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Cuid 1 — Achoimre Fheidhmeach

Tls é Athbhreithnit 2014 an chéad cheann chun an lion
gearan a raibh bunus leo/a raibh bunus le cuid diobh in
aghaidh Solathraithe Seirbhisi Airgeadais (FSPanna) in aon
bhliain féilire a leagan amach.

Leagtar amach an fhaisnéis sin i gCuid 1.1 de réir lion na
ngearan a raibh bunus leo. Scagtar an fhaisnéis sin i gCuid
1.2 de réir solathrai agus cineadl tairge.

Folaitear in lonstraim Reachtuil 97 de 2014 an fhaisnéis

a cheadaitear do Bhiuré an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais (FSOB) a thuairisciu i ndail le taifead gearan an
FSP aonair. Leagtar amach san Athbhreithnil an fhaisnéis a
mhéid is md is féidir.

Ta sé tabhachtach an ghné seo den Athbhreithnid a chur i
gcomhthéacs. Ta an cumas le tuairisciu ar thaifead gearain
Solathraithe Seirbhisi Airgeadais (FSP) aonair a lorg agus

an FSOB le fada an 4. Ta an chiis leis seo an-soiléir. Ta an
FSOB den tuairim le fada go bhfeabhsddh FSPanna bainistiu
gearain mar thoradh ar tuairiscit den chineal sin. Chun an ga
le héilimh dhiobhalacha a thuairisciu a sheachaint, shocrédh
FSPanna nios mé éileamh ag céim nios luaithe sa phroiseas
agus thdégfaidis céimeanna chun an ga do Ghearanaithe
iontaoibh a bheith acu le seirbhisi na hoifige seo a chosc.

Thainig mian seo chun solais sna treochtai gearan chuig an

oifig seo 6 thainig na cumhachtai tuairiscithe nua i bhfeidhm
an 1 Mean Fémhair 2013.

4 - An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais

Fuair an FSOB 4,477 gearan in 2014, i gcompardid le 7,722
gearanin 2013, laghdu 42%. Lean sé seo an treocht a
tosaiodh sa raithe deireanach de 2013.

Laghdaiodh an lion gearan sna tri earnail. Tharla na laghduithe
is md i ngearain Infheistiochta, a thit 65% i gcomparaid leis

an mbliain roimhe; tharla laghduithe chomh maith in Arachas
(laghdl 49%) agus Baincéireacht (laghdd 27%).

Ta an chuis leis an laghdu suntasach seo i lion na ngearan
soiléir anois: na hathruithe i mbeartas agus i gcumhachtai
an FSOB i Mean Fémhair 2013. T4 an FSO fds ag iarraidh

ar Ghearanaithe dul i ngleic le FSPanna sula ndéantar
gearan a imscrudu. Ina theannta sin, ta dreasacht bhreise

ag FSPanna chun a ngearain a bhainistit go gniomhach de
bharr cumhachtai FSOB chun cinnti i ndail le FSPanna aonair
a fhoilsiu.

Tathar ag suil go spreagfaidh foilsii na faisnéise sin FSPanna
chun seirbhis nios fearr a chur ar fail, ndsanna imeachta agus
beartais a athrud nuair is cui chun an ga le geardn a dhéanamh
a chosc, agus chun cdsanna a shocru ag céim luath sa
phroiseas. Ag an FSOB, bhiomar i gconai den tuairim go

raibh sé le feiceail go raibh ar gcuid oibre 4 déanamh againn

i gceart da mbeadh fianaise le feicedil go raibh caighdean

na seirbhise do chustaiméiri & ardd ag FSPanna. Leis an
tuarascail seo, feicimid na comharthai nach mbraitheann an
tionscal chomh mor ar sheirbhisi FSOB le teacht ar réiteach
deiridh. Is léir uaidh seo go bhfuil an tionscal ag bogadh

sa treo ceart agus taimid ag suil go leanfar leis seo amach
anseo.



Ta tionchar ag an laghdu sa lion gearan ar ualach oibre na
hoifige. B'ionann an lion cinnti a eisiodh in FSOB 2014 agus
2,238, i gcomparaid le 2,983 gearan in 2013, laghdu 25%.

Eilitear orainn de réir na reachtaiocht cur sios a dhéanamh ar
torthai na gcinnti foirmidla faoi thri cheannteideal: Bhi bunus
leo (seasadh leo); Bhi bunus leo cuid de (seasadh i bpairt

leo agus Ni raibh bunus leo (nior seasadh leo). Nior thainig
méran athru ar thorthai na ngearan in 2014. Ag féachaint ar
ghearain ar eascair cinneadh astu amhain, nior seasadh le
78% de ghearain in 2014 i gcomparaid le 77% de na gearain
den chinedl céanna nar seasadh leo in 2013. | dtimpeallacht
ina bhfuil gearain 4 mbainistil ar bhealach nios gniomhai ag
FSPanna, taimid ag suil go ndéilealfai le geardin nios simpli
go direach idir na pairtithe agus cuid nios mé de ghearain
chasta dna dteastaionn cinneadh foirmiuil. Teastéidh
monatdireacht nios ciramai amach anseo chuige seo.

Achoimre Fheidhmeach

Mar aon lenar gceanglais dlithilla, déantar iarracht san
Athbhreithnil seo tuairisciu nios iomlaine a dhéanamh

ar na casanna a socraiodh idir pairtithe, tri isdid a bhaint

as seirbhisi na hoifige seo. Da bhri sin, d'diriomar staidéir
ar chasanna i ndail le casanna socraithe agus d'airiomar
cuntas ar chasanna a socraiodh i gcomhthéacs lion iomlan
na gcasanna a dunadh (Feic Codanna 4.2 agus 4.3). Mar
shampla, nuair a cuirtear cdsanna socraithe san direambh, in
2014 tuairiscimid go raibh sdsamh tomhaltéra éigin ag baint
le 45% de na geardin a danadh i rith na bliana. Creidimid go
dtugann an tuairisciu breise seo cuntas iomlan ar obair na
hoifige nd mar a fhaightear 6 thuairisciu ar na torthai astu
féin.
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1.1 Tuairiscia ar na Solathraithe Seirbhise Airgeadais

Thug cuid 72 d’Acht an Bhainc Ceannais (Maoirsit agus Forfheidhmid) 2013 cumhacht don Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais (FSO) tuarascélacha a fhoilsit ina n-aithnitear na Solathraithe Seirbhise Airgeadais a raibh ar a laghad tri
gheardn ina n-aghaidh a raibh bunus leo né a raibh bunus le cuid diobh sa bhliain airgeadais roimhe.

