leis an mbanc abhartha le fétachdéip de
phasleabhar dochair a léirigh iarmhéid IR£10,500
amhail Feabhra 1980. D’iarr Colm ar an mbanc
comhionann an iarmhéid sin a ioc leis in euro.

Mhaigh an banc nach raibh i bpasleabhair
dochair ach meamram ar idirbhearta agus nach
gcruthaionn siad go bhfuil an cuntas fés oscailte.
Mhinigh an banc go bhfuil cead idirbhearta a
dhéanamh gan pasleabhar a thabhairt agus nach
ga go léireodh na hiontralacha i bpasleabhar
flor-iarmhéid an chuntais; ina ionad sin, bionn na
fiorshonrai i dtaifid an bhainc féin.

Duirt an tOmbudsman go ndearna an banc
cuardaigh chuimsitheacha in ainm Choilm,

chomh maith le leaganacha eile de, i dteannta

na seoltai éagsula ag ar chénaigh sé le himeacht
na mblianta. Chuardaigh an banc dha leagan da
uimhir chuntais freisin, ceann 6n bpasleabhar agus
ceann a chuir ionadai Choilm chuige.

Sheiceail an banc ansin na céipeanna is sine da
thaifid micrifis iarmhéid agus rinne sé iarracht
teacht ar an gcuntas tri mhicrifis mhorleabhair.

| rith an chuardaigh ar an micrifis mhérleabhair,
thainig sé chun solais nach raibh aon taifead ar an
gcuntas sna taifid is luaithe da bhfuil ag an mbanc,
6n 1 Samhain 1984. Da bhri sin, chinn an banc
gur duradh cuntas Choilm roimh an data sin.

Chuardaigh an banc a chartai staire freisin, ag

fail 19 mbosca cartai 6n mbrainse bunaidh, agus
seicealadh taisceadan an bhrainse ar fhaitios

go mbeadh aon sean-mhdrleabhair idirbheart a
scriobhadh de laimh ann. O tharla go ndearnadh
ceann de na tri idirbheart ar phasleabhar Choilm

i mbrainse eile, chuaigh an banc i dteagmhail leis
an mbrainse sin go bhfeicfi an raibh micrifis ann 6n
tréimhse sin, ach ni raibh.

Ina dhiaidh sin, chuaigh an banc i dteagmhail lena
Aonad Cuntas Diomhaoin. Ni raibh aon taifead
ansin ar chuntas Choilm.

Toisc go raibh airgead Choilm i mbrainse den
bhanc sa Riocht Aontaithe ar dtus, chuaigh an
banc i dteagmhail freisin le hionad gné na Riochta
Aontaithe até i bhfeighil an ghnd sin anois, ach nior
thangthas ar aon taifead den chuntas.

Mar choncluid, duirt an tOmbudsman cé nar

thug an banc aon fhianaise ar aistarraingt airgead

Choilm nach raibh aon dualgas ar an mbanc taifid
chaipéiseacha a choinneail faoi idirbhearta ar leith |
ndiaidh sé bliana, n6 sé bliana i ndiaidh an data ar
stop sé ag cur tairge ar fail do chustaiméir.

Cé gur ghlac an tOmbudsman gur léirigh na
hiontralacha sa phasleabhar go raibh cuntas ag
Colm leis an mbanc in 1980 agus gur thaispeain
an iontrail deiridh iarmhéid IR£10,500, bhi sé sasta
nach fianaise dhochloite a bhi sa phasleabhar, in
éagmais fianaise eile, maidir le stadas an chuntais.
Ina ionad sin, léirigh pasleabhar Choilm an chaoi
a raibh rudai ag an bpointe sin, agus bhi sé go
hiomlan indéanta gur aistarraingiodh an t-iarmhéid
liostailte gan an pasleabhar né gur aistriodh go
cuntas eile é.

Da bhri sin, chinn an tOmbudsman gur doéichi
gur dunadh an cuntas, né gur aistrigh Colm an
t-airgead ar dhata roimh 1984, agus mar gheall
air sin, nach bhféadfai teacht ar aon sonrai facin
gcuntas seo. Chinn an tOmbudsman nach
bhféadfai a ra, in éagmais aon fhianaise eile,
céard a tharla, toisc gur bhain an t-iarmhéid sa
phasleabhar le data beagnach 40 bliain 6 shin.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Riarachan polasai lansaoil

Fuair George bas in 2015. Nuair a chuaigh a
chlann i dteagmhéil lena chuideachta arachais
chun i a chur ar an eolas faoi, duradh leo gur
thiontaigh sé a pholasai go €1,100 i mi Lunasa
2014 agus nach raibh arachas saoil aige nios mo.

D’fhoghlaim siad, tar éis préimheanna a ioc ar
feadh 31 bliain da pholasai arachais lansaoil go
nduradh le George go raibh a phréimh le méadu
os cionn 100% chun costais an arachais a
chlidach agus sochar bais a chinntiu ag thart ar
€101,000.

Cheap George go raibh an méadu ar an bpréimh
scannalach agus nach bhféadfadh sé ioc as,
agus d’iarr sé faoi bhealai chun € a laghdu ach
an sochar béis a chinntit fés da bhean chéile.

| ndiaidh idirghabhail leis an arachair, bhraith
George nach raibh de rogha aige ach cur isteach
ar bheartas nua le Cludach Lansaoil, agus an
polasai a bhi aige a chur ar ceal. Ach ba bheag
seans go gceaddfai a leithéid do riamh, agus
ditltaiodh d¢ ina dhiaidh sin.

Mhaigh a chlann gur chuir an t-arachéir droch-
chomhairle air maidir lena roghanna, agus gur
cheart minit nios fearr a thabhairt ar na roghanna
a raibh sé ina dteideal, tiontu go plean lansaoil eile
né fanacht ar a pholasai ach le sochar bais nios
isle ina measc.

D’aitigh an chlann freisin go raibh dualgas ar an
arachdir na cisti a bhainistiu nios fearr thar shaolré
an pholasai agus d’fhiafraigh siad cén fath nar
luaigh athbhreithnithe roimhe sin ar an bpolasai go
raibh a pholasai ar ti titim d’aill fhioscach, agus nar
duradh aon cheo leis go dti go raibh an t-airgead
ar fad imithe beagnach.

Chinn an tOmbudsman go raibh easnaimh mhoéra
sa mhéid a rinne an t-arachoir maidir le riaradh an
pholasai in imeacht na mblianta, go héirithe toisc
nar tugadh faoi athbhreithnithe sceidealaithe. Da
bharr sin, chaill George an deis an polasai a fhagail
nuair a bhi sé nios dige agus nios follaine, nuair a
bheadh seans aige fos cludach eile a shocru.

Chinn an tOmbudsman freisin gur theip ar an
arachdir na roghanna ar fad a bhi ar fail do
George a chur ar a shuile nuair a thainig ceist na
méaduithe suntasacha ar an bpréimh chun cinn.

Ghlac an tOmbudsman gurbh é George féin a
chuir an polasai ar ceal i ndeireadh na dala agus
gur thug an polasai clidach dé ar feadh breis agus
triocha bliain. Mar sin féin, i ngeall ar na cuinsi

ar fad, chinn an tOmbudsman gur theastaigh
focaiocht chuitimh mhér mar an leigheas ab
oiridnai.

Sheas an tOmbudsman go substaintiuil leis an
ngearan agus d’ordaigh sé don arachdir €50,000
a foc le heastéat George.
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Caillteanas bonas cheal éilimh i ndiaidh eachtra

le tiomanai gan arachas

| ndiaidh do thiomanai gan arachas tiomaint
isteach ina fheithicil, thuairiscigh Paul an eachtra
da arachdir, a raibh polasai arachais trachtala
d’fheithicil aige leis. Labhair Paul le gniomhaire
seirbhisi custaiméiri a d’oibrigh don arachdir, agus
dheimhnigh sé nach gcuirfi isteach ar a bhénas
cheal éilimh. Chuaigh sé i dteagmhail le Biurd
Arachaéiri Métar na hEireann freisin chun é sin a
chinntid.

Ach, cé gur logaladh & sin ar chéras an arachdra,
nuair a bhi polasai Paul le hathnuachan, chonaic
sé gur laghdaiodh a bhénas cheal éilimh 6 sé
bliana go dha bhliain. D’fhoghlaim Paul € sin i
ndiaidh do cur isteach ar a pholasai arachais
priobhaideach da charr, a mhéadaigh 6 €600

go €1,000. Ni raibh Paul in ann luachan a

fhail 6 sholathrai ar bith eile toisc nar dhdn an
chuideachta arachais a chas agus da bhri sin
b’éigean d6 an phréimh nios airde a ioc.

|dir an da linn, nuair a bhi ar Paul a pholasal
arachais trachtala da fheithicil a athnuachan,
mhéadaigh an luachan a fuair sé€ 6 €600 go
€2,600. Labhair s¢ leis an ngniomhaire céanna
a phléigh leis cheana, ach an uair seo mhaigh
an gniomhaire nach raibh aon bhaint aige siud le
hathnuachainti na le bénais cheal éilimh, agus ni
ghlacfadh sé leis gur thainig an méid a bhi sé ag
ra le Paul anois salach ar an méid a duirt sé leis
cheana. Ghlaoigh Paul ar Bhitré Arachéiri Métar
na hEireann ansin, a dheimhnigh gur scriobh an
Biurd chuig an geuideachta arachais ag ra toisc
nach raibh aon dliteanas ar Paul, nach mbeadh
aon tionchar ar a bhénas cheal éilimh.

