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Raiteas Misin

Diospdidi idir tomhaltdiri agus solathrair{
seirbhisi airgeadais a réiteach ar bhealach

ata coir, trathuil agus neamhchlaonta, agus
ar an mbealach sin feabhas a chur ar an
timpeallacht seirbhisi airgeadais do gach
tomhaltadir.

Rochtain ar sheirbhisi airgeadais

Nil dada éasca ag baint le rochtain ar sheirbhisi airgeadais airithe sna hearnalacha baincéireachta

agus arachais. Is cuid riachtanach ata ann den saol laethuil don chuid is mé de na daoine. Mar gheall
air sin, b'ddar imni dom a thabhairt faoi deara an bealach inar dhidltaigh roinnt de na bainc rochtain a
thabhairt ar bhaincéireacht ar line, nar préisealadh idirbheart airithe né ar calcadh né ar dunadh cuntas
bainc ar bhealach nach raibh ciall na réasun leis. Is maith is eol dom go gcaithfidh instititidi airgeadais
ceanglais airithe maidir leis an gcomhrac i gcoinne scitradh airgid agus maoinit sceimhlitheoireachta
a chomhlionadh. T4 sé tabhachtach, afach, na bearta seo a chur i bhfeidhm ar bhealach ata cdir agus
réasUnach agus nach dtéann siad thar na ceanglais seo.

Ta sé tabhachtach freisin go mbeadh ar chumas daoine drachas a chur ar a gcuid tithe né ar a gcuid
maoine. Sa chas go gcuirtear polasai drachais ar ceal ar dhuine mar gheall ar neamhnochtadh
liomhnaithe, d'fhéadfadh impleachtai tromchuiseacha a bheith aige seo i roinnt cdsanna agus
d'fhéadfadh sé a bheith beagnach dodhéanta ag an duine sin aon chineal clidach arachais a fhail amach
anseo. Ba choéir do chuideachtai arachais na ceisteanna ar na foirmeacha togra a chur ar bhealach

ata soiléir agus a chinntit go bhfuil custaiméiri soiléir maidir leis na ceisteanna ata & gcur orthu agus
maidir leis na hiarmhairti a ghabhann le freagrai michearta a thabhairt ar na ceisteanna sin. Chomh
maith leis sin, ba chdir do chuideachtai drachais a bheith ar an airdeall agus a bheith stuama agus iad

i mbun breithnit a dhéanamh ar pholasai arachais a chur ar ceal agus nior chdir déibh céimeanna a
ghlacadh a d’fhéadfai a bhreithnil le réasun a bheith diréireach.

Ar an gcaoi chéanna le harachas taistil agus slainte, ta sé rithabhachtach go dtabharfadh cuideachtai
arachais sainmhinit soiléir ar an méid a mheasann siad a bheith ina “coinniollacha ata ann cheana”
sula dtionscnaitear polasai drachais ionas go dtuigfidh daoine ata faoi drachas an méid at4 cludaithe
faoin bpolasai arachais né nach bhfuil clidaithe faoin bpolasai drachais.

Leanfaidh mé orm ag tabhairt aird chui ar iompar na mbanc agus na gcuideachtai drachais maidir le
seirbhisi a dhiultd do chustaiméiri nd iad a chiorru lena chinntid go mbionn a n-iompar céir, réastnach
agus i gcomhréir.

S

Ger Deering
An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais
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1 Forléargas an Ombudsman
ar an mbliain 2016

Bliain lenar bhain Dul Chun Cinn Suntasach

Bliain a bhi thar a bheith dishlanach a bhi sa bhliain
ata faoi athbhreithnid, ach bliain ar éirigh go maith linn
freisin. D"éisteamar go curamach lenar ngeallsealbhdiri
a chuir ar na suile ddinn gur theastaigh seirbhis uathu

a bhi nios tapa, nios simpli agus nios éifeachtai. Is i sin
an tseirbhis ata a cur ar fail againn anois.

Thainig an t-aiseolas luachmhar seo ¢ athbhreithniu
neamhspledch a choimisiinaiomar sa bhliain 2015.

Bhi rannphairtiocht as cuimse le raon leathan
geallsealbhdiri i gceist leis seo; go hairithe leo sitd a
bhain Usaid as ar gcuid seirbhisi le gearan a dhéanamh
maidir le solathrdir seirbhise airgeadais. Léirigh na
freagrai go bhfuil an tseirbhis ata & cur ar fail againn ré-
fhoirmidil, ré-chasta, ré-dhlithidil agus ré-fhada.

Mar fhreagra air sin, chuireamar tus le clar athraithe
tri bliana an 1 Feabhra 2016. Diriodh go priomha, sa
bhliain 2016, ar sheirbhise nua a thabhairt isteach
maidir le réiteach diospdide. Direofar sa bhliain 2017,
ar chlar athraithe maidir le proisis nua breithnithe agus
imscradaithe agus beidh an fécas an bhliain ina dhiaidh
sin ar fhor-rochtain agus ar fheasacht.

Léirionn suirbhéanna ar leithligh go bhfuil na proéisis
nua seo atd curtha i bhfeidhm ag obair go maith agus
go bhfuil tionchar dearfach ag athruithe cheana féin.
Léirionn an t-aiseolas freisin go bhfuil bunchlocha
laidre tégtha againn a chuireann ar ar gcumas leanuint
leis an tseirbhis a fhorbairt agus le feabhas a chur ar
an mbealach a ndéanaimid bainistiocht ar ghearain.

Leanfaimid orainn ag déanamh suirbhé ar lucht Usaidte
ar seirbhise ar mhaithe le monatdireacht a dhéanamh
ar leibhéil sastachta.

Chomh maith leis an aiseolas foirmiuil struchtirtha a
chuireann na suirbhéanna ar fail, is 4bhar dochais ddinn
notai agus riomhphoist buiochais a fhail 6 ghearanaithe
ar feadh na bliana. Insionn na teachtaireachtai seo
duinn, i roinnt mhaith cadsanna, an scéal a bhaineann le
figitiri na tuarascala seo. Na daoine agus na gearain a
ndéanann obair na hoifige seo difriocht thabhachtach da
saol. Mar gheall air sin, ta roinnt de na barulacha seo,
curtha ar fail againn ar fud na tuarascala seo gan aon
ainm a lua.

Foilsimid cas-staidéir freisin a chuidionn le

tomhaltoiri agus solathroiri seirbhise airgeadais
tuiscint a fhail ar an iompar agus ar an tseirbhis a bhfuil
custaiméiri i dteideal a bheith ag suil leo. Léirionn

na samplai seo an cuiteamh ata ar fail sa chas nach
bhfreastalaitear ar chaighdedin agus sa chas nach
réitionn a solathroir seirbhise airgeadais a gcuid
gearan. Ta siad seo foilsithe ar ar laithredn gréasain
www.financialombudsman.ie

6 6 Aiseolas 6 Ghearanach

Nil ar mo chumas cur sios a dhéanamh ar chomh buioch is ata
mé diot féin agus de do chomhghleacaithe as an obair chrua ata
déanta agaibh. Bhi gach aon duine ar labhair mé leo dairire agus
nior thug siad breith orm. Tar éis réiteach an lae inniu taim nios
sasta ionam féin anois na mar a bhiothas le tamall maith. Na déan
dearmad cé chomh tabhachtach is ata do chuid oibre. Beidh mé

buioch go deo.”