Néta 1: Ta an chairt agus an tabla leagtha amach de réir an lion Néta 4: Grupa gno: sonraitear é seo i gcas go bhfuil an Solathrai
geardn a raibh bunus leo do FSP agus na dhiaidh sin an lion gearan a Seirbhise Airgeadais mar chomhalta de ghripa gné amhail data
raibh bunus le cuid diobh. foilsithe na tuarascala seo.

Néta 2: | gcas go bhfuil bunus le cuid de ghearan (seasadh i Néta 5: Baineann na hearnalacha d& dtagraitear thios agus trid sios
bpairt leis), is ionduil gurb ¢ atd i gceist gur cuireadh an gearan na cdipéis le catagdirid inmhednach geardn an FSO. Faoi lathair, ta tri
substainteach i leataobh agus den chuid is mé, gur tharla saincheist earndil leagtha amach ag an FSO, Infheistiocht, Baincéireacht agus
um sheirbhis do chustaiméiri. Arachas lena leithdhailtear cinealacha gearan.

Nota 3: Ainm an tSolathrai Seirbhise Airgeadais: is iad na
hainmneacha ata liostaithe na hainmneacha oifigiula a leagtar
amach na Solathraithe Seirbhise Airgeadais i gclar aonan rialaithe
Bhanc Ceannais na hEireann.

6 - An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais



Achoimre Fheidhmeach - Tuairiscit ar na FSP's

Leagtar amach sa tabla seo a leanas an tuarascail don tréimhse idir an 1 Eandir 2014 agus an 31 Nollaig 2014

Ainm an tsolathrai rialaithe
(ainm tradala san aireamh ma ta sé difridil)

Danske Bank

Avant Tarjeta EFC S.A.U. T/A AvantCard
White Horse Insurance Ireland Ltd

Banc Uladh Eireann Tta

Permanent TSB

Zurich Life Assurance plc

Banc na hEireann

Banc-Aontas Eireann cpt

Cuideachta Arachais Bheatha na hEireann cpt
Bank of Scotland plc

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

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

Allianz Insurance plc

RSA Insurance Ireland Limited

Bank of Ireland Private Banking Ltd
MAPFRE Asistencia

EBS Limited

Ark Life Assurance Company Ltd

Aviva Insurance Ltd

FBD Insurance plc T/A NoNonsense.ie
London General Insurance Company Ltd

Financial Insurance Company Limited
T/A Genworth Financial

Ace European Group Ltd
T/A Ace Europe and Combined Insurance

Inter Partner Assistance S.A

KBC Bank Ireland T/A KBC Homeloans
AAlreland Ltd T/A AA Insurance

Aviva Life & Pensions Ireland Ltd
Prudential International Assurance plc
Tesco Personal Finance plc T/A Tesco Bank
Bank of Ireland Mortgage Bank

Voluntary Health Insurance Board
T/A VHI Healthcare

Friends First Life Assurance Company Ltd

lomlan

Combhalta de Ghripa Gné
(nuair is infheidhmithe)

Danske Bank Group

Avant Tarjeta EFC S.A.U.

Thomas Cook Group plc

Royal Bank of Scotland Group
Permanent TSB Group Holdings plc
Zurich Insurance Group (Zurich)
Grupa Bhanc na hEireann

Grupa AIB

Great West Life Co Inc

Lloyds Banking Group

Grupa Bhanc na hEireann
N/A

Allianz Group

RSA Group

Grupa Bhanc na hEireann
MAPFRE Group

Grupa AIB

Guardian Assurance Limited
Aviva Group plc

FBD Holdings plc

The Warranty Group

Genworth Financial Inc
Ace European Group Ltd

AXA Assistance Group
KBC Group

N/A

Aviva Group plc
Prudential Group

Tesco Ireland

Grupa Bhanc na hEireann

N/A

Achmea Group

A raibh bunus

leo

24
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13
12
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129

Lion na nGearan

A raibh bunus le
cuid den ghearan

4
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8
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301
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1.2 Tuairisciu ar na Solathraithe Seirbhise Airgeadais de réir cineal tairge/earnala

Solathraithe Seirbhise Airgeadais i gcas go raibh an lion gearan ina n-aghaidh nios mé na né cothrom le 3 a raibh bunus
leo (seasadh leo) nd a raibh bunus le cuid diobh (ar seasadh i bpairt leo), idir an 1 Eandir 2014 agus an 31 Nollaig 2014 -
arna bhriseadh sios bunaithe ar an gcinedl tairge/saincheist a ndearnadh gearan faoi.

1.2.1 Earnail na hinfheistiochta (*Néta 5)

Ainm an tsolathrai rialaithe Cineal Tairge/Saincheist Lion na nGearan

(ainm tradala san aireamh ma ta sé difriail) a nDearnadh Gearan faoi A raibh buniis leo A raibh bunds le

cuid den ghearan

Banc-Aontas Eireann cpt Infheistiocht
lomlan 2 0
Ark Life Assurance Company Ltd Infheistiocht 0 1
lomlan 0 1
Aviva Life and Pensions Ireland Limited Pinsean 1
lomlan 1
Cuideachta Arachais Bheatha na hEireann Pension 1 4
cpt Infheistiocht 1
lomlan 2 9
New Ireland Assurance Company Plc Infheistiocht 1
T/A Bank of Ireland Life Pinsean
lomlan
Permanent TSB Infheistiocht 0 1
lomlan 0 1
Banc Uladh Eireann Teoranta Infheistiocht 0 2
lomlan 0 2
Zurich Life Assurance plc Infheistiocht 0 1
Pinsean 0 1
lomlan 0 2