Nuair a ghlacigh Paul ar ais air, fos ni ghlacfadh an
gniomhaire leis sin agus cuireadh Paul ar aghaidh
go duine eile sa chuideachta. Ni bhfuair sé
cunamh 6 chupla gniomhaire eile, ach ar deireadh
labhair Paul le gniomhaire a duirt leis gur cuireadh
a bhénas cheal éilimh ar ais go sé bliana ach nach
bhféadfadh an t-arachdir ach teastas amhain a
eisivint don bhoénas.

Nuair a d’aitigh Paul go raibh sé sin ag cur cosc
air arachas a lorg 6 chuideachtai eile, duirt an
gniomhaire go réiteodh sé an thadhb.

Ni hamhain gur bhotdn a bhi ann bénas cheal
éilimh Paul a laghdu, a chruthaigh méadu
suntasach féideartha ar chostas a pholasaithe
arachais, chinn an tOmbudsman freisin gur léirigh
an tseirbhis agus an t-eolas a tugadh do Paul

teip shuntasach ar an méid a bhfuil tomhaltéir

ina theideal agus thagair sé do na hiarmhairti
tromchuiseacha do Paul. Sheas an tOmbudsman
leis an gcuid sin den ghearan, ag tarraingt aird ar
an mishasamh, frustrachas agus cra a cruthaiodh.

Bhain an gearan a rinne Paul leis an Ombudsman
le nios Mo na na ceisteanna a bhain leis an
mbodnas cheal éilimh agus an drochsheirbhis

do chustaiméiri mar gheall air. | ndiaidh na
heachtra, luachaladh feithicil Paul ar €2,200

le luach tarrthéla €200 a bhi Paul sasta a ioc

le go bhféadfadh sé i a Usaid da pairteanna.

Thuig Paul go bhféadfadh sé é sin a dhéanamh

i ndiaidh comhra leis an ngniomhaire, a duirt leis
go bhféadfadh sé an fheithicil a choinneail da mba
mhaith leis. Ach tégadh an fheithicil ina dhiaidh sin
d’ainneoin a agdidi agus duirt an gniomhaire leis
go raibh oibleagéid ar an gcuideachta an fheithicil
a thogail. Chain an tOmbudsman an fhaisnéis
nach raibh ag teacht le chéile a tugadh do Paul
agus sheas sé leis an gcuid sin den ghearan
freisin.

Sheas an tOmbudsman le gach gné de ghearan
Paul, agus d’ordaigh sé don arachdir €3,000 a ioc
le Paul mar chuiteamh.
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Diultu d’éileamh ar pholasai cosanta morgaiste

I' mi na Nollag 2001, ghlac Padraig polasai cosanta
aisiocaiochta morgaiste. | mi an Mharta 2017,
d’éirigh sé tinn agus chuaigh sé chuig a dhochtuir
teaghlaigh, a thug teastas d6 ag ra nach raibh sé
in ann oibrid.

An mhi dar gcionn, chuir Padraig €ileamh

faoi bhraid a chuideachta arachais, ag lua
hipirtheannais mar an chuis nach bhféadfadh sé
oibriu. Chuir sé réiteas dochtura leis a luaigh go
raibh hipirtheannas air cheana in 2014 agus gur
thog sé coir leighis ag an am don tinneas.

Ag tus mhi na Bealtaine, d’iarr an chuideachta
arachais do thaifid leighis Phadraig don tréimhse
idir an 3 Meitheamh 2013 agus an 3 Meitheamh
2014. | nglaoch guthain le bean chéile Phadraig i
ndiaidh na litreach sin, tharraing an chuideachta
arachais ceist anuas maidir le riochtal slainte a bhi
ann cheana. Duirt a bhean chéile cé go raibh an
tinneas ar Phadraig den chéad uair in 2014, gur
ghlac sé an polasai in 2001 agus luaigh si go raibh
imni uirthi go mbeidis i riardisti leis an mbanc.

Go gairid ina dhiaidh sin, chuir an chuideachta
arachais glaoch ar bhean chéile Padraig ag
maiomh gur cuireadh tus leis an bpolasai in 2014
seachas in 2001. Mhol siad di dul i dteagmhail leis
an mbanc mar nach gceaddfai an t-éileamh in am
don chéad aisiocaiocht eile don mhorgaiste.

Ag deireadh mhi na Bealtaine, scriobh an
chuideachta arachais go Padraig ag diultu don
gileamh, toisc nach raibh aon fhianaise leighis ar
mhichumas ann.

An 1 Meitheamh, scriobh dochtuir teaghlaigh
Phadraig go dti an chuideachta arachais le Iéamha
a bhru fola agus ag ra gur diagnéisiodh Paul le
hipirtheannas den chéad uair in 2008 (a bhi fos
cuUpla bliain i ndiaidh thus an pholasai). Ina dhiaidh
sin, scriobh an dochtuir teaghlaigh chuig an
gcuideachta arachais aris ag deimhniu nach raibh
amhras ar bith gur tharla comhairlichan an 23
Marta 2017.

D’ainneoin sin, an la dar gcionn, scriobh an
chuideachta arachais go Padraig aris, ag éileamh
nach raibh aon thianaise leighis ar hipirtheannas
ann, ach gur chosuil freisin gur riocht a bhi ann
cheana a bhi sa hipirtheannas ag tus a pholasai.

Ag an bpointe sin, nocht bean chéile Phadraig don
arachair gurbh éigean di airgead a fhail ar iasacht
chun ioc as an morgaiste de bharr nér iocadh

an t-éileamh agus tharraing si aird ar an tionchar
tromchuiseach a bhi ag an gcas ar a clann.

Chuir dochtuir teaghlaigh Paul a Iéamha bru

fola ar fail aris don chuideachta arachais i mi an
Mheithimh agus i mi IUil, ach fuair Padraig litir eile
ag ceistiu a thinnis. Bunaithe ar an bhfaisnéis

a bhi ag an gcuideachta arachais, chinn an
tOmbudsman go raibh an méid a rinne an
chuideachta sach dothuigthe.

Mar achoimre, duirt an tOmbudsman gur theip
go suntasach ar an gcuideachta arachais ina
hoibleagaidi seirbhisi custaiméiri agus gur chaith
si go dimheastiil le bean chéile Phadraig in
amanna. D’fhailtigh sé roimh an leithscéal a chuir
an chuideachta arachais ¢ shin, ach duirt sé go
raibh sé diomach gur theastaigh imscrddd iomlan
a oifige sula gabhadh an leithscéal sin.

Sheas an tOmbudsman le gearan Phadraig agus
d’ordaigh sé don chuideachta arachais glacadh
leis an éileamh agus é a ioc agus, anuas air sin,
€10,000 a ioc mar chuiteamh.
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Eileamh arachas gluaistedin a phréiseil

| mi Eanair 2014, rinne trit pairti damaiste do
veain campaéla Shedin, a bhi claraithe in Eirinn, fad
agus a bhi seisean ina ait chénaithe san Astrail. |
mi an Mharta, d’eagraigh a chuideachta arachais
imscrudu agus costaladh na deisitchain. Nuair

a d’iarr Sean an mbeadh ga an veain campéla a
dheisit sa Fhrainc, duradh ar dtus go mbeadh.
Ach an la dar gcionn, sheol an chuideachta
riomhphost chuige ag moladh go dtabharfadh sé
an fheithicil ar ais go hEirinn don mheasunu.

| dtis mhi na Bealtaine, tugadh an fheithicil ar

ais go hEirinn agus thug Seén liosta de thaill
pairteanna agus uaireanta oibre ¢ chuideachta
veaineanna campala a bhi lonnaithe sa Riocht
Aontaithe da chuideachta arachais. Rinne Sean
iarracht imscrudu a dhéanamh ar an veain
campala nios deireanai an mhi sin ach ni raibh

sé in ann dul i dteagmhail leis an lathair stérala.

Ar deireadh, i mi an Mheithimh, rinne gniomhaire
on gecuideachta arachais imscrudu uirthi, agus
d’iarr meastachan deisithe ¢ chuideachta a bhi
lonnaithe sa Riocht Aontaithe. In ait meastachan
a thabhairt, thug an chuideachta sin sonrai do
chuideachta eile, a bhi lonnaithe i dTuaisceart
Eireann. Chuir cuideachta arachais Shedin na
sonral sin ar aghaidh chuige agus, i ndiaidh filleadh
ar Eirinn, thug sé an veain champéla chucu é féin i
mi Mhean Fémbhair.