Lunasa 2016
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O tharla an cas tugtha chun criche, mothaim gur cheart dom
buiochas a ghlacadh leat as an obair chrua a rinne tu trath a

raibh mise faoi strus”

Seirbhis nua Réiteach Diospodide

Thugamar isteach, ar aiseolas a fhail, seirbhis
tiomnaithe réiteach diospdide an 1 Feabhra 2016 le
diospdidi a réiteach tri luathidirghabhail agus lena
laghad foirmiutlachta agus ab fhéidir. Is é sin a bhi

a lorg ag formhor na ngearanach. Ciallaionn sé go
dtugaimid faoi idirchaidreamh nios diri anois leis an
tomhaltoir agus le solathréiri araon le seirbhis ata
nios tapa agus nios éifeachtai a chur ar fail.

Is idirghabhail, ar an teileafdn agus tri riomhphost

an chéad rogha agus an rogha is fearr le gearain a
réiteach. Is féidir a theacht ar réiteach ata sasuil agus
trathdil an chuid is mé den am tri rannphairtiocht
dhireach leis na pairtithe.

Réitiodh 2,378 gearan ar an iomlan tri idirghabhail idir
an 1 Feabhra agus deireadh na bliana 2016. Chomh
maith lena bheith nios éasca le husaid, ta idirghabhail
nios tapa freisin. Den dream a thainig ar réiteach

trid an tseirbhis réitigh diospdide, réitiodh 46% diobh
laistigh de dha mhi agus réiteoidh 56% laistigh de thri
mhi.

Imscradud agus Athbhreithnit - Cinnti
Eisithe

Sa chas nach réitionn na luathidirghabhalacha sin

an diospdid, leanaimid orainn ag baint leasa as na
cumhachtai leathana ata againn le himscradu agus
breithnit a dhéanamh ar ghearain ar bhealach

ata cdir agus neamhchlaonta. Is prdiseas ata nios
foirmilla agus nios faide atd i gceist anseo. Tarlaionn
sé seo mar gheall go gcaitear an fhianaise go léir a
bhailit agus a mhalartu de réir nésanna imeachta

até cair sula mbreithnitear na haighneachtai agus
sula n-eisitear cinneadh a bheidh ceangailteach 6
thaobh dli ar an da phairti. Chomh maith leis sin,
beidh éisteacht 6 bhéal riachtanach ¢ thaobh breithnit
a dhéanambh ar ghearain amanna, nuair a thégtar
fianaise faoi mhionn.

Eisiodh 727 cinneadh ar an iomlan ata ceangailteach
0 thaobh dli sa bhliain 2016. As an méid seo, seasadh
le 101, seasadh go pairteach le 216 agus nior seasadh
le 410. | gcas cinneadh ata ceangailteach de réir dli,
is féidir achomharc a dhéanamh ina leith chuig an
Ard-Chuirt. Sa bhliain 2016, bhi deich (10) gcinneadh,
a raibh baint ag roinnt acu le cinnti a eisiodh sna
blianta roimhe seo, faoi réir ag nédsanna imeachta
achomhairc.

Meitheamh 2016

Ag Déiledil le Gearain Leagaide

Is maith ata a fhios againn nach mbaineann gach
duine acu siud a Usaideann ar seirbhis tairbhe as na
proisis nua. Nuair a thugamar isteach an proéiseas
nua, bhi os cionn 2,000 gearan againn cheana féin ag
céimeanna éagsula den “seanphroéiseas”. Mar nach
raibh sé indéanta déileail leis na gearain seo trid

an bpréiseas nua, leanamar orainn ag bainistit an
2,000 gearan seo chomh maith leis an 4,500 gearan
nua a fuaireamar sa bhliain 2016. T4 sé thar a bheith
dudshlanach an da phréiseas a reachtail taobh le
taobh. Mar sin féin, de bharr tjiomantas na foirne
agus foighne agus tuiscint na ngearanach agus na
solathroiri seirbhise airgeadais, ta ag éirigh linn

an céras nua agus an seanchdras a bhainistit agus
tad dul chun cinn suntasach 4 dhéanamh ar an da
chéras. Bionn deacracht ag gabhail leis seo ¢ thaobh
comparaid a dhéanamh idir figitiri do bhlianta
difritla ach faoi dheireadh an chlair athraithe tri
bliana ta sé mar aidhm againn an t-aistrit iomlan a
dhéanamh go dti an tsamhail nua maidir le réiteach
diospdide agus go dti an céras nua tuairiscithe.

Bhi 2,198 gearan gniomhach againn faoi dheireadh
na bliana 2016. Airitear ansin, beagnach 400 gearan
maidir le morgaiste riandchain - agus tad an chuid is
mé acu sin ar choimead ag feitheamh ar thoradh an
imscrudaithe ata & dhéanamh ag na bainc faoi stidir
an Bhainc Ceannais.

Seirbhisi na hOifige ata ar fail as Gaeilge

Le linn na bliana seo, ta béim curtha freisin ag
foireann na hoifige, ar conas feabhas a chur ar an
tseirbhis a chuirtear ar fail don phobal as Gaeilge.

Cuirtear failte i gconai roimh Ghaeilge, agus faoi
lathair, td ceathrar no cligear comhaltai foirne ag
tabhairt faoi chursai Gaeilge, ag iarraidh feabhas a
chur ar a gcuid Gaeilge féin.

Cibé as Béarla n6 as Gaeilge, tdimid an-bhréduil

as an tseirbhis neamhspleach agus neamhchlaon a
chuirtear ar fail don phobal, nuair a bhionn cabhair &
lorg ag baint le haighneas faoi thairge airgeadais né
seirbhis airgeadais.
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Is mian liom buiochas a ghlacadh leat as an tseirbhis iontach agus
éifeachtuil 6 thaobh fadhbanna a réiteach ar bhealach sibhialta. Taim

an-bhuioch as an méid a rinne sibh.”

Combhoibriu le comhlachtai eile

Bionn idirghniomhaiocht suntasach againn le raon
leathan geallsealbhdiri eile. Le linn na bliana 2016,
bhiomar rannphairteach le comhlachtai ionadaiochta
agus abhcdide tomhaltéra, lena n-airitear an Bord um
Fhaisnéis do Shaoranaigh, an Coimisiin um lomaiocht
agus Cosaint Tomhaltdiri, an tSeirbhis Bhuiséadta agus
Chombhairle Airgid agus an tlonad Comhairle Dli Saor in
Aisce. Chomh maith leis sin, bhiomar rannphairteach
le hionadaithe tionscal, lena n-airitear an Chonaidhm
Bhaincéireachta agus iocaiochtai, Corparaid Arachais
na hEireann, comhlachtai ionadafochta bréicéara agus
comhlachtai oideachais, ar nés, Instititidi Arachais agus
Baincéireachta agus an Cumann Arachais Saoil.

Bhiomar ag comhoibril le scéimeanna eile ombudsman
um sheirbhisi airgeadais sa Limistéar Eorpach
Eacnamaioch le rochtain éasca a chruthd do thomhaltéiri
ar ndsanna imeachta gearan lasmuigh den chdirt i
gcasanna trasteorann ar fud an EEA mar chuid de
thionscnamh an Choimisitin Eorpaigh ar a dtugtar FIN-
NET.

Ta Meabhran Tuisceana againn leis an mBanc Ceannais
maidir le heolas a roinnt. Bionn cruinnithe againn lena
gcuid ionadaithe agus déanaimid eolas a roinnt sa chas
go bhfuilimid den tuairim go gcuideoidh sé le tomhaltéiri
a chosaint. Mar shampla ta idirchaidreamh dlath againn
leo faoi lathair maidir le himscrddd a dhéanamh ar
shaincheisteanna a bhaineann le morgaiste rianuchain.