8 - An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais



1.2 Earndil na Baincéireachta (*Néta 5)

Ainm an tsolathrai rialaithe
(ainm tradala san direamh ma ta sé difridil)

Cineal Tairge/Saincheist
a nDearnadh Gearan faoi

Achoimre Fheidhmeach - Tuairiscit ar na FSP's

Lion na nGearan

A raibh bunus leo A raibh bundis le

cuid den ghearan

Banc-Aontas Eireann cpt Cuntais 0 5
ATM 0 1
lasachtu 2 5
Morgdisti 0 9
lomlan 2 20
AvantCard Tarjeta EFC S.A.U. Cuntais 0 2
T/A AvantCard Cartai Creidmheasa 9 12
lasachtu 2 0
lomlan 1 14
Banc na hEireann Cuntais 2 10
ATM 0 1
Trachtala 0 1
Cartai Creidmheasa 0 2
lasachtu 0 3
Morgaisti 1 11
lomlan 3 28
Bank of Ireland Mortgage Bank Morgdisti 4
lomlan
Bank of Ireland Private Banking Ltd lasachtu
lomlan 3 0
Bank of Scotland plc Cartai Creidmheasa 0 1
lasachtu 0 4
Morgaisti 4
lomlan 4 11
Danske Bank Malartan Eachtrach 1 0
Cuntais 1 0
Morgaisti 22 4
lomlan 24 4
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1.2.2 Earnail na Baincéireachta (*Néta 5) — ar Lean

Ainm an tsolathrai rialaithe Cineal Tairge/Saincheist Lion na nGearan

(ainm tradala san direamh ma ta sé difridil) a nDearnadh Gearan faoi A raibh buniis leo A raibh bunis le

cuid den ghearan

EBS Limited Cuntais 1 0
Morgaisti 1
lomlan 2 5

First Merchant Processing (Ireland) Ltd, Cuntais 3 1

T/A AIB Merchant Services Trachtala 0 1
lomlan 3 2

KBC Bank Ireland Morgaisti 1

T/A KBC Homeloans lomlan 1

Permanent TSB Cuntais 2 1
Cartai Creidmheasa 1 2
lasachtu 1 3
Morgdisti 1 13
lomlan 5 19

Tesco Personal Finance Ltd Cartai Creidmheasa 1 1

T/A Tesco Bank lomlan 1 1

Banc Uladh Eireann Teoranta Cuntais 0 3
Cartai Creidmheasa 1 0
lasachtu 0 1
Morgaisti 1" 16
lomlan 12 20
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1.2.3 Earnail an Arachais (*Néta 5)

Ainm an tsolathrai rialaithe
(ainm tradala san aireamh ma ta sé difridil)

Cinedl Tairge/Saincheist
a nDearnadh Gearan faoi

Achoimre Fheidhmeach - Tuairiscit ar na FSP's

Lion na nGearan

A raibh bunis leo A raibh bunds le

cuid den ghearan

AA Ireland Ltd Carr 0 2
T/A AA Insurance Taisteal 1
lomlan 1 2
Banc-Aontas Eireann cpt Cosaint Mhorgaiste o 0 2
Polasai Cosanta {ocaiochta 0 7
lomlan 0 9
Allianz Insurance plc Foirgnimh Teaghlaigh 1 1
Carr 2 0
lomlan 3 1
Ark Life Assurance Company Ltd Saol - 1 2
Cosaint Mhorgaiste 1 0
lomlan 2 2
Avant Tarjeta EFC S.A.U. Polasai Cosanta {ocaiochta 3 29
T/A AvantCard lomlan 3 29
Aviva Insurance Ltd Trachtala 1 0
Foirgnimh Teaghlaigh 1 2
lomlan 2 2
Aviva Life and Pensions Ireland Limited Cosaint loncaim agus Buansléinte 0 1
Saol 0 1
lomlan 0 2
Banc na hEireann Polasai Cosanta focaiochta 1 39
lomlan 1 39
Bank of Ireland Mortgage Bank Saol 0 1
lomlan 0 1
Bank of Scotland plc Polasai Cosanta focaiochta 0 1
lomlan 0 1
Ace European Group Ltd Tinneas Criticitil/Tromchuiseach 1 1
T/A Ace Europe and Combined Insurance Plean Airgid Ospidéil 0 1
Cosaint loncaim agus Buanslainte 0 1
lomlan 1 3
FBD Insurance plc Foirgnimh Teaghlaigh 2 2
T/A NoNonsence.ie lomlan 2 2
Friends First Life Assurance Company Ltd Cosaint loncaim agus Buanslainte 0 3
lomlan 0 3
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1.2.3 Earnail an Arachais (*Néta 5) - ar lean

Ainm an tsolathrai rialaithe
(ainm tradala san aireamh ma ta sé difriuil)

Cineal Tairge/Saincheist
a nDearnadh Gearan faoi

Lion na nGearan

A raibh bunus leo

A raibh bunis le
cuid den ghearan

Financial Insurance Company Limited Cosaint Mhorgaiste 0 1
T/A Genworth Financial Polasai Cosanta ocaiochta 2 0
lomlan 2 1
Inter Partner Assistance S.A. Taisteal 1 3
lomlan 1 3
Cuideachta Arachais Bheatha na hEireann Saol 0 14
cpt Cosaint loncaim agus Buanslainte 2 1
Cosaint Mhorgaiste 0 1
lomlan 2 16
London General Insurance Company Ltd Polasai Cosanta focaiochta 2 2
lomlan 2 2
MAPFRE Asistencia Taisteal 3 0
lomlan 3 0
New Ireland Assurance Company Plc Tinneas Criticitil/Tromchuiseach 0 1
T/A Bank of Ireland Life Saol 1 5
lomlan 1 6
Permanent TSB Cosaint Mhorgaiste 1 0
Polasai Cosanta focaiochta 1 3
lomlan 2 3
Prudential International Assurance plc Tinneas Criticidil/Tromchuiseach 1 0
Saol 0 2
lomlan 1 2
RSA Insurance Ireland Limited Trachtala 1 0
Foirgnimh Teaghlaigh 0 1
Carr 2 0
lomlan 3 1
Tesco Personal Finance Ltd Polasai Cosanta ocaiochta 0 1
T/A Tesco Bank lomlan 0 1
Voluntary Health Insurance Board Costais Leighis 0 4
T/A VHI Healthcare lomlan 0 4
White Horse Insurance Ireland Ltd Arachas Peatai 4 0
Taisteal 9 12
lomlan 13 12
Zurich Life Assurance plc Cosaint loncaim agus Buanslainte 3 3
Saol 0 3
Timpiste Phearsanta 2 0
lomlan 5 )
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Anailis ar Threochtai