Nuair a shroich sé an ait, duradh le Sean nar
dheisigh siad veaineanna campéla, agus duradh
leis dul go triti pairti eile, a bhi i dTuaisceart Eirinn
freisin. Duirt an chuideachta deisitchan sin go
rachaidis i dteagmhail lena chuideachta arachais
go direach agus coicis ina dhiaidh sin, d’fhill Sean
ar an Astrail.

| dtreo dheireadh mhi Dheireadh Fémhair agus |
ndiaidh nar éirigh le hiarrachtai dul i dteagmhadil leis
an gcuideachta deisilichain go direach, chuaigh
cuideachta arachais Sheéin i dteagmhadil leis ag

ra nach n-ordddh an chuideachta deisitchain na
pairteanna go dtf go mbeadh sé in Eirinn. Mhinigh
Sean an méid a tharla agus fiu thairg sé ioc as

na pairteanna ¢ féin ar dtus. Duirt a chuideachta
arachais go mbeadh an chuideachta deisitchain i
dteagmhail leis go direach.

Ni bhfuair Sean aon scéala 6n gcuideachta
deisiuchain agus rinne sé iarracht aris agus aris
eile réiteach a shocru lena chuideachta arachais sa

11 mhi ina dhiaidh sin, ach nior éirigh leis. | measc
na n-iarrachtai sin, thug sé cuairt ar bhrainse na
cuideachta arachais go pearsanta, ach braith sé
go rabhthas & sheachaint d’aon turas.

D’fhreagair an chuideachta a ghearan ar deireadh
i mi Mhean Fémhair 2015, ag iarraidh meastachan
deisiuchain chun an t-éileamh a phraiseail, ach
theip ar an gcuideachta deisitchéain ceann a chur
ar fail agus ni fhéadfadh an chuideachta arachais
an t-éileamh a réiteach. Rinneadh tairiscint

réitigh ar deireadh i mi Feabhra 2016 bunaithe ar
luachana a thug Sean don chuideachta arachais é
féin i mi na Bealtaine 2014.

Chreid Sean gur chruthaigh an mhoill agus an
drochsheirbhis do chustaiméiri strus agus ualach
airgeadais michui d6. D’admhaigh an chuideachta
arachais nar chomhlion cuid da cumarséid a
caighdeain féin agus gur cheart di nios moé a
dhéanamh chun luachan a fhail, ach mhaigh si
freisin nach ar an gcuideachta amhain a bhi an
locht faocin maill.

Mheas an tOmbudsman an bhféadfadh an
chuideachta érachais cuid den mhoill a sheachaint
agus an raibh an chaoi ar laimhseail si an préiseas
agus a cuid cumarsaide ar chaighdean inghlactha.
Chinn an tOmbudsman go raibh sé réasunta gur
thuig Sean go raibh air an fheithicil a thabhairt ar
ais go hEirinn, agus { a thabhairt ina dhiaidh sin go
dti an chéad chuideachta i dTuaisceart Eireann.
Nior aontaigh an tOmbudsman leis an gcuideachta
arachais nuair a mhaigh si nach raibh ansin ach
moltai. Cé gur ghlac an tOmbudsman nach raibh
aon neart ag an gcuideachta arachais ar an
bhfadhb leis an gcuideachta deisitichain, chinn

sé gur theip ar an gcuideachta arachais réiteach

a idirghabhail na teacht ar rogha eile i dtréimhse
réasunta.

Chinn an tOmbudsman nar chuir an chuideachta
arachais aois, suiomh na deacrachtai éisteachta
Sheain san aireamh. Chinn an tOmbudsman freisin
go raibh sé do-ghlactha go mbraithfeadh Sean go
rabhthas & sheachaint nuair a thainig sé isteach go
pearsanta.

Sheas an tOmbudsman go substaintiuil leis an
ngearan agus d’ordaigh sé don chuideachta
arachais €7,909.75 a ioc le Sean mar chuiteamh.
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Didltu d’éileamh arachas slainte mar gheall ar
riocht slainte a bhi ann cheana

Bhi polasai arachais slainte ag Ann-Marie agus

a teaghlach, a d’'uasghradaigh siad i mi Mhean
Fomhair 2014. Bhi cludach d’ospidéil bhreise san
uasghradu. Ach bhi tréimhse feithimh dha bhliain i
bhfeidhm ar chaireail sna hospidéil sin mar gheall
ar aon bhreoiteacht, tinneas noé riocht a bheadh ar
an othar roimh an uasghradu ar an bpolasai.

Chuaigh inion Ann-Marie faoi scian i mi na
Bealtaine 2015. Rinne Ann-Marie éileamh ina
dhiaidh sin facin bpolasai do na costais leighis a
bhain leis sin. Dhidltaigh an chuideachta arachais
don éileamh toisc go raibh an riocht leighis ar a
hinfon roimh an uasghradu ar an gcludach agus
da bhri sin nach raibh an t-ospidéal clidaithe mar
gheall ar an tréimhse feithimh dha bhliain.

Bhi Ann-Marie tar éis dul i dteagmhail leis an
mainlia comhairleach agus leis an gcuideachta
arachais roimh an gcaireail chun a sheiceail an
raibh an gnathamh cludaithe. Cé gur mhinigh an
chuideachta arachais nach gcludofai riocht a bhi
ann cheana, nior chreid sf go raibh riocht a hinine
uirthi cheana. Tugadh le fios di ar an nglaoch le
gniomhaire na cuideachta gur faoi lia comhairleach
a hinine a bheadh sé a chinneadh an riocht a bhi
ann cheana a bhi i gceist nd nach ea. Duirt si go
roghnédh si dul it eile da mbeadh a thios aici
nach raibh an t-ospidéal sin cludaithe.

Chreid Ann-Marie nach raibh an riocht ann cheana
mar gheall ar litreacha 6n dochtuir comhairleach
inar duradh nach riocht abhartha athfhillteach a
bhi ann énar theastaigh obraid go dti mi na Nollag
2014/mi Eanair 2015.

Ach duirt an chuideachta arachais, nuair a bhi an
t-éileamh & mheasunu, gurbh iad a comhairleoiri
leighis féin a chinnfeadh cén uair a thosaigh riocht
agus nach bhféadfai dul in aghaidh a gcinnidh.
Chreid siadsan gur thosaigh an riocht le heachtra
a thaifead dochtuir teaghlaigh i mi na Bealtaine
2013, sula raibh sé athfhillteach agus sular moladh
obraid.

Duirt an tOmbudsman nar cuireadh Ann-Maire

ar an eolas i gceart faoi mhaiomh na cuideachta
arachais gurbh iad a comhairleoiri féin na
cinnteoiri. Ina ionad sin, bhi fianaise sna taifid

ar ghlaonna guthain go nduirt an chuideachta
arachais le Ann-Marie ar dha ghlaoch faoi leith
gurbh i tuairim a dochtura chomhairligh a bheadh
cinntitheach. Ni raibh an fhaisnéis sin cruinn agus
d’fhéadfadh sé i a chur ar strae.

| ndiaidh a ra le Ann-Marie tuairim a iarraidh ar an
dochtuir comhairleach, agus a ra Iéi go nglacfai
leis sin, chinn an tOmbudsman freisin go raibh sé
do-ghlactha nér iarr an chuideachta arachais le
haghaidh thuairisc an dochtura chomhairligh agus
nar cuireadh tuairim an dochtura chomhairligh

san aireamh, ach gur iarraidh taifid 6n dochtuir
teaghlaigh agus gur Usaideadh iad sin mar bhunus
an chinnidh.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan agus
d’ordaigh sé don chuideachta arachais glacadh
leis an éileamh.
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Didltu d’éileamh arachais maidir le carr a ghabh

na Gardai

| mi Mhean Foémhair 2015, cheannaigh Sandra
cart, ar a raibh an chlaruimhir 10 XX XXX54,

ar €8,000 ¢ dhioltéir ar fhéram ar line. Cupla
seachtain ina dhiaidh sin, chuir sf an carr lena
polasai arachais gluaistean. Ach ag deireadh mhi
Dheireadh Foémhair, ghabh na Gardai an carr, toisc
gur chreid siad gur chlén midhleathach a bhi ann.
Nior tugadh an carr ar ais do Sandra toisc gur le
trid pairti i, an chuideachta arachais a chuitigh an
té onar goideadh i an chéad la riamh.

Niorbh eol do Sandra gur goideadh an fheithicil a
cheannaigh si i mi Aibreain 2015. D’athraigh na
gadaithe caipéisi na feithicle, chomh maith leis an
uimhir fonnaidh agus diosca canach, agus dhiol
siad i le fear a raibh si aige ar feadh ceithre mhi.
Toisc nar eisiodh Deimhniu Clardchain Feithicle leis
an gcarr, chuir aturnae an fhir sin mionnscribhinn
faoi bhraid na Roinne lompair a d’eisigh deimhnid
do.