Cénascadh an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais leis an Ombudsman Pinsean

Ta cinneadh déanta ag an Rialtas an tOmbudsman

um Sheirbhisi Airgeadais (FSO) a chénascadh leis an
Ombudsman Pinsean. Beidh reachtaiocht chumasuchain
i gceist leis seo. Ta an Roinn Airgeadais i gcomhar le
hOifig an Ard-Aighne ag cur dréachtl na reachtaiochta
seo chun cinn faoi lathair.

|dir an da linn, rinneadh forail faoi reacht le sealbhdir
poist an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais a
cheapadh i bpost an Ombudsman Pinsean. Ceapadh
mise mar Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais in
Aibrean na bliana 2015 agus mar Ombudsman Pinsean i
mi na Bealtaine 2016.

Cé go sealbhaim an déa phost faoi reachtaiocht ar
leithligh, comhoibrionn an da oifig go dlath le chéile
agus ta siad suite san fhoirgneamh céanna.

Marta 2016

Aitheantais

Mar ata raite agam cheana, d’éirigh go maith linn i
mbliana. Ni tharlédh sin gan tiomantas agus tacaiocht 6
go leor daoine.

Léirigh an bhainistiocht agus an fhoireann solubthacht
agus tiomantas ollmhor i leith seirbhisi do chustaiméiri
a bhi ar ardchaighdean le linn tréimhse athraitheach

a bhi thar a bheith gnéthach agus tairgiuil. Ba

mhaith liom buiochas a ghlacadh le Elaine Cassidy,
Leas-Ombudsman, leis na stitrthdiri seirbhise, leis

na bainisteoiri agus leis an bhfoireann go léir as a
dtiomantas as cuimse maidir lena chinntit go bhfuil an
tseirbhis is fearr is féidir & solathar againn. Ba mhaith
liom buiochas a ghlacadh freisin leis an bhfoireann in
Oifig an Ombudsman Pinsean as a gcomhoibril agus a
dtacaiocht.

Is mian liom buiochas a ghabhil freisin le
hiarChathaoirleach na Comhairle agus leis an
gCathaoirleach reatha, Maeve Dineen agus le
hiarchomhaltai agus le comhaltai reatha an Ombudsman
um Sheirbhisi Airgeadais as a dtiomantas agus as a
dtacaiocht.

Ba mhaith liom buiochas a ghlacadh leis na gearanaigh
agus le solathrairi seirbhisi airgeadais freisin a
chomhoibrigh leis an bproéisis nua agus a chuir chun
oibre iad ar mhaithe le leas an uile dhuine.

Ba mhaith liom buiochas a ghabhail leis an Aire
Airgeadas agus lena chuid oifigeach as a dtacaiocht agus
a gcomhoibriu leantnach.

Ar deireadh, is mian liom buiochas a ghlacadh leo siud
go léir a thug a gcuid ama leis na suirbhéanna éagsula

a chomhlanu agus a chuir aiseolas ar fail ddinn. Bhi
tabhacht mhdr leis aiseolas seo nuair a bhi an prdiseas
nua a leagan amach agus a chur ag obair ar bhealach a
chuideoidh linn an tseirbhis is fearr is féidir a chur ar fail
don lucht Usaidte amach anseo.

Mar a deirimid i nGaeilge, “Tus maith, leath na hoibre”.
Ta tus maith curtha againn lenar gclar athruithe. Le
tiomantas leanunach na ndaoine ata rannphairteach,
creidim go mbeidh ar ar gcumas feabhas a chur ar an
tseirbhis atéd a cur ar fail againn ar bhonn leandnach sna
blianta atd amach romhainn agus tadim ag tndth go mér
leis na chéad chéimeanna eile dar gclar athruithe a chur
i bhfeidhm.

S

Ger Deering
An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais

Marta 2017
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2 Aiseolas ar Line maidir
leis an tSeirbhis Nua S

Torthai an tSuirbhé Aiseolas O Ghearanaigh
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Thugamar faoi Shuirbhéanna Aiseolas maidir le
hUsaideoiri Seirbhise sa bhliain 2015 lena fhail ca hait
a raibh ga le hathru a dhéanamh. Chaitheamar suil
siar ar an mbliain 2016 lena fhail amach cad a cheap
na husaideoiri seirbhise de na hathruithe ata déanta
againn. Bhi sé mar chuspdir leis na suirbhéanna eolas
a fhail ar ‘ghlér an chustaiméara’, bonnline a bhund,
tuiscint a fhail ar thionchar na bproiseas nua agus
aiseolas a chur le chéile chun tacu le tionscnaimh
leanunacha feabhsuchain.

Cuireann Suirbhé na bliana 2016 a chomhlanaigh 114
Gearanach idir an 1 Feabhra agus 1 Linasa 2016,

ar ldimhsigh an tSeirbhis nua Réiteach Diospdide a
ngearan, luath-léargas ar fail. Rinneadh comparaid
idir na torthai seo agus torthai an tsuirbhé a bhain
leis an tseirbhis a bhi ar fail sula tugadh isteach an
proiseas nua maidir le Réiteach Diospdide.

Torthai 2016

> Chomhaontaigh 75% go raibh an
tseirbhis a raibh suil acu leis ar aon dul
leis an tseirbhis a fuair siad.

> Chombhaontaigh 90% go bhfuair siad
comhfhreagras rialta én FSO.

> Bhi 81% sasta leis an achar a thog sé
ar an FSO déileail lena ngearan.

> Bhi 76% sasta leis an mbealach ar
ldimhsigh an FSO a ngearan FSO.

> Bhi 76% den tuairim gur fheidhmigh
FSO ar bhealach cdir agus
neamhchlaonta agus iad ag déileail
lena ngearan.

> Bhi 94% den tuairim go raibh na
daoine aonair a rinne bainistiocht ar a
ngearan cuirtéiseach agus dea-bhéasach.

> Bhi 84% den tuairim gur mhinigh na
daoine aonair a rinne ldimhseail ar a
ngearan an proiseas go soiléir ddibh.

> Bhi 86% den tuairim go raibh na daoine
aonair a rinne ldimhseadil ar a ngearan
ar an eolas maidir le tairgi agus seirbhisi
airgeadais.

> 82% believed the individuals had
demonstrated a good understanding of
their complaint.

Na téarmai ba mhé a roghnaiodh chun cur sios

a dhéanamh ar an FSO:

Inrochtana agus éasca le hasaid
Neamhspleach agus Neamhchlaonta
Easca labhairt leis/Léi

Meastiil agus Goillitnach

Dirithe ar an Tomhaltoir

v V¥V VvV VvV VvV v
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Sa bhliain 2015 bhi na téarmai “Foirmiuil, Dlithiuil
agus Dirithe ar an Tionscal” sa chéad sé théarma.
Sa bhliain 2016 thainig na téarmai thuas ina n-ait.

Trid is trid, is féidir an t-aiseolas seo a bhreithniu
mar mholadh dearfach ar an tSeirbhis nua maidir

le Réiteach Diospoide. Bunaithe ar na torthai sin, is
féidir a ra go bhfuil dul chun cinn laidir déanta maidir
le seachadadh a dhéanambh ar sheirbhis ata nios
inrochtana agus nios dirithe ar dhaoine, a chiallaionn
taithi nios fearr do ghearanaigh. Léirionn na torthai
go bhfuil bonnchloch laidir bunaithe ag an FSO lena
bhféadfar leanuint le forbairt a dhéanamh ar an
tseirbhis.

(56

Bhi an tseirbhis a fuair

mé nios fearr nd mar a

bhi suil agam. Glacadh go
dairire le mo ghearan agus
nior mhothaigh mé gur
liomsa amhain a bhain an
tsaincheist.