Cuid 2 - Anailis ar Threochtai

Sracfhéachaint ar 2014:

Fuarthas 4,477 gearan in 2014, laghdu foriomlan 42% 6 bhliain go bliain.
Dunadh 3,166 gearan tri imscrudu foirmidil, cinneadh né socru.
Ddanadh 2,238 geardn tri imscradu foirmidil agus cinneadh.

Socraiodh 928 gearan eile, 29% de na gearain ar fad, chuig sastacht an Gheardnai tri Gisdid a bhaint as
acmhainni na hoifige* ach ni raibh ga cinneadh foirmidil a fhail.

Bhi sdsamh éigin don chustaiméir ag baint le 45% de na geardin a dinadh i rith 2014.

Thainig laghdu 65% 6 770 in 2013 go dti 271 in 2014 ar ghearain infheistiochta.

Thdinig laghdl 27% 6 2,925 in 2013 go dti 2,127 in 2014 ar ghearain bhaincéireachta.

Thainig laghdd 49% 6 3,835 in 2013 go dti 1,955 in 2014 ar ghearain arachais.

Ar bhonn tairge, bhi fadhbanna morgaiste fés ar an bpriomhchnamh spairne; b'ionann iad agus 28% de na gearain
ar fad a fuarthas . Gearain maidir le polasai cosanta iocaiochta a bhi mar phriomhchndmh spairne sna geardin
Arachais; b'ionann iad agus 15% de na gearain ar fad . Ach, thainig laghdd suntasach ar ghearain maidir le polasai

cosanta iocaiochta 6 1,736 go dti 670, laghdu 61% sa chineal seo gearain.

Redchtail an Biuro 38 éisteacht 6 bhéal in 2014, suas 6 30 [méadu 27%] in 2013.

* |s féidir gearain a shocru ag céim ar bith den phréiseas gearain agus spreagann agus éascaionn an Bilré idirghniomhaiocht idir an dé phairt ag

gach am [tuilleadh sonrai i gCuid 4]
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2.1 Gearadin a fuarthas agus a dunadh
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Anailis ar Threochtai

2.2 Geardin ghniomhacha amhail an 31 Nollaig gach bliain
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2.3 Gearain Faighte de réir Earnala

Faigheann an Bitré gearain a chlidaionn na tri earnail seo; Arachas, Baincéireacht agus Infheistiocht.
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Infheistiocht Baincéireacht Arachas Ilghnéitheach*
Tréimhse Tuairiscithe
2011 2012 2013 2014
Infheistiocht 1024 840 770 271
Baincéireacht 2680 3087 2925 2127
Arachas 3443 4064 3835 1955
Ilghnéitheach* 140 144 192 124
lomlan 7287 8135 7722 44717

*Baineann an catagdir ilghnéitheach le geardin nach dtagann faoinar sainchiram agus cuirtear ia seo ar aghaidh chuig an
gcombhlacht cui. Airitear orthu gearain maidir le haerlinte, carranna ar cios, garaisti/staisitin seirbhise, cuideachtai ghuthan
soghluaiste etc.

16 - An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais



Anailis ar Threochtai

2.4 Gniomhaiocht teileafdin, suimh ghréasain agus ar line

Tréimhse Tuairiscithe

2011 2012 2013 2014
Glaonna teileaféin arna ldimhseail san oifig 31,500 21,501 21,721 15,800
Amais ar an suiomh gréasain 77,302 82,766 88,451 81,570
Foirmeacha gearain ar line In 2013, rinneamar athbhreithnid ar ar n-ais ar line chun glacadh le gearain.

I rith na bliana sin, fuaireamar 620 foirm ghearain ar line.

Thainig méadu 17% air seo i rith 2014, fuarthas 723 gearan trid an ais seo.
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Cuid 3 — Abhar na nGearan

3.1 Infheistiocht
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Abhar na nGearan

3.2 Baincéireacht
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Cineal Tairge 2011 2012 2013 2014
Cuntais 712 1078 815 547
ATM 113 93 47 35
Trachtala 5 15 8 5
Carta Creidmheasa 332 323 260 153
Malartan Eachtrach 10 10 8 4
lasachtu 442 433 297 146
Morgaisti 1038 1098 1464 1237
Ilghnéitheach 28 37 26 0
lomlan 2680 3087 2925 2127
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3.3 Arachas

1800
1600
1400
m 2011
H 2012
1200
B 2013
H 2014
1000
800
600
400
N N X <@ @ N >
S \ Q Q S < <
‘\ X R > @ . B BN . > 2 .3
<& Qf{\\(-’&éb éO”Q ’\Q’,bé\ \\oﬂ\:\.,b& \6\9\ c§\\> v\\o‘q ’Q&\o g < 'é,'\&e =
N R . & > o NS <&
& & 4?}(\ 2 & NG »\o‘\‘\ & .\‘?’Q )
S & ¥ R < «° > 2 S
BN > R N S <
N S (&) O &
Q > ’b\ o\\
N
<3