Maionn Sandra gur cheannaigh si an carr de
mheon macéanta, ag brath ar an Deimhniu
Claruchain Feithicle a eisiodh di nuair a
cheannaigh si an carr.

Aitionn Sandra go raibh leas in&rachais aici nuair
a cheannaigh sf an carr agus gur teagmhas
inarachais a bhi i ngabhéail an chairr. Maionn si gur
fil idir €8,000 agus €9,000 an carr, agus aitionn
si nach uirthi sitid an locht faocin méid a tharla ina
dhiaidh sin agus da bhri sin go dteastaionn uaithi
go n-ionadddh a cuideachta arachais an carr né a
luach a thabhairt di.

Ach cuireann an chuideachta éarachais ina aghaidh
sin agus deir narbh i Sandra uinéir dlithidil an
chairr riamh agus da bhri sin nach raibh aon leas
inarachais aici. Chomh maith leis sin, maionn si
cé go bhfuair Sandra arachas don fheithicil le
claruimhir 10 XX XXX54, niorbh é sin an fhior-
chlaruimhir agus da bhri sin gur dilltaiodh deis

do fhrithgheallaithe na cuideachta an riosca a
mheasunu ina iomlaine.

Nuair a bhi an cas & chinneadh aige, tharraing an
tOmbudsman aird ar an gcuid i bpolasai arachais
Sandra a duirt go raibh an fheithicil faoi arachas
fad is nar goideadh an fheithicil. O tharla gur
aontaigh an da phairti gur goideadh an fheithicil
abhartha, chinn an tOmbudsman gurbh é an clasal
thuas a rialaigh an polasai agus da bhri sin nach
raibh an carr faoi arachas.

Anuas air sin, chinn an tOmbudsman go
mbeadh sé stuama da dtabharfadh Sandra faoi
fhiosrichain réasunta sular cheannaigh si an carr,
go hairithe toisc go raibh si @ ceannach ar line 6
dhioltéir priobhaideach. Duirt sé go raibh Sandra
ag lorg éilimh as caillteanas a d’eascair as an
gcarr a thabhairt ar ais da huinéir dlithitil agus

da mb’imeacht inarachais € sin, go sarodh sé
prionsabail an pholasai phoibli. Chomh maith leis
sin, chinn an tOmMbudsman nach raibh sé réasunta
a bheith ag suil le cuideachta arachais duine
aonair a chuiteamh as réadmhaoin a ghabh na
Gardai agus a thug ar ais don Uinéir ceart i.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Eileamh arachas fon péca

Ghlac Leah polasai arachais fon péca i mi na
Samhna 2015. | ndiaidh don fhén pdca titim uaithi
agus anuas ar chlocha i mi Mhean Fémhair 2016,
a bhris an scailean ina smidirini, chuir si éileamh
isteach ar line an la dar gcionn. Cé gur mhaigh

an t-arachdir go bproisealfai measunuithe laistigh
de 24 uair an chloig, ni bhfuair si freagra 6n
arachair, ag lorg tuilleadh faisnéise, go dti naoi la
nios deireanai agus cupla iarracht uaithi labhairt le
duine éigin. Ag an bpointe sin, ghearr an t-arachoir
an méid micheart uirthi as a barrachas polasai.

Eagraiodh go mbaileodh cuiréir an arachéra an fén
briste, ach bhi moill coicise eile ann toisc nar thug
an t-arachdir an seoladh ceart agus ni dhearnadh
€ a eagru aris ina dhiaidh sin n6 nior tugadh faoi. |
ndiaidh go leor glaonna agus riomhphost 6 Leah,
bailiodh an fon pdca ar deireadh.

Nior tugadh an fon ar ais di ar feadh tri seachtaine,
d’ainneoin, arfs, go ndeachaigh Leah i dteagmhail
leis an arachdoir go minic. | rith an ama sin,

rinne Leah gearan foirmidil leis an arachdir, ag
éileamh go gcuirfi a polasai ar ceal, go n-iocfai na
préimheanna ar ais léi, go n-aisiocfai an iocaiocht
mhicheart as a barrachas polasai agus go n-iocfai
cuiteamh Iéi as téilli glacigh agus as an am a
chaith si ag iarraidh an cés a réiteach. Ag an
bpointe sin, bhi fadhbanna leis an bhfén péca a
tugadh di mar ionadal.

Idir tis mhi na Samhna 2016 agus tus mhi
Feabhra 2017, thug Leah faoi chomhfhreagras

le ceathrar ionadaithe difrilla don arachoir agus
lena frithgheallai ar deireadh — i ndiaidh a gearan
a ghéaru. Theip ar an da eintiteas aghaidh a
thabhairt ar ghnéithe da gearan agus rinne siad
earraid arfs sa bharrachas polasai, agus d’ioc siad
an méid micheart.

Tugadh seic i mi Feabhra 2017 chun ioc as na
costais a bhain le glaoch a chur ar an arachdir,
mar a d’ordaigh an frithgheallai, ach nior tugadh
fon eile in it an chinn lochtaigh agus nior iocadh
na préimheanna polasai ar ais. Maionn an
frithgheallai nach féidir préimheanna a ioc ar ais.

Thainig an tOmbudsman ar bhotuin sna freagrai
ar ghearan Leah agus chinn sé freisin nar tugadh
aghaidh ar ghnéithe sonracha den ghearan. Chinn
sé gur theip ar an arachair freagracht a ghlacadh
as botuin a chruthaigh maill ar phraéiseail an éilimh
ar an gcéad dul sios, agus nar ghabh sé aon
leithscéal le Leah.

Chinn an tOmbudsman freisin gur theip ar an
bhfrithgheallai aghaidh a thabhairt ar ghnéithe
sonracha tabhachtacha de ghearan Leah — go
héirithe gur theastaigh uaithi a polasai a chur ar
ceal. Bhi an tOmbudsman séasta gur thug Leah
treoir shoiléir i scribhinn ina comhfhreagras i mi
Dheireadh Fomhair 2016 gur theastaigh uaithi an
polasai a chur ar ceal laithreach, ach nior tharla
sé sin go dti mi na Bealtaine an bhliain dar gcionn
nuair a chuir Leah a dochar direach ar ceal.

Theip ar an bhfrithgheallai aghaidh a thabhairt
freisin ar an difriocht sna suimeanna a focadh ar
ais maidir leis an mbarrachas polasai, le Leah agus
sa chomhfhreagras leis an Ombudsman. Da bhri
sin nior dheimhnigh an frithgheallai gur tugadh faoi
na gniomhaiochtai a d’ordaigh sé don arachdir
chun an gearan a leigheas i gceart.

Nior measunaiodh gearan Leah go cuimsitheach
na go cui, arbh ionann é agus drochsheirbhis

don chustaiméir. Ta sealbhdir polasai i dteideal
imscradu cuimsitheach ar ghearan, agus go
ndéanfai aon earraid agus easnamh a shainaithint,
go ngabhfai leithscéal ina leith agus go leigheasfai
go cui iad.

D’ordaigh an tOmbudsman go n-iocfadh an
Solathrai €900 le Leah mar chuiteamh agus go
gceartdfai na taifid ar fad maidir le criochnu an
pholasai, chun a léirit gur iarr si go gcuirfi an
polasai ar ceal go deonach.
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Cumarsaid maidir le héileamh cunamh ioncaim

Chuaigh Kathy faoi scian i mi Uil 2016 agus

fuair si teastas a duirt nach bhféadfadh sf oibriu.
Dhiultaigh a cuideachta arachais da héileamh ar
chunamh ioncaim ar an mbonn go raibh an riocht
ann cheana agus gur riocht ainsealach a bhi ann.
Rinne Kathy gearan nar cheart didltu da sochar.

Mhaigh Kathy cé gur cuireadh céir leighis uirthi
don riocht den chéad uair i mi Eanair 2007 i
ndiaidh timpiste, nar theastaigh aon chair leighis
eile uaithi agus nar chuir an riocht isteach uirthi go
dti 2013, agus da bhri sin go raibh si céilithe faoi
chlasal sa pholasai a duirt go bhféadfai riochtai a
bhi ann cheana a chludach i ndiaidh dha bhliain, ar
an gcoinnioll nar theastaigh cair leighis, comhairle
na leigheas don riocht sin sa tréimhse dha bhliain
sin. D’aitigh sf freisin nar riocht ainsealach é.

D’athbhreithnigh an t-arachoir an cas agus
dhitltaigh sé don éileamh, ag ra aris go raibh an
riocht leighis ba chuis lena héileamh ann cheana
de réir théarmai agus choinniollacha a polasai.

An da uair, d’fhostaigh an t-arachoir conraitheoir
triti péirti in Eirinn chun na héilimh sin a mheasunu.
Duirt an tOmbudsman gur thuairiscigh dochtuir
teaghlaigh Kathy, mar chuid da héileamh bunaidh,
go raibh comharthai an tinnis uirthi roinnt blianta

— i ndiaidh timpiste a tharla cheana agus gur
diagndisiodh i le hoisté-airtriteas soiléir an 23
Eanair 2007. Bunaithe air sin, bhi an tOmbudsman
sasta go raibh sé réasuinta don arachdir a bhaint
de thatal as gur riocht ainsealach a bhi ann cheana
a bhi uirthi, agus gur dhidltaigh sé da héileamh

de réir théarmai agus choinniollacha a polasai
cunaimh ioncaim.