Freagréir suirbhé, 2016
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Bhi sé mar chuspéir leis an Suirbhé Aiseolas 6
Sholathroiri a rinneadh sa bhliain 2016 tuairimi a
fhail 6 sholathrdiri seirbhise airgeadais, tuiscint a
fhail ar an tionchar a bhi ag an tSeirbhis nua Réiteach
Diospdide orthusan agus aiseolas a fhail a chuideoidh
le tionscnaimh feabhslchain leantnach.

Thug 106 ionadai ar Sholathrdiri freagra ar an éileamh
ar shuirbhé, agus chomhlanaigh 84 freagrdir an
suirbhé ina iomlaine. Ta an briseadh sios maidir

leis na freagréiri mar a leanas: Bainc 27%, Arachas
21% - Neamhshaoil: Arachas 14% - Saoil; Arachas -
Idirghabhail 12%; Arachas - Slainte 10%;

Solathrdir Airgeadais 4%; Comhar Creidmheasa 4%:;
Bureau de Change 1%; Baincéireacht 2%; Arachas eile
1%; Eile 4%.

Bhi taithi ag gach duine de na 84 freagroéir ar an
tSeirbhis nua Réiteach Diospdide 6n 1 Feabhra 2016,
agus bhi 67% den lucht freagartha rannphairteach in
idirghabhail ar an teileafén, 3% in idirghabhail duine
le duine agus bhi 30% rannphairteach in idirghabhail
ar an teileafdn agus in idirghabhail duine le duine.

> Chombhaontaigh 98% gur oir an tseirbhis
go maith chun geardin idir custaiméiri agus
solathroiri seirbhise airgeadais a réiteach.

> Chombhaontaigh 89% gur oir an tseirbhis go
maith don mhéid a raibh siad ag suil leis.

> Chombhaontaigh 91% go bhfuair siad
comhfhreagras rialta 6n FSO nuair a rinneadh
gearain in aghaidh na heagraiochta.

> Bhi 87% sasta leis an achar ama a thog sé
ar an FSO déiledil le geardin in aghaidh na
heagraiochta.

> Bhi 84% sasta leis an mbealach ar ldimhsigh
an FSO na gearain.

> Bhi 77% den tuairim gur fheidhmigh an FSO ar
bhealach a bhi céir agus neamhchlaonta nuair
a bhi siad ag déileail le geardin in aghaidh na
heagraiochta.

> Bhi 99% den tuairim go raibh na daoine
aonair a rinne bainistiocht ar a gcuid gearan in
aghaidh na heagraiochta cuirtéiseach agus dea-
bhéasach.

> Bhi 90% den tuairim gur mhinigh na daoine
aonair a ldaimhseail gearain an prdiseas
idirghabhéala Réiteach Diospdide go soiléir ddibh.

> Bhi 89% den tuairim go raibh na daoine aonair
a laimhseail geardin ar an eolas maidir le tairgi
agus le seirbhisi airgeadais.

> Chreid 93% gur léirigh na daoine aonair
tuiscint mhaith ar na gearain a bhi déanta in
aghaidh na heagraiochta.

Cuireadh ceist ar sholathréiri an raibh athruithe
déanta acu maidir lena bprdiseas ldimhsedla
inmheanach maidir le geardin 6 Fheabhra 2016 mar
gheall ar a dtaithi leis an FSO. Dheimhnigh 69% go
raibh athruithe déanta acu.

larradh ar sholathrdiri tri théarma a roghnu freisin a
cheanglddh siad leis an FSO, bunaithe ar a dtaithi ar
an tSeirbhis Réitigh Diospdide.

Ba iad na sé théarma ba mhé roghnaiodh:

> Dirithe ar an Tomhaltoir

> Neamhspleach agus

Neamhchlaonta
> Inrochtana agus éasca le husaid
> Easca labhairt leis/Léi

> Coir

>

Runda agus lontaofa

Ta na torthai seo thar a bheith cosuil le torthai na
bliana 2015, le haon phriomhdhifriocht amhain - sa
bhliain 2016, thainig an téarma “Easca le Labhairt leis/
&i” (an trid téarma is mo a raibh téir air roimhe seo) in
it an téarma “Foirmiuil” 6 2015.

Léirionn an t-aiseolas dearfach a fuarthas 6
sholathrdiri go gcuireann an préiseas nua taithi
dhearfach ar fail do sholathréiri chomh maith le
gearanaigh.

(56

Is udar misnigh an tseirbhis
ata tacuil agus cdir. Bhiothas
seasmhach maidir leis an méid
a bhi a ghealladh agus chloi leis
an gcreat ama agus thug sé sin
faoiseamh mor dom.

Freagréir suirbhé, 2016
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3 Cumarsaid & Seirbhis Tomhaltdra

Bainistiu teagmhala agus tacaiochtai ginearalta seirbhise do chustaiméiri

D’fhreagair ar bhfoireann tiomnaithe seirbhise eolais
os cionn 10,000 teagmhail teileafdin sa bhliain 2016. Ta
rol rithabhachtach i gcdnai ag an tseirbhis teileaféin 6
thaobh cuidil ar go leor bealai le hlsaideoiri seirbhise.
Ar an gcéad dul sios, is muidne an priomhphointe
teagmhala do lion suntasach daoine a chuireann glaoch
agus até ag lorg eolais ar an mbealach is fearr le dul

i dteagmhail lena solathrdir seirbhise airgeadais le
gearan a dhéanamh. Tugaimid tacaiocht freisin do
ghlaoiteoiri leis na chéad chéimeanna 4 thaobh a
ngearan a ullmhu lena chur faoi bhraid na seirbhise
seo. Ar leithligh, cuirimid glaoiteoiri ar an eolas agus
cuirimid ar aghaidh iad le heolas eile a fhail né cuirimid
ar aghaidh iad chuig bealai eile ctiteamh, de réir mar is
cui.

Déanaimid lion suntasach fiosrichan ar riomhphost a
laimhsil - déiledladh le thart ar 8,000 fiosrdchan ar line
sa bhliain 2016.

10,000

teagmhalacha
glaoch teileafon i 2016

a

Is ar line a fuarthas os cionn

/3 de na gearain in 2016

Cuireann ar n-oifig phoibli cuidit ar fail freisin do
ghlaoiteoiri ar bhonn rialta, lena n-airitear tacaiocht a
thabhairt doibh sitd a bhfuil riachtanais litearthachta nd
riachtanais shonracha eile acu. Is bealach thar a bheith
Usaideach atd anseo freisin le haiseolas Usaideoiri a
fhail maidir lenar bprdisis agus lenar gcuid eolais.

Gniomhaiocht ar line sa bhliain 2016

Tugann lion suntasach daoine cuairt ar ar laithrean
gréasain, le os cionn 67,000 cuairteoir uathuil agus thart
ar 95,000 seisiun laithrean gréasain sa bhliain 2016.

Fuaireamar os cionn 1,500 gearan ar line sa bhliain
2016, thart ar aon trian de na geardin go léir a fuarthas.
Té sé & thabhairt faoi deara againn freisin gur mian

le gearanaigh a gcuid gearan a chur faoi bhraid ar

line agus gur mian leo go ndéileélfai leis an abhar tri
riomhphost. Taimid sasta é seo a éascu agus ta suil
againn go leanfaidh Usaid na seirbhisi ar line agus na
seirbhise riomhphoist ag dul i méid sa bhliain 2017.

8,000

fiosrd ar riomhphost

www.financialombudsman.ie

67,000

cuairteoir ar leith in 2016




4 Cumarséaid & Seirbhis Tomhaltdra

Socraiodh

4,323

gearan le linn na bliana 2016 agus

972 2,421 930

gearan a socraiodh tar éis gearan a socraiodh trid gearan a socraiodh
claraithe, tarchur agus an tSeirbhis Réitigh trina Seirbhisi Dli agus
leanuint suas Diospoide Breithneoireachta

In 2016 fuair
oS cionn

gearanach cuiteamh, ceartuchan no
cuiteamh airgid den chineal éigin.
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Gearain a ddnadh trina Seirbhisi Réitigh

Socra i nDail le Réiteach Diospoéide: These are
complaints which are resolved by agreement reached
between the parties through mediation where the
complainant receives redress and or compensation.