20 - An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais



Abhar na nGearan

3.3 Arachas - ar lean

Cineal Tairge 2011 2012 2013 2014
Trachtala 85 83 61 17
Tinneas CriticiGil/Tromchuiseach 104 103 70 46
Plean Airgid Ospidéil 11 0 0 0
Teaghlach 617 472 322 184
Cosaint loncaim agus Buanslainte 137 158 104 78
Saol 443 451 407 253
Costais Leighis 360 296 229 162
Fon Soghluaiste 25 0 0 7
Cosaint Mhorgaiste 199 209 184 83
Carr 564 495 344 210
Polasai Cosanta iocaiochta 405 1280 1736 670
Timpiste Phearsanta 37 47 0 16
Ilghnéitheach* 95 145 144 26
Taisteal 361 325 234 203
lomlan 3443 4064 3835 1955

*Baineann ilghnéitheach le tairgi nach dtagann isteach sna catagoiri thuas go héasca agus d'fhéadfai a direamh orthu, mar shampla, tairgi a
bhaineann le muir, feirm, riomhairi, guthdin soghluaiste agus arachas peatai.
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Cuid 4 — Gearain a Bhainistiu agus Torthai

Forbhreathnu

Nuair a thagann Geardnai chomh fada linn, cinntimid go bhfuil gearan déanta acu lena Solathrai Seirbhise Airgeadais
(FSP) i dtosach. Ma ta an méid seo déanta ag an nGearanai ach gan cinneadh sasuil bheith faighte acu, déilealfar leis
an ngearan trinar n-oifig.

Déantar scrudu ar gheardin i dtosach lena chinntit go dtagann siad faoinar ndlinse reachtuil agus gur muid an
combhlacht cui le déiledil leis an ngearan. D'fhéadfaimis soiléiriu a lorg 6n nGearanai maidir le cinedl beacht an
ghearain. Is iad seo na chéad chéimeanna den phroiseas bainistithe gearain. Le gach gearan, tairgtear eadrain sula
ndéantar aon imscrudu foirmiuil.

Ina dhiaidh sin, cuirtear achoimre den ghearan chuig an nGearanai agus chuig an FSP. D'fhonn a bheith coir agus
trédhearcach don da phairti, malartaitear an chaipéisiocht ar fad a fhaightear 6n da phairti. Tugtar deis don Ghearanai
agus don FSP raiteas a dhéanamh ar chaipéisiocht an phairti eile agus fianaise a thabhairt. Nuair a chriochnaitear an
préiseas seo, bogann an gearan ar aghaidh ansin chuig imscradu foirmidil.

Ag gach céim den phréiseas, éascaionn an Biuroé idirghniomhaiochtai idir an da phairti leis an ngearan. Ach, ba choéir

a thabhairt faoi deara gur féidir an gearan a shocru idir na pairtithe ag aon chéim den phroéiseas. Failtionn an Biuré

roimhe seo agus spreagann sé é, mar gur dea-thoradh don da phairti atd i ngach socru. | gcomhair tuilleadh sonrai
maidir le cdsanna socraithe, feic an chuid dar teideal: Staidéir ar Chasanna.

NB: Ni thabharfaidh an Biur¢ le fios go bhfuil gearan socraithe ach nuair a dheimhnionn an Gearanai duinn go bhfuil siad sdsta leis an gcinneadh.

Achoimre:
B Dunadh 3,166 gearan triimscradu foirmidil, cinneadh né socru.
Ddanadh 2,238 gearan tri imscradd foirmidil agus cinneadh.

Socraiodh 928 gearan (dunadh 29% diobh) chuig sastacht an Ghearanai tri Usaid a bhaint as acmhainni na
hoifige, feic thuas, ach ni raibh ga dul ar aghaidh chuig cinneadh foirmituil.

B Dunadh 2,698 gearan ar réimse cliseanna, tar éis idirghniomhaiochtai leis an mBiuré [feic cuid 4.4].

B Tairgtear eadrain i ngach cds sula ndéantar aon imscradu foirmidil. In 2014, éascaiodh 13 eadrain foirmiula, ar
réitiodh 8 gcinn diobh.

B Reachtail an Bitré 38 éisteacht 6 bhéal in 2014, suas 6 30 [méadd 27%] in 2013.
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Gearain a Bhainistit agus Torthai

4.1 Gearain dunta de réir toradh chinnidh

Gearain dunta de réir toraidh (gan figitiri socraithe san aireamh)

100%
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70% W Seasadh leo
60% M Seasadh i bPairt leo
50% M Nior seasadh leo
40%
30%
20%
10%
0%
2011 2012 2013 2014
Cinneadh 2011 2012 2013 2014
Seasadh leo 361 12% 302 10% 202 7% 147 7%
Seasadh i bPairt leo 467 15% 505 17% 472 16% 342 15%
Nior seasadh leo 2212 73% 2183 73% 2309 77% 1749 78%
lomlan 3040 2990 2983 2238
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4.1.1 Gearain infheistiochta dinta de réir toraidh (gan figitiri socraithe san aireamh)
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Seasadh i bPairt leo

136 21%

113 20%

46

12%

34 17%

Nior seasadh leo

442 70%

414 73%

31

83%

163 79%

lomlan
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Gearain a Bhainistit agus Torthai

4.1.2 Gearain bhaincéireachta dunta de réir toraidh (gan figitiri socraithe san aireamh)

100%

90%

80%

70% W Seasadh leo

60% M Seasadh i bPairt leo

50% M Nior seasadh leo

40%

30%

20%

10%

0%
2011 2012 2013 2014

Cinneadh 2011 2012 2013 2014
Seasadh leo 141 16% 108 12% 103 10% 76 9%
Seasadh i bPairt leo 145 16% 156 17% 164 17% 138 16%
Nior seasadh leo 621 68% 634 71% 708 73% 665 75%
lomlan 907 898 975 879
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4.1.3 Gearain arachais dunta de réir toraidh (gan figitiri socraithe san direamh)

100%

90%

80%

70% W Seasadh leo

60% M Seasadh i bPairt leo

50% M Nior seasadh leo

40%

30%

20%

10%

0%
2011 2012 2013 2014

Cinneadh 2011 2012 2013 2014
Seasadh leo 166 1% 153 10% 79 5% 62 5%
Seasadh i bPairt leo 186 12% 236 16% 262 16% 170 15%
Nior seasadh leo 1149 77% 1135 74% 1290 79% 921 80%
lomlan 1501 1524 1631 1153
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4.2 Gearain dunta de réir toraidh agus socraithe