Ach i mi an Mheithimh 2018, i ndiaidh
athbhreithniti a dhéanamh ar an gcumarsaid

a eisiodh do Kathy i rith athmheasunu agus
athbhreithnid a héilimh, sonraiodh narbh ionann
na téarmai agus coinniollacha a luadh le riochtai
ainsealacha agus a bhi ann cheana agus na
téarmai agus coinniollacha a cuireadh i bhfeidhm
ar éileamh Kathy.

Cuireadh tus le clidach Kathy an 1 Deireadh
Fémhair 2010. Is cosuil gur luaigh conraitheoiri
leagan nios deireanai den pholasai nach raibh

i bhfeidhm ach ar chomhaontaithe a thosaigh i
ndiaidh an 26 Samhain 2012, a d’airigh tréimhse
athchailithe dha bhliain gan comharthai an tinnis.

Ba é usaid fhriotal sin an pholasai b’udar le
hachomharc Kathy ar an gcinneadh bunaidh didltu
da héileamh agus an chuis a ndearna si gearan
leis an Ombudsman nios deireanai. Nior thainig

sé chun solais go dti mall sa la nach raibh an
tréimhse athchailithe i bhfeidhm ar a héileamh.

Bionn earraidi riarachéain da leithéid mishasuil agus
cruthaionn siad mearbhall moér, frustrachas agus,
go deimhin, ionchas ar bhonn mithuisceana faoin
seasamh. Ba cheart go mbeadh custaiméir in ann
brath ar shaineolas an arachora.

Ghlac an tOmbudsman nach raibh mibhuntaiste
airgeadais ar Kathy mar gheall ar an earraid

mar gur ghlac sé leis go raibh an cinneadh

dilltu da héileamh ceart de réir théarmai agus
choinniollacha cearta an pholasai. Ach bhi sé sasta
gurbh ionann an Uséid a bhain an chuideachta
arachais as friotal micheart an pholasai agus an-
drochsheirbhis don chustaiméir.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan go
pairteach agus d’ordaigh sé don Chuideachta
€1,200 a ioc le Kathy mar chuiteamh.
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Athnuachan uathoibrioch arachas taistil

I mi an Mheithimh 2016, ghlac Amy arachas taistil
a mhairfeadh bliain amhain a cheap si.

Nior cuireadh fogra ar leathanach na luachana go
ndéanfai athnuachan uathoibrioch ar an bpolasai
gach bliain trath na hathnuachana mura gcuirfeadh
s ina choinne. Bhi fogra ina leith sin ag bun an
leathanaigh iocaiochta, ach ni fhaca Amy €.

I mi na Bealtaine 2017, sheol an chuideachta
arachais riomhphost go Amy leis an line abhair
‘due for renewal’. Miniodh sa riomhphost

sin go ndéanfai an polasai a athnuachan go
huathoibrioch murar ghlaoigh si ar an arachaoir
chun € sin a dhiultd. Nior thuig sf gurbh amhlaidh
an scéal agus toisc nach raibh sé i gceist

aici an polasai a athnuachan, nior oscail Amy

an riomhphost. | mi an Mheithimh, sheol an
chuideachta arachais riomhphost go Amy chun a
ra léi go ndearnadh athnuachan uathoibrioch ar a
polasai ach go raibh tréimhse shuaimhnithe 14 la
ann go bhféadfadh si an polasai a chur ar ceal.

Mi nios deireanai, thuig Amy gur athnuadh a
polasai agus chuaigh si i dteagmhail leis an
arachdir chun an polasai a chur ar ceal agus
aisiocaiocht a iarraidh. Didltaiodh don iarratas sin.

B’éigean don Ombudsman Seirbhisi Airgeadais
agus Pinsean cinneadh a dhéanamh an raibh sé
réasunta don solathrai arachais érachas taistil
Amy a athnuachan go huathoibrioch agus didltu
ina dhiaidh sin an polasai a chur ar ceal agus an
phréimh a iocadh a thabhairt ar ais.

Chinn an tOmbudsman go raibh an ait a raibh
an fégra faoin athnuachan uathoibrioch ag
deireadh an phrdisis ceannaigh agus iocaiochta
do-ghlactha. Bhraith sé gur cheart an fhaisnéis
thabhachtach sin a chur ar shuile na dtomhaltoirt
sula n-iarrfai a sonrai iocaiochta carta orthu.

Chomh maith leis sin, chomhaontaigh an
tOmbudsman le moladh Amy gur cheart aird an
tomhaltéra a dhirid air seo le rogha glacadh leis an
athnuachan.

Anuas air sin, chinn an tOmbudsman go raibh sé
do-ghlactha nach bhféadfai diultt don athnuachan
uathoibrioch gan glaoch ar an gcuideachta
arachais. O tharla gur ceannaiodh an polasaf
bunaidh ar line agus gur iocadh as ar line, go raibh
an comhfhreagras ar fad ar riomhphost, agus

go dtugtar faoi phrdisis agus cumarsaid ar line
taobh amuigh d’uaireanta oifige go minic, chinn

an tOmbudsman go raibh sé do-ghlactha nach
bhféadfai diultu don athnuachan gan glaoch a
chur.

Cé gur admhaigh an tOmbudsman go gcabhrédh
sé da n-osclédh Amy an riomhphost 6n arachoir
faoi athnuachan an arachais, d’aontaigh sé le Amy
gur cheart go mbeadh abhar an riomhphoist nios
soiléire; mar shampla, d’'fhéadfai ‘athnuachan
uathoibrioch’ a lua ann.

Chinn an tOmbudsman gur mhér an t-iontas
cinneadh na cuideachta an polasai a dhiultu
agus gan aisiocaiocht a thabhairt mi i ndiaidh na
hathnuachana agus go raibh sé an-dolubtha.

Cé gur thairg an chuideachta sin a dhéanamh
nios deireanai, ni dhearnadh é go dti go ndearna
Amy a gearan leis an Ombudsman Seirbhisi
Airgeadais agus Pinsean agus da bhri sin chreid
an tOmbudsman nar fhreagra leordhdthanach a
bhi ann nios mo.

Ag cuimhneamh ar an ngearan ina iomlaine, sheas
an tOmbudsman le gearan Amy agus d’ordaigh sé
don arachdir €250 a ioc le Amy mar chuiteamh.
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Earnail:

Py
llll

Infheistiocht

Tagairt an Chinnidh: 2018-0021

LEIGEYAN'CINNEADH
IOMLAN ANSEO

Tailli, muirir agus cumarsaid maidir le

hinfheistiocht

Shocraigh grupa infheisteoiri comhaontu
infheistiochta le cuideachta bainistiochta cisti,

tri idirghabhalai neamhspleach agus infheistiodh
airgead faoi thri (€270,000 san iomlan) i gcisti
éagsUla, ag tosu in 1996. | mi na Nollag 2013,
thug an t-idirghabhélai luachail €250,000 ar a
n-infheistiocht don ghripa; ach nuair a fuair na
hinfheisteoiri luachail go direach én mbainisteoir
cisti ar deireadh, fuair siad amach gurbh fthiti nios
IU n& €2,000 luach iomlan na n-infheistiochtai.

Cé go bhfuil an t-idirghabhélai & imscradu ag

an mBanc Ceannais agus go dtuairiscitear

gur baineadh a cheadunas uaidh, creideann

na hinfheisteoiri nach ndearna an chuideachta
bainistiochta cisti, a ndearna siad gearan ina leith
leis an Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus
Pinsean, an méid a bhi Udaraithe di i dtéarmai tailli
a foc leis an idirghabhalai agus nuashonruithe faoin
gciste a thabhairt do na hinfheisteoiri.

Ar an gcéad cheist, cé gur shonraigh an
comhaontu idir an bainisteoir cisti agus na
hinfheisteoiri go mbeadh na huaschoimisidin a
bhi le hioc leis an idirghabhélai ag idir 0.5% agus
1% in aghaidh na bliana, d’aitigh na hinfheisteoiri
gur thosaigh an bainisteoir cisti ag ceadu
coimisitin a bhi dha ndé ceithre huaire nios mé
na an rata comhaontaithe thart ar mhi Eanair
2010. Creideann na hinfheisteoiri go raibh an
chuideachta bainistiochta cisti faillitheach as ioc
as na ratai a d’iarr an t-idirghabhélai seachas an
bainisteoir cisti féin agus gur gearradh an iomarca
ar na hinfheisteoiri da bharr.