Soiléirii maidir le Réiteach Diospoide: Is gearain

iad seo a réititear tri chomhaontt idir na pairtithe tri
idirghabhail, nuair a ghlacann an gearanach le soiléiriu
maidir leis na habhair ata i gceist.

Socru a tharraingitear siar/socra lasmuigh: Is
gearain iad seo a gcuirtear ar an eolas muid a bheith
tarraingthe siar le linn a bheith sa tSeirbhis Réiteach
Diospdide. Tarraingitear cuid acu siar mar gheall gur
thangthas ar shocru go direach leis na pairtithe.

Cuis Dunta Lion Gearan

Socru i ndail le Réiteach Diospdide 1483
Soiléiritd maidir le Réiteach Diospoide 1008
Socru a tharraingitear siar/lasmuigh 43
lomlan 2534

Roinnt Samplai de chditeamh a chuirtear ar fail tri
idirghabhail:

> Chuir comhlacht arachais an ghearanaigh polasai
arachais ti ar neamhni agus dhiultaigh éileamh ar
bhonn neamhnochtadh. Ghlac an comhlacht leis
agus iad i Réiteach Diospodide gur neamhnochtadh
neamhurchéideach a bhi ann agus chuir siad an
polasai ar ais ina cheart aris agus chomhaontaigh
céatadan den éileamh a ioc.

> Niraibh ar chumas an ghearanaigh an morgaiste
a choinnedil ioctha. Rinne an Banc iarracht an
teach a thogail ar ldimh. Chomhaontaigh an da
phairti agus iad i Réiteach Diospdide a bheith
rannphdirteach i scéim Cios in lonad Morgaiste
agus bhi ar chumas an ghearanaigh fanacht sa
teach.

Rinne garghaol athnuachan ar pholasai drachais
cairr an ghearanaigh, ni raibh an garghaol seo ar
an eolas maidir leis an lion pointi piondis a bhi ar
cheadunas an ghearanaigh. Bhian gearanach
bainteach le héileamh a ditltaiodh ar bhonn
neamhnochtadh agus chuir an comhlacht an
polasai ar ceal. Glac an comhlacht arachais leis
agus iad i Réiteach Diospodide nach ndearna an
garghaol na pointi piondis a choinneail siar in aon
turas. Chuir an comhlacht drachais an polasai

ar ais ina cheart aris agus d'ioc céatadan den
éileamh agus d’aitigh go ndéanfadh an gearanach
athnuachan go pearsanta ar an bpolasai amach
anseo.

Fuair duine a chaill a Lascaine Cheal Eilimh ar
arachas cairr an lascaine ar ais aris tri Réiteach
Diospdide.

Diultaiodh éileamh arachais mar gheall ar
neamhnochtadh agus cuireadh an polasai ar ceal.
Thug an solathrair, le linn a bheith i Réiteach
Diospdide, ar ais na préimheanna a bhi ioctha agus
chomhaontaigh meastachan a thabhairt i ndail

le cludach faoi pholasai nua le heisiamh airithe a
bhain leis na saincheisteanna a bhi mar chis le
diultd an t-éileamh aioc.

Thdg an gearanach iasacht bainc amach thar roinnt
blianta agus bhi sé seo ioctha ar ais go hiomlan

sa bhliain 2013. Le linn don ghearanach iarracht a
dhéanamh morgaiste a fhail, nior thaispeain taifid
an ICB go raibh an iasacht ioctha, agus cuireadh an
t-iarratas ar mhorgaiste i gcontdirt. Tri idirghabhail
a dhéanambh leis an mbanc, cheartaigh an banc

an tsaincheist theicniutil a thaispeain gur dinadh
an iasacht ar an data ar iocadh ar ais i. Fuair an
gearanach cuiteamh airgid freisin mar gheall ar
mhichaoithitlacht.

Réititear roinnt mhaith gearan freisin tri Réiteach
Diospdide, tri ghradam seirbhise do chustaiméara
a ioc, comhartha dea-thola né iocaiochtai cuitimh.

Tugtar sampla de dhiospoid a réitiodh tri
shoiléireacht nuair a tharlaionn idirghniomhaiocht
leis an tSeirbhis Réitigh Diospdide trath a leagan
an gearanach amach go mionsonraithe an t-udar
imni ata aige/aici maidir le riardisti ar a gcuntas
morgaiste. Chuir an banc freagra a bhi thar a
bheith mionsonraithe ar fail a thug minid maidir
leis an gcaoi ar fhabhraigh na riaraisti. Thuig an
gearanach é seo agus ghlac le seasamh an bhainc.

Ta sé cruthaithe gur modh An t-am a thégann sé gearain a réiteach trid an tSeirbhis Réitigh Diospdide

an-tapa an tSeirbhis
Réitigh Diospéidechun | AL AN DL DL

gearain a réiteach

310/0in|'oslu na 1 mhi )

L 460/0 i nios Gt na 2 mhi >

—\/ 56% 1 vos 6 n6 3 )
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Eisitear ar an da phairti, tar éis imscradaithe agus
breithidnas ar an ngearan, cinnti atd ceangailteach le
dli. Sa chds go seastar le geardn no go seastar leis i
bpairt, is féidir leis an Ombudsman treoir a thabhairt
maidir le cUiteamh i ndail le roinnt de na habhair a
ndearnadh gearan maidir leo né maidir leis na habhair
go léir.

Gearain a ddnadh tri Bhreithitinas agus Seirbhisi DIi

Cinnti eisithe: Is ionann iad seo agus geardin nuair a Toradh na gCinnti
tharlaionn imscrddd agus breithiinas iomlan agus a

n-eisitear cinneadh ata ceangailteach le dli.

Dlinse a dhiultu: Is ionann iad seo agus gearain nuair
a dtagann saincheisteanna dlinse ata casta chun cinn
agus a ndéanann na Seirbhisi DU breithnit orthu sa
chas go ndéantar cinneadh nach bhfuil dlinse ag an
FSO déileail leis an ngearan.

Tarraingthe siar/Socru: |s gearain iad seo a chuirtear
in iul duinn iad a bheith tarraingthe siar le linn

ddibh a bheith faoi bhreithnid né faoi Sheirbhisi DLi.
Tarraingitear siar an chuid is mé acu seo mar gheall
go bhfuil socruithe comhaontaithe go direach idir

na pairtithe, lena n-airitear ag céim chun cinn sa
phrdiseas breithitnais. | roinnt cadsanna, déantar
socruithe tri éisteacht a bhéal a thiondil.

Cuis lena dhinadh

D’fhéadfadh sé gur diol suntais a bheadh i gctiteamh
den soért sin, mar go bhféadfai an seasamh a bhi ag

an duine roimhe seo a thabhairt ar ais déibh sular
thainig an gearan chun cinn. D'fhéadfadh sé seo,

i roinnt cadsanna, a bheith nios tdbhachtai do na
gearanaigh na mar a bheadh an ctiteamh. Thugamar
treoir do sholathrdiri seirbhise airgeadais cliteamh
de €1,569,571 a ioc le gearanaigh sa bhliain 2016. Bhi
sé seo sa bhreis ar aon chuditeamh ar tugadh treoir ina

leith.