Geardin a Bhainistiti agus Torthafi
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Cinneadh 2011 2012 2013 2014
Seasadh leo 361 9% 302 7% 202 5% 147 5%
Seasadh i bPairt leo 467 12% 505 12% 472 12% 342 11%
Socraithe* 1044  25% 1287 30% 1120 27% 936 29%
lomlan na ngearan le cineal éigin 1872 46% 2094 49% 1794 44% 1425 45%
sasamh custaiméiri
Nior seasadh leo 2212  54% 2183 51% 2309 56% 1749 55%

*Airitear na casanna a socraiodh le headrain chomh maith.

| bhfoilseachain roimhe seo, thuairisciomar ar thorthai inar Seadadh le gearain (bhi bunus leo); ar Seasadh i bPairt
leo (a raibh bunus le cuid diobh) agus Nar seasadh leo (nach raibh bunus leo) de réir ar reachtaiochta. Airiodh figiiri

socraithe in diteanna eile sna tuairisci.

| mbliana, leasaiomar &r dtuairiscit chun na catagdiri seo ar fad a direamh i ngraf amhain thuas. Airitear an

seanbhealach tuairiscithe chun criocha comparaide chomh maith.

Gach bliain, leithdhalann an Biuré acmhainni suntasacha i dtreo an Gearanai agus na Solathraithe Seirbhise Airgeadais
a éascu chun réiteach ta sasuil don da thaobh a bhaint amach. Spreagaimid an da phairti le pairt a ghlacadh in eadrdin
noé sin, a gcuid deacrachtai a réiteach tri chumarsaid direach a dhéanambh eatarthu féin, rud a éascaimid. Léirionn na

figitiri thuas na iarrachtai fiora a bhaineann le hoibreacha na hoifige.
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4.3 Gearain dunta de réir earnala/toradh chinnidh agus socraithe

4.3.1 Gearain infheistiochta dinta de réir toraidh agus socraithe

100%
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60% W Seasadh i bPairt leo
50% M Socraithe*
M Nior seasadh leo
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2011 2012 2013 2014
Cinneadh 2011 2012 2013 2014
Seasadh leo 54 7% 41 6% 20 4% 9 4%
Seasadh i bPairt leo 136 18% 13 17% 46 10% 34 14%
Socraithe* 129 17% 97 15% 77 17% 40 16%
lomlan na ngearan le cineal éigin 319 42% 251 38% 143 31% 83 34%
sasamh custaiméiri
Nior seasadh leo 442 58% 414 62% 311 69% 163 66%

28 - An tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais



4.3.2 Gearain bhaincéireachta dunta de réir toraidh agus socraithe

Gearain a Bhainistit agus Torthai

100%
90%
80%
70% M Seasadh leo
60% W Seasadh i bPairt leo
50% B Socraithe*
M Nior seasadh leo

40%
30%
20%
10%
0%

2011 2012 2013 2014
Cinneadh 2011 2012 2013 2014
Seasadh leo 141 1% 108 7% 103 7% 76 6%
Seasadh i bPairt leo 145 12% 156 10% 164 11% 138 10%
Socraithe* 338 27% 677 43% 555 36% 447  34%
lomlan na ngearan le cineal éigin 624 50% 941 60% 822 54% 661 50%
sasamh custaiméiri
Nior seasadh leo 621 50% 634  40% 708 46% 665 50%
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4.3.3 Gearain arachais dinta de réir toraidh agus socraithe

100%
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70% M Seasadh leo
60% W Seasadh i bPairt leo
50% B Socraithe
B Nior seasadh leo

40%
30%
20%
10%
0%

2011 2012 2013 2014
Cinneadh 2011 2012 2013 2014
Seasadh leo 166 8% 153 7% 79 4% 62 4%
Seasadh i bPairt leo 186 9% 236 12% 262 12% 170 1%
Socraithe* 557 27% 508 25% 474 23% 441 27%
lomlan na ngearan le cineal éigin 909 44% 897 44% 815 39% 673  42%
sasamh custaiméiri
Nior seasadh leo 1149 56% 1135 56% 1290 61% 921 58%
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Gearain a Bhainistit agus Torthai

4.4 Gearadin dunta ar chiiis eile (seachas tri imscradu foirmidil agus/né socraithe)

Duntar gearain ar réimse cuiseanna, tar éis idirghniomhaiochtai leis an mBiuré. Mar a leagadh amach roimhe seo,
déantar scrudu ar ghearain i dtosach lena chinntitd go dtagann siad faoinar ndlinse reachtuil agus gur muid an
combhlacht cui le déileail leis an ngearan. | gcdsanna airithe, bionn orainn soiléiriu a lorg 6n nGearanai maidir le cineal
beacht an ghearain. Is iad seo na chéad chéimeanna den phrdiseas bainistithe gearain.

Usaidtear acmhainni iomlana an Bhiuré lena chinntit go bhfaigheann gach gearan aird shasuil. T4 roinnt ctiseanna le
nach dtéitear ar aghaidh le gearain agus leagtar amach iad seo thios.

2011 2012 2013 2014
Atreoruithe Comhairleacha i.e. nuair a chuirtear 447 472 427 347
gearain ar aghaidh chuig comhlacht cui eile
Cinneadh tégtha ag an FSO gan gearan a imscrudu 125 160 477 136
e.g. ta an cheist nios feiliinai do Chuirt Dli
Taobh amuigh de dhlinse na hoifige 721 1,042 1,317 834
Dunta mar nach bhfuarthas aon teagmhail eile 6n 1,868 1,673 2,047 1,234
nGearanai*
Tarraingionn an Gearanai siar an gearan 219 247 274 147

*| gcasanna airithe, socraitear gearain idir an solathrai agus an custaiméir i rith imscrudaithe, ach ni thabharfaidh an FSOB faoi deara go bhfuil an
cds socraithe ach nuair a dheimhnionn an Gearanai gurb amhlaidh ata. Cé go n-iarraimid freagrai 6n nGearanai, mura gcloisimid a mhalairt, deirtear
go bhfuil an ‘cas dunta de bharr nach bhfuarthas tuilleadh teagmhala 6n nGeardanai'.
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4.5 Cuiteamh bronnta

Folaionn an tAcht, faoina bhfeidhmionn an tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais gur féidir leis an Ombudsman
a threoru do Sholathrai Seirbhisi Airgeadais (FSP) iompar a ndéantar gearan faoi a cheartu agus mar aon leis sin
cuiteamh suas le €250,000 a bhronnadh nuair a sheastar le gearan.