Ar an dara dul sios, tharraing na hinfheisteoirf
aird ar chomhaontu na cuideachta bainistiochta
cisti ina sonraitear gur cheart iarmhéideanna

a sheoladh chuig a seoladh baile. Duirt na
hinfheisteoiri gur thosaigh an chuideachta

ag seoladh na raiteas chuig an idirghabhalai
amhain agus ni chuig a seoltal baile, ar iarratas
an idirghabhalai agus sin amhain. Dar leis

na hinfheisteoiri, mar gheall air sin fuair siad
luachalacha bréagacha ar feadh breis agus 14
bliana agus séanadh deis ddibh gniomh stuama a
ghlacadh mar gheall ar chaillteanais.

D’aitigh an chuideachta bainistiochta cisti gur
leis an idirghabhalai a bhi fior-chasaoid na
n-infheisteoiri agus gur iarracht a bhi san éileamh
a gcaillteanais tradala a aisghabhail. D’aitigh an
bainisteoir cisti go raibh an chuideachta i dteideal
brath ar a dicheall cui tosaigh agus go raibh sé
réasunta go raibh iontacibh aici as an Udaras a
thug na hinfheisteoiri don idirghabhalai.

Maidir leis an gcumarsaid, duirt an chuideachta
bainistiochta cisti gur ghniomhaigh si go
trédhearcach agus go comhoibrioch i gconai leis
na hinfheisteoiri.

Chinn an tOmbudsman gur theastaigh
maoirseacht nios mé agus nios fearr 6n
gcuideachta bainistiochta cisti maidir leis na
treoracha a fuair si 6n idirghabhélai faoi athruithe
ar thailli agus athru ar an seoladh chun criocha
cumarsdide. Ba cheart an da chinedl treoracha a
fhail 6 na hinfheisteoiri i scribhinn agus iad sinithe
acu, agus nior cuireadh aon fhianaise air sin
isteach.

Chomh maith leis sin, chinn an tOmbudsman
go bhféadfai na gniomhartha n6é easnaimh
liomhnaithe a mhaionn na gearanaigh a rinne

an t-idirghabhalai a sheachaint né a mhaolu da
gcloifi leis na ceanglais mhaoirseachta a bhi i
gcomhaontu na cuideachta leis na hinfheisteoir.

Ach tharraing sé aird freisin ar oibleagaid
ghinearalta mhaoirseachta na n-infheisteoiri féin
chun a chinntit go raibh siad ag fail faisnéise 6n
mbainisteoiri cisti, agus nuair a stop an fhaisnéis
sin ag teacht, sin a cheistiu.

Sheas an tOmbudsman leis an ngearan go
pairteach agus d’ordaigh sé don chuideachta
bainistiochta cisti €15,000 a ioc leis na gearanaigh
mar chuiteamh.
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@il Infheistiocht

Tagairt an Chinnidh: 2018-0073

BEIGHANCINNEADE
IOMLAN ANSEO

Treoracha proiseala nuair a tiontaiodh

infheistiocht ina airgead

Bhi tinéireacht thairbhitil 50% an duine ag Harold
agus Sally i mbanna infheistiochta le cuideachta ar
leith, ar le gndlacht iontaobhaithe pinsean € agus
a bhi ina ainm. Scriobhadh an banna ar bhonn
Comhshaoil agus an Chéad Bhais. Infheistiodh
GBP £245,265 in dha iocaiocht in 2013 agus
2014. Cuireadh suim 101% de luach an bhanna ar
dhata fhogra an bhais faoi arachas. Géilleadh an
banna go hiomlan an 14 Nollaig 2015, mar GBP
£272,489.33.

Shocraigh Harold agus Sally an banna a ghéilleadh
i mi na Samhna 2015 agus chuaigh an gndlacht
iontaobhaithe i dteagmhail leis an gcuideachta
infheistiochta an 27 Samhain 2015 chun an
t-iarratas sin a ordu. D’aitigh an lanuin nar cheart
go dtégfadh an géilleadh nios mo na cuig la oibre
¢ fuarthas an paipéarachas ar fad agus toisc

nar thainig a gcisti go dti an 16 Nollaig 2015

gur fhulaing siad caillteanas airgeadais de bharr
gluaiseachtai sa rata malartaithe i rith an phraisis
géilite. Da bhri sin, d’iarr siad cuiteamh €6,290,
an difriocht a chreid siad a bhi idir an rata malairte
GBP-Euro an 11 Nollaig 2015 agus an 16 Nollaig
2015. D’iarr siad go ngabhfai leithscéal leo freisin.

Mar threagra air sin ar fad, duirt an chuideachta gur
sheol na hiontaobhaithe riomhphost chuici an 27
Samhain 2015 chun géilleadh iomlan an bhanna a
ordu. Bhi sraith caipéisi, a raibh a mbunleaganacha
le cur sa phost nios deireanal, faoi iamh leis an
riomhphost. Dar leis an gcuideachta, is € cuig

la oibre a comhaontu seirbhise chun caipéisi a
athbhreithnid. | ndiaidh na caipéisi a athbhreithnid,
sheol an chuideachta riomhphost chuig na
hiontaobhaithe an 3 Nollaig ag ra go raibh raiteas
bainc do chuntas bainc na lanuine agus na
bunchaipéisi polasai in easnamh.

Duirt an chuideachta go bhfuair si na caipéisi a
theastaigh an 14 Nollaig, go ndearnadh proiseil
ar an ngéilleadh laithreach da dhi-infheistiu thar
oiche agus go ndearnadh an focaiocht faoi mhean
lae an 15 Nollaig. D& bhri sin, duirt an chuideachta
go raibh si sasta nach raibh aon cheisteanna
seirbhisithe ann agus gur eisiodh an banna
laithreach i ndiaidh na caipéisi deiridh a theastaigh
a fhalil.

Agus € ag imscrudu an ghearain seo, rinne an
tOmbudsman a mheas ar lion mér comhthreagrais
idir na pairtithe. Chinn sé go raibh dul amu ar na
pairtithe mar gheall ar chuid den chomhfhreagras
toisc go riabh tri phairti ar leith i gceist — an
chuideachta, na hiontaobhaithe agus comhairleoir
airgeadais na lanuine.

Nuair a rinne sé a chinneadh, bhi sé sasta nar
cuireadh moill ar ghéilleadh an bhanna mar

gheall ar earraid riarachain éigin a rinne an
chuideachta. Ina éit sin, ba léir gur dneimhnigh na
hiontaobhaithe an 4 Nollaig nar sheol siad raiteas
bainc bunaidh chuig an gcuideachta fés. Da bhri
sin, fil da dtiocfadh an chaipéis sin sa phost an
l& oibre dar gcionn, chinn comhaontu seirbhise
na cuideachta gur ghniomhaigh an chuideachta
sa tréimhse riachtanach de chuig & oibre chun

an chaipéis a athbhreithniu agus cuig la oibre

eile chun an géilleadh a chur i ngniomh. Chomh
maith leis sin, an 13 Nollaig, d’admhaigh na
hiontaobhaithe cé gur seoladh an réaiteas bainc,
go bhféadfadh nar shroich sé an chuideachta fos.
Da bhri sin, chinn an tOmbudsman gur ghlac na
hiontaobhaithe leis, ar an data sin, go bhféadfadh
go raibh an chuideachta fés ag fanacht ar chaipéis.

Ina theannta sin, duirt an tOmbudsman gur
géilleadh an polasai thar oiche an 14 Nollaig, agus
gur aistriodh an t-airgead an 15 Nollaig agus go
raibh ceist na ratai malartaithe lasmuigh de smacht
na cuideachta.

Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
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Earnail:

Scéim Pinsean

@@@

Luach sochair chaomhnaithe scéim pinsean

Bhi James ina bhall de scéim pinsean ¢ 1998. In
2013, cuireadh a fhostoir ar an eolas go dteastédh
focalocht chnapshuime €800,000 bhreise don
scéim, nach raibh aici mar bhall ach James, chun
an caighdean maoinithe reachtuil a chomhlionadh.
| ndiaidh proiseas comhairliichain, comhaontaiodh
le James a shochair a theorannu ag a luach amhail
an 20 Marta 2014. Cuireadh na hiontaobhaithe

ar an eolas faoi seo agus athraiodh rialacha na
scéime de réir an dli. Riomhadh gurbh ionann
luach shochar James agus €2,776,548.

D’thag James an fhostaiocht ag deireadh 2014
agus, de réir an chomhaontaithe, nior fabhraiodh
aon sochair eile i ndiaidh an 20 Marta.

Ar an drochuair, fuair James bas in 2016.

Toisc go bhfuair sé bas sular shroich sé aois

an phinsin, bhi sochar caomhnaithe na scéime
inioctha lena ionadai pearsanta. | ndiaidh

na hathmheastdireachta reachtula, riomh
iontaobhaithe na scéime sochar caomhnaithe na
scéime aris mar €2,776,548.

Ach rinne a bhean chéile Siobhan gearan leis an
Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus Pinsean
agus chreid si gur cheart gurbh fhid €3,758,000
an sochar. D’aitigh sf nar bhain an téarma ‘ball’
sa scéim ach lena fear céile, agus cé gur chuir

an scéim teorainn ar theidliochtai an bhaill an 20
Marta 2014, nach raibh an teorainn sin i bhfeidhm
ar theidliochtai thairbhithe eile na scéime. Duirt
Siobhan nar aontaigh si riamh go ndéanfai a
sochair a theorannu faoin scéim.