Toradh an chinnidh

Cinnti eisithe 727

Seasta le cinneadh 101 14%
Dlinse diultaithe 39

Seasta go pairteach 216 30%
Tarraingthe siar/socraithe 51
lasmuigh Nior seasadh leis 410 56%
lomlan 817 lomlan 727 100%

Roinnt samplai den chuiteamh a cuireadh ar fail tri bhreithiunas:

> Treoir go n-iocfai €100,000 le duine mar gur didltaiodh >
éileamh maidir le breoiteacht sonrach go miréasunta.

Treoir chun baincéireacht ar line agus cliteamh €4,000
a sholathar agus téilli a aisioc le duine ar séanadh

rochtain ar bhaincéireacht ar line go miréasunta ddibh.
> Seasadh go pairteach le gearan maidir le polasai

drachais taistil, lenar bhain diospéid maidir le >
“coinniollacha a bhi ann cheana” agus tugadh treoir

go n-iocfai suim €30,000 i ndail le costais leighis an
ghearanaigh.

Treoir go n-admhéfai éileamh ar dhamaiste agus go
n-iocfai an t-éileamh sin, agus go gcuirfi an polasai
arachais ar ais ina cheart chomh maith le ctiteamh
€3,000 a ioc le duine ar diultaiodh éileamh d6ibh maidir
le harachas ti agus ar cuireadh a bpolasai adrachais ar

> Tugadh treoir maidir le ctiteamh de €6,000, agus treoir ceal go miréasunta.

go n-eiseofai leithscéal maidir leis an gcuis naire do

dhuine ar calcadh a gcuntas bainc in imthosca a bhi
éagorach, neamhréasuinach agus naireach.

Tugadh treoir maidir le ctiteamh €10,000 agus
leithscéal a ghabhail le duine ar tugadh tuairisc i ndail
lena dtaifead go micheart agus go naireach do Bhiurd
Creidmheasa na hEireann.

Treoir don Solathroir iompar a cheartd tri infheistiocht
a cheannach ar ais laithreach, agus a midhioladh ar
shuim bhunaidh €250,000 mar aon le treoir go n-iocfai
suim bhreise €7,000 mar chditeamh.
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Gearain a dunadh trina Seirbhisi Eolais

Gearain a dunadh tar éis claraithe, a chur ar aghaidh
agus a leanuint suas: Baineann an catagdir seo leis

na gearain sin a sheoltar chugainn sula mbionn siad
comhléanaithe ag an tomhaltdir. De ghnath, is i an chtuis
a bhionn leis sin nach raibh an solathroir airgeadais
curtha ar an eolas ag an tomhaltdir maidir leis an
tsaincheist, mar a cheanglaitear le dli. Déanann an
Fhoireann Seirbhisi Eolais teagmhail leis an tomhaltéir
agus tugann minit déibh conas an prdiseas gearain a
chomhland. Coinnionn an Fhoireann suil ar an ngearan
ar dha 6cdid eile ar a laghad sula nduntar an gearan sa
chéas go bhfuil sé fés neamhiomlan.

Gearain neamh-inchailithe: Airitear sa chatagéir seo
gearain atd neamh-inchailithe mar gheall go raibh sé

i gceist iad a sheoladh chuig ombudsman eile, gearain
a bhaineann le tairgi agus seirbhisi né le solathrairi
seirbhise nach dtagann laistigh de théarmai tagartha
na hoifige seo n6 gearain ata ar line agus ata i gceist do
thir eile. Nuair is cui, déantar an tomhaltoir a chur ar
aghaidh chuig an gcomhlacht cui.

6 6 Aiseolas 6 Ghearanach

Cuis lena ndunadh

Lion gearan

Gearain dunta tar éis claraithe, a 759
chur de laimh agus leanuint suas

Gearain neamh-inchailithe 213

lomlan 972

Ba mhaith liom buiochas 6 chroi a ghlacadh libh as an gcdnamh
a thug sibh dom, as an obair chrua, as an gcinealtas agus as an
daonnacht trath de mo shaol a bhi thar a bheith deacair. Ghlac
an (Ainm an tSolathréra) liom mar chustaiméir agus ba chdir
go mbeadh mé ar mhuin na muice go gairid, taim thar a bheith

sastal! Go raibh mile maith agaibh.”

1Gil 2016
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5 Ag Tuairisciu ar Sholathraoiri Seirbhise
Airgeadais Ainmnithe

Aithnitear sa Tabla thios Solathréiri Seirbhise Airgeadais, ar seasadh né ar seasadh go pairteach le tri ghearan ar
a laghad ina n-aghaidh sa bhliain 2016. Liostaitear solathroéiri seirbhise in ord de réir lion na ngearan ar seasadh
leo néd de réir lion na ngearan ar seasadh go pairteach leo. Is iad na hainmneacha ata liostaithe na hainmneacha

oifigidla lena dtugann an Register of Regulated Entities an Bhainc Ceannais mionsonrai maidir le solathréiri seirbhise

airgeadais. Tugtar ainm an ghrupa gné sa chas gur comhalta de ghrdpa gno até sa Solathrdir Seirbhise Airgeadais.

Ainm an tSolathréra Rialaithe

(le haon ainm trddéla eile san direamh mds
ann dd )

Ulster Bank Ireland Limited
Irish Life Assurance plc
Bank of Ireland Mortgages
AIB Bank

New Ireland Assurance Company PLC T/A
Bank of Ireland Life

Permanent TSB

KBC Bank Ireland plc

EBS

Prudential International

Bank of Scotland plc (General complaints)
FBD Insurance plc

Tesco Personal Finance t/a Tesco
Personal Finance Ltd

123 Money Ltd t/a 123.ie
Friends First Life Assurance Ltd
AvantCard Limited T/A AvantCard

Bank of Ireland

Cornmarket Group Financial Services Ltd.

Inter Partner Assistance S.A
White Horse Insurance Ireland dac
Danske Bank

First Merchant Processing (Ireland) Ltd,
T/A AIB Merchant Services

Irish Life Health dac
Lloyds of London

Provident Personal Credit Limited t/a
Provident.

RSA
Zurich Insurance Plc

Zurich Life Assurance plc

Combhalta de Ghriipa Gné
(mas infheidhme)

Royal Bank of Scotland Group
Great West Lifeco Group
Bank of Ireland Group

AIB Group

Bank of Ireland Group

Permanent TSB Group Holdings plc
KBC group

AIB Group

Prudential Group

Royal Bank of Scotland Group

FBD Holdings plc

Tesco Ireland

RSA Group

Achmea

Avant Tarjeta EFC S.A.U.
Bank of Ireland Group
Great West Lifeco Group
AXA Group

Thomas Cook Group plc
Danske Bank Group

Great West Lifeco Group

Lloyds" Market/Corporation confirm

RSA Group
Zurich Insurance Group (Zurich)

Zurich Insurance Group (Zurich)

Lion na

nGearan ar
seasadh leo

8
9
9
7
5
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Lion na nGearan
ar seasadh go

pairteach leo

34
16
13
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6 Anailis Earndla ar ghearain
a fuarthas in 2016

Tugtar sa chuid seo den Tuarascail mionsonrai maidir le gearain a fuarthas sna tri earnail airgeadais in
2016; Arachas, Baincéireacht agus Infheistiocht, de réir an chineail tairge lenar bhain an gearan.