Baineann na figitiri thios leis an leibhéal cuitimh a bronnadh. Ni diritear ann cdsanna ina threoraigh an tOmbudsman
don FSP iompar ar leith a ndearnadh geardn faoi a cheartd né cinealacha eile sdsaimh a chur ar fail, mar shampla, i
gcas go dtugtar treoir chun athmheas a dhéanambh ar éileamh arachais.

Cuiteamh Foriomlan a Bronnadh

€931,668 €954,916
2011
2012
2013

2014
€1,734,218
€2,244,380

Cuiteamh Infheistiochta a Bronnadh

€382,250
€471,227
| 20m
B 2012
B 2013
B 2014
€1,346,302
€986,149
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Cuiteamh Baincéireachta a Bronnadh

€191,309 €264,730

€344,461

€259,736

Ciditeamh Arachais a Bronnadh

€269,132 €307,936

€403,608

€638,342

Gearain a Bhainistit agus Torthai

2011
2012
2013
2014

2011
2012
2013
2014
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Cuid 5 - Staidéir ar Chasanna

Déilealann an tOmbudsman um Sheirbhisi Airgeadais go neamhspledch le geardin 6 thomhaltéiri maidir le
saincheisteanna nach bhfuil réitithe eatarthu féin agus a Solathrai Seirbhisi Airgeadais (FSP). Mar a luadh nios luaithe
sa chaipéis seo, nuair a thagann Gearanai chomh fada linn, cinntimid go bhfuil gearan déanta acu lena FSP i dtosach.
M3 ta an méid seo déanta ag an nGearanai ach gan cinneadh sasuil bheith faighte acu, déilealfar leis an ngeardn trinar
n-oifigi.

Gach bliain, leithdhalann an Biuré acmhainni suntasacha i dtreo an Gearanai agus an FSP a éascu chun réiteach
ta sasuil don da thaobh a bhaint amach. Spreagaimid an da phairti le pairt a ghlacadh in eadrdin né sin, a gcuid
deacrachtai a réiteach tri chumarsaid direach a dhéanamh eatarthu féin, rud a éascaimid.

Is féidir an gearan a shocru idir na pairtithe ag aon chéim den phroiseas.

Failtionn an Bilro roimhe seo agus spreagann sé é, mar gur dea-thoradh do chach atd i ngach socru. Ni thabharfaimid
le fios go bhfuil gearadn socraithe ach nuair a dheimhnionn an Geardnai duinn go bhfuil siad sasta leis an gcinneadh.

Ach, murar féidir leis na pdirtithe teacht ar réiteach, déanfaimid breithnil ar na ceisteanna agus eiseoimid Cinneadh
foirmiuil ata ceangailteach ar na pairtithe.

Chun criocha na tuarascdla seo, d'airiomar na figidiri ‘socraithe’ leis na figitiri ar Seasadh leo agus ar Seasadh i bPairt
leo {feic cuid 4.2}. Léirionn iomlan na tri thoradh seo an ait a bhfuil an t-athru tarlaithe i bhfabhar an Ghearanai agus ta
sé seo i gcoinnedil leis an gcaoi a chuireann oifigi Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais eile a staitistici i lathair.

Léiritear sna staidéir ar chasanna seo a leanas réimse casanna, thar amfhramai éagsula, inar réitiodh gearain go
direach idir na pairtithe le cinamh 6 Bhiliré an Ombudsman um Sheirbhisi Airgeadais, ach gan Cinneadh foirmidil a
bheith ag teastdil. D’airiomar chomh maith staidéir ar chasanna ina leagtar amach na cinealacha gearan inar tugadh
faoi imscrudu foirmidil agus inar eisigh an oifig seo torthai ina dhiaidh sin.

*Tabhair faoi deara: Sna Staidéir ar Chdsanna seo a leanas tagraionn ‘Gearanai’ don duine a bhfuil an geardn & dhéanamh acu agus tagraionn
‘Solathrai’ don Solathrai Seirbhisi Airgeadais.
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Casanna Socraithe -

sula ndearnadh aon imscrudu foirmiuil:

Staidéar ar Chas 1

Saincheist faoi Chuntas

Bainc

Gearan leis an mBiuro ar
feadh 3 mhi

Bhain an gearan le ldimhseail an
Bhainc ar sheic a cuireadh i lathair.
Cuireadh an seic i lathair, ach
diultaiodh é mar nach raibh an Banc
sasta leis an siniud ar an seic. Luaigh
a Geardnai go raibh naire air mar go
ndearna a sholdthrai teagmhail leis
ag lorg minidchdin faocin neamhioc.
Thairg an Biuré eadrdin agus ag

an gcéim sin, dheimhnigh an Banc
nach raibh sé sasta lena ldimhseail
ar an ngearan 6 thas. D’aontaigh an
Banc na tailli gan ioc a aisioc agus
dheonaigh sé suim, ar iarratas én
nGearanai, le carthanas da rogha.
Dheimhnigh an Gearanai go raibh sé
sdsta leis an gcinneadh.