Duirt an tOmbudsman, toisc nar laghdaigh

an leasu sochar an bhaill, nar gha do na
hiontaobhaithe comhaontti James a fhail i ndairire;
ach rinne siad amhlaidh.

Go tabhachtach do ghearan Shiobhan, chinn

an tOmbudsman gur sonraiodh go soiléir sa litir
fogartha 6 1998 da bhfaigheadh an ball bas sula
raibh an sochar caomhnaithe inioctha, gurbh

€ sochar an bhaill an sochar inioctha agus ni
teidliocht tairbhi eile faocin scéim.

Ghlac an tOmbudsman go raibh forail sa
ghniomhas iontaobhaithe chun na rialacha a athrd
mar a rinne na hiontaobhaithe agus go ndearnadh
an t-athrd sin de réir na bhforalacha sin.

Chinn an tOmbudsman go raibh an méid
inioctha le hionadai pearsanta James ionann le
€2,776,548 agus mar sin nior sheas sé leis an
ngearan.

Murab ionann agus na cas-staidéir a
fhoilsitear in aiteanna 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.
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@ Scéim Pinsean

Diultu barantas gortaithe a thabhairt faoi Scéim
Aoisliintais an Rialtais Aitiuil
Is iarfhostal le hUdaréas Aititiil ¢ Dennis a chuaigh Ina anailis ar an ngearan seo, duirt an

ar scor in 2011 ar bhonn drochshlainte agus a tOmbudsman ar an gcéad dul sios nach féidir le
fhaigheann sochar scoir drochshlainte iomlan. OSAP liomhainti idirdhealaithe Dennis a chinneadh.

s { Scéim Aoislitintais an Rialtais Aitivil an bonn Mhinigh an tOmbudsman gur cinneadh

reachtuil do shochair scoir d’fhostaithe Udarais lanroghnach nach féidir leis a athrl é barantas
aitidla. Forailtear d’ioc lidntais i gclasal sa Scéim gortaithe a dheonu (nd gan a dheond). Ina ait sin,
Aoislilintais sin ma ghortaitear an fostai i mbun is € raon a chumhachta a chinntit gur lean udarais
oibre. Mhaigh Dennis gur gortu (strus) a d’fhulaing na scéime pinsean an nésmhaireacht cheart agus
sé i mbun oibre ba chuis lena scor agus da bhri iad ag déanamh a gcinnidh agus murar lean,

sin gur cheart go mbeadh sé i dteideal barantas féadfaidh an tOmbudsman an céas a tharchur ar ais
gortaithe. Ach nior aontaigh a iarfhostair leis. chuig Udarais na scéime agus a ordu go leanfar an

Duirt Dennis go ndeachaigh sé faoi agallamh i mi nosmhaireacht cheart.

na Samhna 2001 le haghaidh post sinsearach, Ni shonraionn Scéim Aoislitintais an Rialtais Aitidil
ach nar mhol an bord agallamh go bhfaigheadh nds imeachta a chaithfear a leanuint chun iarratais
sé ardu céime. Chuir sé isteach cupla liomhain a mheasunu le haghaidh an bharantais gortaithe
faoi idirdhealu a tharla ina dhiaidh sin, ar nds ball agus, sa chas seo, nior ghlac an fostoir le haon
foirne sdisearach a fuair ardu céime roimhe agus nds imeachta foirmidil chun iarratais da leithéid a
gur sannadh poist neamhoilte d6 nar thainig lena mheasunu. Ag mionsonru na sraithe imeachtai ba
chailiochtal, a rél na a thaithi. chuis le didltu d’iarratas Dennis ar an mbarantas
agus a achomharc in aghaidh an chinnidh ina
dhiaidh sin, bhi an tOmbudsman sasta nach raibh
aon cheo sa nés imeachta a lean fostéir Dennis a
§héraigh forédlacha Scéim Aoislitintais an Rialtais
Altidil.

Diagnoisiodh go raibh neamhord strus iarthramach
ar Dennis, agus d’eascair a iarratas ar scor luath
de bharr drochshléinte as sin ar deireadh. Mhaigh
sé gur chreid gairmithe leighis da mbeadh rél nios
fiuntai aige, go mb’fhéidir go mbeadh toradh nios
fearr aige i dtaobh strus fisicilil agus meabhrach Nior sheas an tOmbudsman leis an ngearan.
agus diobhail phearsanta.

Mar fhreagra air sin, duirt iarfhostoir Dennis nach Murab ionann agus na cés-staidéir a
féidir eachtra amhain aonar a shainaithint go soiléir fhoilsitear in aiteanna eile san Achoimre
mar chuis an reachta atéa mar bhunus leis an ngortu seo. nil téacs iomlan an chinnidh seo

J

inchailithe i gcas Dennis, agus nach bhfuil aon ar fail toisc nach bhforailtear in Acht an
taifead ann ar aon eachtra a bhain le Dennis agus é Ombudsman Seirbhisi Airgeadais agus

i mbun oibre a bheadh mar udar leis an ngortu. Pinsean, 2017 do chumhacht chun téacs
Mhaigh s¢ freisin go raibh sé sasta go raibh iomlan an chinnidh a fhoilsil i gcas gearan
a nésanna imeachta agus proisis maidir le faoi sholathraithe pinsean.

ceapachain coir, neamhchlaonta agus trédhearcach

agus go bhféadfadh Dennis an cas a phlé leis an

gCoimisitin um Chaidreamh san Ait Oibre da mba

mhian leis.

34 Achoimre ar Chinnti an Ombudsman: Imleabhar 1 - Eanair 2019



Feidhmiocht infheistiocht plean pinsean

Ba bhall iarchurtha é Andrew de phlean pinsin
ranniocach. Dhiorthaigh cuid da shochar ¢
ranniocaiochtai a rinne sé le ciste ranniocaiochta
saoralal breise, a infheistiodh le heagraiocht
bainistiochta acmhainni. Ach mhaigh Andrew i
ndiaidh do chuideachta bainistiochta infheistiochta
an eagraiocht sin a fhail, gur cuireadh in iul d6 gur
aistriodh a chiste ¢ chiste iomaioch, infheistithe i
gcothromais go ciste éighniomhach, infheistithe in
airgead agus bannai. Dar le Andrew, thainig laghdu
tromchuiseach ar fheidhmiocht infheistiochta an
phlean da bharr.

Mar fhreagra ar ghearan Andrew leis an
Ombudsman, duirt na hiontaobhaithe nach raibh
an ciste & bhainistit go héighniomhach mar a
mhaigh Andrew ach a bhainistit go gniomhach.
Ina theannta sin, duirt siad gur infheistigh an
ciste i réimse leathan aicmi s6écmhainni, lena
n-airitear cothromais, bannai corparaideacha
agus airgead tirim agus gur facin mbainisteoir a
bhi an leithdhaileadh idir na haicmi sécmhainni.
Ina theannta sin, d’aitigh na hiontaobhaithe nach
raibh aon chuis acu a chreididint gur theastaigh
cumarsaid shonrach faoi na hathruithe ar an gciste.

Nuair a d’imscrudaigh sé an fhianaise a cuireadh

in lathair, luaigh an tOmbudsman gur athraigh
bainisteoiri an chiste an modh tagarmharcala a

bhi acu da bhfeidhmiocht ¢ thoradh coibhneasta

go toradh iarbhir, gur leathnaigh siad an réimse
aicmi sécmhainni inar infheistigh an ciste, agus gur
athainmnigh siad an ciste, beagnach dha bhliain i
ndiaidh don eagraiocht bainistiochta sécmhainni

an ciste a thogail ar 1aimh agus i ndiaidh di na
hiontaobhaithe a chur ar an eolas faoina raibh
beartaithe acu. Rinneadh athruithe eile ar na gnéithe
sin ina dhiaidh sin, ach duirt an tOmbudsman gur
fhan an phréifil riosca méran mar an gcéanna. Chinn
an tOmbudsman freisin go raibh an ciste a bhainistiu
go gniomhach i gconai.

Duirt an tOmbudsman nach gcuireann na Rialachain
maidir le Nochtadh Faisnéise aon oibleagaid ar
iontaocbhaithe agus riarthdiri plean na baill a chur

ar an eolas nuair a athraionn bainisteoiri ciste

an chaoi a bhfuil an ciste a bhainistiu. Ach chinn

an tOmbudsman, cé nach bhfuil aon oibleagaid
ann, go bhféadfadh na hiontaobhaithe ar bhonn

an dea-chleachtais na baill a chur ar an eolas

faoi na hathruithe a cuireadh i bhfeidhm. Thug an
tOmbudsman le fios go bhféadfai an gearan seo a
sheachaint d4 mbeadh na hiontacbhaithe tar éis na
baill a chur ar an eolas.