Fuair an oifig 4,513 gearan ar an iomlan
sa bhliain 2016, i gcomparaid leis an 4,872 2 . 0
gearan a fuarthas sa bhliain 2015. San BAINCEIREACHT: 2232 (52%]
aireamh sna gearain iomlana sa bhliain
2016 bhi 179 gearan neamh-inchailithe,

rud a d'fhdg iarmhéid de 4,334 gearan baili.
Bionn geardin neamh-inchailithe mas
gearain iad a bhaineann le hombudsman
eile, go mbaineann na gearain le tairgi agus
le seirbhisi né le solathroiri seirbhise nach
dtagann laistigh de théarmai tagartha na
hoifige seo no ar geardin ar line iad atd i
gceist do thir eile. Sa chas gur cui, déantar
an tomhaltdir a chur ar aghaidh go dti an
comhlacht cui

INFHEISTIOCHT: 236 (5%)

As na 4,334 gearan baili a fuarthas sa bhliain , 0
2016 bhain 52% le tairgi Baincéireachta agus ARACHAS: 1866 (43%)

bhain 43% le harachas. Bhain an chuid a bhi
fagtha le hinfheistiocht ag 5%.

Gearain a Fuarthas maidir le Baincéireacht

Is ionann agus 52% de na geardin go léir agus gearain maidir le baincéireacht. Ag teacht leis an
mbliain roimhe seo, bhi morgaisti ar an gcineal tairge is mé a rinneadh gearan fathu in Earnail
na Baincéireachta agus bhi sé ar an gcinedl tairge is moé i ngach earnail sa bhliain 2016. Mar

a chéile le 2015, is ionann na gearain maidir le cuntais bainc agus an dara cohdirt is mé arbh
ionann é agus 28% de na gearain go léir maidir le baincéireacht.

959
1000 Fuarthas 358 gearan

breise a bhain
800 go ginearalta le
baincéireacht. Mar gheall

600 nach raibh na gearain
517 seo comhlanaithe go
hiomlan nior tugadh
400 . ;e . .
sainmhinit maidir leis na
225 cineélacha tairge.
200 136
27 10
0
MORGAISTI CUNTAIS IASACHT CARTAI ATM AIRGEADRA
CREIDMHEASA EACHTRACH
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Geardin a Fuarthas maidir le hArachas

Is ionann gearain maidir le tairgi agus seirbhisi arachais agus 43% de na gearain go léir a fuarthas. Mar a chéile
leis an mbliain 2015, bhi drachas cairr ar an bpriomhchineal tairge is mé a rinneadh gearan faoi agus rinne
geardin maidir le harachas cairr suas cion mor de gheardin arachais ag 25%. Lean laghdu ag teacht ar an lion
gearan maidir le hiocaiocht arachas cosanta i gcomparaid le blianta eile.
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Riomhaire

Fuarthas 335 gearan breise a bhain go ginearalta le harachas. Mar nach raibh na gearain seo comhlanaithe go
hiomlan nil sainmhinid tugtha maidir leis na cinedlacha tairge.
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Gearain a fuarthas maidir le hinfheistiocht

Fuarthas 236 gearan ar an iomlan
a bhain le tairgi infheistiochta.

Is ionann gearain a bhaineann le
hinfheistiocht agus cuid bheag den
chinedl gearan foriomlan a thagann
isteach. Ta infheistiochtai ginearalta
ar an gcion is md de na cinealacha
gearan seo a sheasann ag 62%.

Fuarthas 18 gearan breise a bhain go
ginearalta le hinfheistiocht. Mar nach
raibh na gearain seo comhlanaithe go
hiomlan nil sainmhinid tugtha maidir
leis na cinealacha tairge.

INFHEISTiQCHT PINSEAN POLASAI
GHINEARALTA DEARLAICE

6 6 Aiseolas 6 Ghearanach

Is mian liom mo bhuiochas a chur in idl don oifig
as an imscrudd agus as an gcinneadh maidir le
mo ghearan. Ta sintius seolta chuig (ainm na
carthanachta) mar chomhartha buiochais air sin”.

Nollaig 2016
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4 Athbhreithnid Dlithidil

Forléargas

Sa chas nach réititear gearan tri idirghabhail, tabharfaidh an tOmbudsman faoi imscrddud foirmidil agus rachaidh
an t-abhar ar aghaidh chuig breithitnas. Ar thabhairt chun criche aon bhreithiunais, eisionn Ombudsman na
Seirbhisi Airgeadais cinneadh ata ceangailteach le dli ar an da phairti, agus ta na téarmai ceangailteach le dli ar an
nGearanach agus ar Solathroir Seirbhise Airgeadais araon, faoi réir ag aon achomharc chun na hArd-Chuirte.

Ni chuireann an chdirt éisteacht as an nua ar fail maidir leis an ngearan, lena mbainfeadh tégail fianaise, 6 bhéal

no i scribhinn araon. Seachas sin déanfaidh an chdirt imscrddu ar an fhianaise go léir a cuireadh faoi bhraid

an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais chun criocha breithilnais agus déanfaidh measuinu cibé ar thainig an
tOmbudsman ar an gcinneadh i gceart n6 cibé an raibh na ndsanna imeachta a cuireadh ar fail do na pairtithe coir le
linn an phrdisis cinnteoireachta.

Ma bhionn an Chuirt den tuairim go raibh an Cinneadh lochtach mar gheall ar earrdid shuntasach n¢ earraid
thromchuiseach, déanfaidh an Chdirt an gearan a chur ar aghaidh chuig an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais
le hathbhreithniti as an nua a dhéanambh ar an ngearan, le duine nach raibh aon bhaint aige leis an mbreithidnas
bunaidh.

Ag tUs na bliana 2016, bhi an tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais ag déileail le 13 achomharc leaninach Ard-
Chuirte, mar aon le tri iarratas bhreise sa Chuirt Achomhairc agus dha iarratas sa Chuirt Uachtarach (18 n-iarratas
ar aniomlan). Le linn na bliana 2016, eisiodh 10 n-achomharc nua (naoi gcinn 6 ghearanaigh agus ceann amhain

6 sholathroir seirbhise airgeadais in aghaidh Chinneadh an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais. Airitear orthu
seo dha iarratas chun na Cuirte le sineadh a chur leis an gcreat ama ceadaithe le Cinnti a eisiodh sa bhliain 2012 a
achomharec.

As na 10 n-achomharc nua seo sa bhliain 2016, tarraingiodh tri cinn siar ar an bpointe boise, chaith an Chuirt

péire amach, rinne an Chuirt péire a chur ar aghaidh chuig an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais le tuilleadh
breithnit a dhéanamh orthu agus tathar ag leanuint le tri cinn os comhair na Cuirte. Sa bhreis air sin, rinne an Chdirt
Uachtarach dibhe ar iarratas amhain' agus dhiultaigh cead a thabhairt don Achomharcéir achomharc a chur os
combhair na Cuirte Uachtarai sa chas eile. Rinne an Chuirt Achombhairc dibhe ar dhad achomharc. Faoi dheireadh na
bliana 2016, bhi ceithre iarratas Ard-Chuirte agus iarratas amhain chun na Cuirte Achomhairc fés fanta.

Cuireann cinnti na gCuirteanna treoir Usaideach agus treoir a mbionn failte roimpi ar fail don Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais maidir le méid agus maidir leis na teorainneacha freisin, na gcumhachtai ata ar fail don
Ombudsman de bhun Acht an Bhainc Cheannais 1942, arna leasu. Ta roinnt de chinnti suntasacha na gCuirteanna sa
bhliain 2016 leagtha amach thios.

Teorainneacha ama maidir le hachomhairc a thabhairt chun na hArd-Chuirte

Ba diol suntais le linn na bliana 2016, dha iarratas ar leithligh a chuir Achomharcéiri chun na Cuirte maidir le
hiarratais nach raibh gaolmhar, bhi an da iarratas ag lorg sineadh ama ar an gCuirt ar mhaithe le cead a fhail
achomharc a dhéanambh in aghaidh Cinneadh a d’eisigh an tOmbudsman thart ar ceithre bliana roimhe sin, sa
bhliain 2012. Ta an teorainn ama maidir le hachomharc a dhéanamh in aghaidh Cinneadh de chuid Ombudsman
um Sheirbhisi Airgeadais leagtha sios le Rialacha na nUaschuirteanna a dhéanann forail go n-eiseofar Achomharc
Reachtuil laistigh de thréimhse 21 la féilire, né laistigh de thréimhse bhreise den sért sin de réir mar a cheadaionn
an Chuirt. Cé gur caitheadh amach iarratas amhain den sért sin ar thoilit na bpairtithe, bhreithnigh an Ard-Chuirt
an dara hiarratas i “Connors v Financial Services Ombudsman [2016/220 MCA]". Agus seachadadh a dhéanamh ar
chinneadh ex tempore an 28 lil 2016, ddirt 0'Regan J. go raibh moill “ollmhér” ann 6 thaobh achomharc a lorg

ar Chinneadh an Ombudsman agus sa chas go gceadoéfai sineadh ama, “bheadh ddshlan” préiseas reachtdil
Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais a thabhairt. Ditltaigh an Chuirt sineadh ama a thabhairt sna himthosca sin.

1 Rinneadh an t-achomharc a dhibhe an 21 Nollaig 2016, agus tugadh gné na gcostas ar aghaidh go dti Eanair 2017
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Teorainneacha ama maidir le gearain a chur os comhair Ombudsman na Seirbhisi Airgeadais

Déanann Alt 57 BX - (3) (b) d’Acht an Bhainc Ceannais 1942, arna leasU, “Nil tomhaltéir i dteideal geardn a dhéanamh
leis an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais, mas amhlaidh, i gcas an iompair a ndearnadh gearan faoi, gur tharla sé

nios mé na é bliana sula ndearnadh an gearan”. Le linn na bliana 2016, rinne an Ard-Chuirt imscrddd mionsonraithe ar
an fhorail seo. Ag tabhairt breithitnais i Stowe v. FSO and another [2014/109MCA] an 18 Aibrean 2016, thug Twomey J,
cinneadh an FSO ar aird maidir le himscradu ar uirioll liomhnaithe an tSolathrdra Seirbhise Airgeadais, a liomhnaiodh
a tharla ar dhata a bhi lasmuigh den tréimhse 6 bliana sular cuireadh an gearan faoi bhraid an FSO. Dheimhnigh an
Chdirt nédrbh ionann é seo agus “earraid tromchuiseach agus earraid shuntasach” 6 thaobh an FSO. | dtuairim na
Clirte, niorbh ionann an t-uirioll liomhnaithe agus “fianaise” den iompar a rinneadh gearan maidir leis agus/n¢ téarma
paruil an chomhaontaithe morgaiste, agus da réir sin, nior gha don FSO é a bhreithnil. Thainig an Chuirt ar an tuairim,
da ndéanfai breithnid ar uirioll liomhnaithe a bheith ina “fhianaise” go sarédh sé foclaiocht shoiléir Acht 1942. Thug an
Chdirt ar aird:

“D’fhéadadh cruatan dosheachanta, mar atd sa chas seo, a bheith mar thoradh ar thréimhsi teorann a fhorchur
i gcdsanna dirithe, mar de réir a ndduir, sa chas go raibh scoithphointe ann ag céim éigin, mar shampla, agus go
bhféadfadh gearanach a bheith & amhain ar an taobh micheart do scoithphointe né d’fhéadfadh sé nach mbeadh
a fhios acu go bhfuil gearan acu go mbeidh sé ré-dheireanach. In ainneoin an chruatain seo, ta ciiseanna maithe
ann le tréimhsi teorann a bheith ann, mura mbeadh, d'fhéadfadh comhlacht réiteach diospdide, cibé na Cuirteanna
né comhlacht ar nés an FSO, a bheith oscailte d’éilimh agus do dhushléin ad infinitum. Go deimhin, i gcomhthéacs
tréimhsi teorann d’éilimh eile, is tréimhse ata réasunta fada ata sna sé bliana le gearan a dhéanamh leis an FSO.
Ach faraor, ciallaionn sé go bhféadfadh tomhaltdiri ar nés na Stowes, a bheith ar an taobh micheart de thréimhse
teorann, agus gan aon locht orthusan.”

Thug an Chuirt ar aird freisin sa chas seo go ndearna an tomhaltoir cinneadh gearan a dhéanambh leis an FSO seachas
duli mbun gniomh dlithidil trina ctirteanna. Léirigh an Chuirt nar chdir do Ghearanach féachaint ar ghearan chuig an
FSO mar “shaorchead le dul ar aghaidh” roimh dhul chun cinn chuig na Cuirteanna. Léirigh Twomey J:-

“Té sé tabhachtach go mbeadh tomhaltéiri ar an eolas nach ionann achomharc 6 Chinneadh an FSO agus an

dara deis, seachas mar a bheadh achomharc én gCdirt Chuarda né én Ard-Chdirt. | gcas Achomharc on gCluirt
Chuarda, déantar éisteacht an athuair ar na firici go léir agus déanann an Breitheamh cinneadh ata bunaithe ar an
athéisteacht sin...os a choinne sin, ni fhéadfai a ra go bhfuil an deis chéanna ann go n-éirecidh chomh maith céanna
le hAchomharc chun na hArd-Chuirte maidir le cinneadh an FSO agus ni mér go mbeidh tomhaltdiri ar an eolas
maidir leis an fhiric seo sula dtugtar faoin gcostas a bhaineann le hAchomharc a dhéanamh chun na hArd-Chduirte
maidir le cinneadh an FSO.”

Faoi lathair ta an Rialtas agus an tOireachtas araon ag breithnil least a dhéanamh ar reachtaiocht a chuirfeadh
sineadh leis an teorainn ama sé bliana ata i bhfeidhm le gearain a thabhairt chun na hoifige seo.

Ag déileail le gearain sa chas go liomhnaitear calaois

Is é seasamh sonraithe an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais i gcdnai, sa chas go liomhnaionn Gearanach né
solathrdir seirbhise airgeadais gniomhaiocht chalaciseach, go dtiteann an t-abhar lasmuigh de théarmai tagartha
reachtuil na hoifige seo agus go n-oireann sé nios fearr do mhalairt féraim. Thug Noonan J. 6n Ard-Chuirt breithiinas i
Coleman v FSO and another [2015/13MCA] an 8 Aibrean 2016, agus nuair a tugadh ar aird gur liomhnaigh an Gearanach
go raibh an Banc bainteach le “scéim a bhi cam”, dhidltaigh an Chuirt an t-achomharc agus dheimhnigh:-

“T4 sé soiléir nach féidir leis an FSO cinneadh a dhéanamh maidir le dliteanas coiritil, mar da ndéanfai é sin
bheadh tionchar mibhunreachtuil aige ar fheidhm na gCuirteanna”.

agus

“Nil aon dabht ann ach go mbeadh sé lasmuigh de théarmai tagartha an FSO finnéithe éagsdla a eagru le ceist a
chur orthu ar mhidhilsigh siad cisti an Achomharcéra”: Ta sé soiléir nach ionann é seo agus abhar a bhféadfadh an
FSO tabhairt faoi. Is saincheist don Gharda Siochéna a bheadh inti seo sa chds go mbeadh gearén le déanamh ag
an Achomharcdir”.

In aon chas ina léirionn an Gearanach ddar imni maidir le comhcheilg, calaois né brionnd, minitear teorainneacha
dlinse an FSO go hiomlan don Ghearanach, le gur féidir cinneadh a dhéanamh maidir le conas an t-abhar a chur chun
cinn.
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