Ach duirt an tOmbudsman go raibh Andrew

féin freagrach as monatoireacht a dhéanamh ar
fheidhmiocht a ranniocaiochtai saoralacha breise
féin agus da mbeadh sin déanta aige go rialta, go
mbeadh sé ar an eolas faoi dhrochfheidhmiocht an
chiste. Chomh maith leis sin, chuir Andrew go leor
liomhainti i Iathair maidir le cruinneas na staitistici
feidhmiochta a thug coimeadaithe taifead an chiste,
ach chinn an tOmbudsman go raibh an da luach a
theastaigh chun monatéireacht chruinn a dhéanamh
ar an bhfeidhmiocht & gcoinneail cothrom le data
agus go raibh siad ar fail do Andrew am ar bith.

| rith imscraduithe an Ombudsman, chuir Andrew in
iul don Oifig go raibh deacrachtai aige faisnéis a fhail
faoina infheistiochtai pinsean agus gur fograiodh dé
go raibh sé i gceist ag na hiontaobhaithe an plean
pinsean sochar sainithe a fhoirceannadh agus a
theidliocht a aistriu go dti an plean ranniocaiochta
sainithe. D’threagair na hiontaobhaithe go raibh
ranniocaiochtai saoralacha breise Andrew
infheistithe i gciste éagsulaithe dinimiciil. Duirt

na hiontaobhaithe nar aistriodh aon chuid da
infheistiocht agus nach ndearnadh aon leasu na
athru eile seachas an iliomad athrd ainm. Mhaigh
siad nar theastaigh cumarsaid shonrach faoi
athruithe ar an gciste agus go raibh fail ag baill ar
bhileoga eolais faoin gciste a tugadh chun data go
rialta.

Leag an tOmbudsman béim ar an gcaoi, da
mbeadh sasamh airgeadais le bronnadh i gcas
gearan pinsean, go mbeadh air a bheith in ann riail
€igin a léirit sa phlean, no clasal sa ghniomhas
iontaobhais, rialachan, piosa reachtaiochta nd
oibleagaid nar chomhlion riarthéiri né iontaobhaithe
an phlean, agus a chruthaigh caillteanas airgeadais
don ghearanach. Cé gur chreid sé go mbeadh sé
cui do na hiontaobhaithe na baill a chur ar an eolas
faoi na hathruithe a rinne bainisteoiri an chiste, ni
raibh aon mhiriarachan mar bhunus le caillteanas
airgeadais Andrew. Da bhri sin, nior sheas an
tOmbudsman leis an ngearan.

Murab ionann agus na cas-staidéir a
fhoilsitear in aiteanna 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.
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Refqgnn idirghabhéil roinnt gearan ag céim luath. Mar sin féin, uaireanta fii mura
n-éirionn Ilels an idirghabhail sna céimeanna luatha i ndiospéio,| agus go bhfuil an
proiseas imscrudaithe ag leibhéal sach ard, d’fhéadfadh na pairtithe cinneadh filleadh
aran |d|rghabhéil. D’théadfadh sé sin tarlu da soiléireofai cursai conspdide trid an
bpr10|seas m;orﬂdaithe agus an malartu fianaise. Sin a tharla i gcas an ghearanaigh a
S,CI’IObh an litir thios i mi na Nollag 2018. Foilsitear anseo i le cead an ghearanai hg ch
léargas a thabhairt ar luach ar seirbhisi idirghabhala agus imscrudaithe dar gcugte;iméliJrP

A Stidrthdir A, a chara,
T4 suil agam go bhfuil ti go maith.

Taim ag scriobh chugat chun buiochas 6 chroi a ghabhail leat as an obair ar fad a rinne td ar mo
ghearan, a réitiodh tri shocrt idirghabhéla a rinne do chomhghleacai [Sticirthoir BJ. Taim an-sasta leis an
réiteach a comhaontaiodh, ach b’éigean dom scriobh chugat go pearsanta chun mo bhuiochas mor a
chur in idl facin méid a rinne tusa agus do Roinn nuair a bhi mo chés & imscradd. Ni bhfaighinn an toradh
seo murach an t-imscradd gairmidil a rinne do Roinn. Nil amhras ar bith orm faoi sin agus beidh mé
buioch go brach as gach uile rud a rinne tusa agus d’fhoireann.

Ba mhaith liom [Oifigeach Imscridaithe] a mholadh go héirithe as a hobair den scoth ar an gcas Seo.
Scriobh mé chuig [Oifigeach Imscridaithe] go direach chun € sin a r4 léi ach t4 sé tabhachtach go
ndéarfainn leatsa, mar an Stidrthoir Imscraduithe, Breithnithe agus Seirbhisi D, go bhfuil ardmheas agam
ar [Oifigeach Imscrudaithe] as a diograis neamhchlaonta, gairmidlacht agus cuirtéis liomsa.

Go raibh maith agat as idirghabhail sa chés seo direach sular chuimhnigh mé ar dhul ar aghaidh go dti

an Breithnid. Chabhraigh do mheasunu neamhchlaonta agus soiléir ar mo roghanna liom trath a raibh

m’fhearg leis an mBanc ag cur isteach ar mo bhreithicinas féin.
Is mér agam an idirghabhail sin as ar eascair réiteach ar an diospoid.

Bhi go leor cuiseanna agam troid chomh ldidir sin sa chés seo. Dhiol an Banc m’iasacht le Ciste a bhi
ag bagairt foriamh orm agus d4 dtarlédh sé sin chuirfi mo thiononta (ata an-leochaileach) amach as an
réadmhaoin agus chuirfi isteach ar theach mo mhathar, toisc gur comhtinéiri muid.

Nil aon éit le féil ar cios i [baile cuige] faoi lathair mar sin ni fhéadfainn &it eile a fhail do mo thiondnta agus
bheadh na himpleachtai do mo mhathair, ag a haois sitid, nios measa na mar a d’fhéadfainn a shamhlu
fii. Mar sin, nior bhain an diospdid seo le cursai airgid riamh, bhain si le daoine, an baile agus an saol.
Mar gheall ar an obair a dhéantar i do Roinnse, té torach dearfach ann ni hamhain domsa, ach do mo
thionénta agus do mo Mhama. Mar dhuine nach bhfuil aon oilidint na céiliochtai dIf agam, né comhairle
dliodéra, chuir do sheirbhis ar mo chumas-sa, gnéthdhuine, dashlan [banc] a thabhairt agus ceartas a
bhaint amach. Dar liomsa, ta tabhacht ollmhér ag baint le bhur n-obair dé bharr sin.

Nollaig shona, agus guim 2019 siochénta agus rathdil ort.

Folaiodh ainm agus seoladh an ghearanai  aile tri
, .. gh agus sonraj eile t . ., L
chun a priobhaideachas a chosaint. ’ le trina bhfeadfal {2 aithint,
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, CHUN GEARAN A
DHEANAMH 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 n6 scriobh chuig an duine a phléann
leat go hionddil, n6 fios a chur ar an mbainisteoir gearan chun

gearan a dhéanamh. Bi foighneach agus dicheallach

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

T . .
| abhalr'golas Mmionsonrajthe
ena n-airjtegy- ’

Cén t-eolas ba
cheart a thabhairt
doibh?

Datai, diteanng agus

amanna abhartha Nuair a dhéanann tu 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.

Sonraj faoj aon
chomhrj g an nguth4n

2gqs Cruinnithe (m.sh. cé
; hi ann, cén uair a tharig
Slad agus céarg addradh)

@ Biodh sé brea soiléir
go bhfuil gearan a

dhéanamh agat. ) ) ; L
Ba cheart don solathrai do ghearan a imscrudu go

O 0 {,

/| Minigh do hiomlan.
e ipeanna de chaipgisi
a . /
@ Mol bealach go féiteairtgz’h?); r;o? ?onanhag, A Freaga'l rt deiridh
8 ié ’ st, lit
m:i?\faarl't? = ehur sonrasc agus admhéla::er?; ha. I Ba cheart go |éireofal
. . ann an méid a rinne a0
SULA NDEANTAR GEARAN sholathrai chundo
LE OSAP, CAITHFEAR DEIS A ghea_rén a imscr:tl:;;rma
THABHAIRT DO DO SHOLATHRAI Réitithe Nil réitithe phfo'?eaéa'aé?e;t 90
z i an. .
AN FHADHB A REITEACH. | it e go foill gi?)rmhairleofai duit dul i
gcasanna, Mura réitionn %it agmhail le OSAP
réiteoidh an siad é, seolfaidh eagmier = 0s
p , e anois, ma ta tu
solathrai do siad litir ”hésta
ghearan. freagartha mis :
deiridh chugat. ¢

Téigh i dteagmhail
le OSAP
Ma ta ta fos mishasta i ndia@

litir freagartha deiridh a fhail,
féadfaidh ta dul i dteagmhail le
OSAP. Chun do ghearan a chur
chun cinn, teastoidh:

Q Foirm gearan N:
chomhlanaithe

&

Céip de do litir ﬁ
freagartha deiridh. z
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