Staidéar ar Chas 2

Saincheist Arachais

Gearan leis an mBiuroé ar
feadh 4 mhi

Bhain an geardn le ldimhseail an
tSolathrai ar éileamh ar dhamaiste
tine a rinneadh le maoin an
Ghearanai. Ni raibh an Gearanai
sasta le cinneadh an tSolathrai

chun an t-éileamh a dhiultd na

lena laimhseail ina dhiaidh sin ar

an gceist. D’iarr an Biuré, nuair

a fuair siad an geardn, ar an
Solathrai déileail leis an gceist nios
mionsonrai. As sin, labhair an da
phairti lena chéile. Réitiodh an cheist
agus iocadh an t-éileamh. Pléadh

an gearan sa Bhiurd thar thréimhse
cheithre mhi. | rith an ama sin, bhi
an FSOB pairteach i gcomhfhreagras

fairsing leis an da phairti agus ¢
dheimhnigh an Geardnai go raibh an
cas réitithe go cairdiuil, dinadh an
cas.

Staidéar ar Chas 3

Saincheist Morgaiste

— Aischur Rata
Rianuchain

Gearan leis an mBiuro ar
feadh 3 mhi

Bhi saincheist ag na Gearanaithe
lena morgdiste agus le freagra an
Bhainc ina dhiaidh sin le gceist
tosaigh. Mhionnaigh na Gearanaithe
go ndearna an Banc dearmad nuair
nar aischur siad rata riandchain

ar an morgaiste tar éis gur thainig
deireadh le tréimhse seasta.
Malartaiodh caipéisi tosaigh idir na
pairtithe agus chuir an Biuré eadrdin
foirmiuil ar fail. Ina dhiaidh seo, rinne
an Banc teagmhail leis an oifig seo
agus mhol siad tairiscint socraithe,
ar ghlac na Gearanaithe leo.

Staidéar ar Chas 4

Saincheist maidir le

I]I'ocal'ocht Eileamh
Arachais

Gearan leis an mBiuro ar
feadh 1 mhi

Rinne piopa uisce pléasctha
damaiste do mhaoin an Ghearanai
agus mar thoradh air sin chuir si
éileamh chuig an bhfrithgheallai
(trina bréicéir). Ni raibh an Gearanai
sdsta leis an easpa teagmhdla

on Solathrai agus dna ionadaithe

ag an tus. D’aontaigh Measunoir
Caillteanais an tSolathrai an cas a
shocru le haghaidh suim cheithre

Staidéir ar Chasanna

fhigidir chun costas na ndeisiichan
a chludach. Ghlac an Gearanai leis
an tairiscint seo agus d’'fhan si

leis an iocaiocht. Tar éis tréimhse
dha mhi, ni bhfuair an Gearanai

aon iocaiocht. Rinne an Geardnai
teagmhail leis an Solathrai, agus
chuir si @ mishastacht le ldimhseail
an chais inidl. Ba é freagra an
tSolathrai leis an ngearan go raibh
sé i dteideal iocaiochtai a dhéanamh
i “gcéimeanna, ar fhianaise an obair
a bheith déanta” (de réir Théarmai
& Coinniollacha an pholasai).

Chuir an Gearanai gearan isteach
chuig an mBidré. Mar fhreagra ar
ar bhfiosruchain, d’'admhaigh an
Solathrai gur theip ar a seirbhis

do chustaiméiri agus d’aontaigh
siad an tsuim cheithre fhigiur a ioc
(mar a aontaiodh leis an Measundir
Caillteanais) agus €500 a dheont
ar rogha carthanais an Gheardnai,
as an moill i ndéileail leis an gceist.
Dheimhnigh an Gearanai go raibh si
sdasta leis an gcinneadh gus dunadh
an cas.
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Casanna Socraithe -

i rith charsa an imscrudaithe foirmiuil:

Staidéar ar Chas 1

Gearan Infheistiochta -

Midhiol

Imscrudu foirmiuil dunta
tar éis 11 mhi — Réitithe tar
éis eadrana foirmiuil

D'infheistigh an Gearanai €275,000
leis an Soldthrai in 2007, scoilte
70%/30% idir dha chinedl Ciste.
Rinne an Geardnai gearani
mBealtaine 2013, ag rd gur chaill

si 33%. Bhi si den tuairim gur
midhioladh an infheistiocht léi mar
gur cuireadh sa chatagoéir mhicheart
i mar infheisteoir céimnitheach nuair
ab infheisteoir coimeddach noé riosca
iseal a bhi inti.

Anuas air sin, duirt an Gearanai

go raibh si i ndrochshlainte ag an

am agus nar thug an Solathrai san
aireamh i gceart go raibh tionchar

ar a cumais chinnteoireacht, mar
thoradh an gcoéir leighis a bhi a cur
uirthi in 2007. Mar an gcéanna, duirt
an Geardnai gur theip ar an Solathrai
a chur san direamh foinse an
mhaoinithe a bhi ar fail le hinfheistid,
a bhi mar thoradh ar dlithiocht a
socraiodh le déanai a d’eascair as a
saincheisteanna leighis. Mar aon leis
sin, deir an Geardnai nach ndearna
an Solathrai measunu ar a praifil
riosca i gceart sular dioladh an
infheistiocht Léi.

Tar éis tosu an imscrudaithe
foirmiuil ar an ngearan, d'fhreagair
an Solathrai go mionsonraithe leis
na saincheisteanna a ardaiodh

agus mhalartaigh na pairtithe
roinnt aighneachtai eile. | rith an
bhreithnithe ar an ngearan, fuarthas
cumarsaid on Solathrai inar moladh
eadrain dheireanach agus d’'aontaigh
an tOmbudsman um Sheirbhisi
Airgeadais leis na pairtithe a

éascu. Ina dhiaidh sin, d’'fhreastail
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a pairtithe agus a n-ionadaithe faoi
seach ar ar n-oifigi le haghaidh
eadrdna foirmiuil a lean ar aghaidh
ar feadh L3 oibre iomlan agus ina
bhfuarthas réiteach ar an diospéid
idir na pairtithe. Dinadh an comhad
agus tugadh le fios gur socraiodh an
geardn idir na pairtithe.

Staidéar ar Chas 2

Gearan faoi Arachas

Teaghlaigh - loc amach
ar pholasai diultaithe

Imscruadu foirmidil danta
tar éis 2 mhi

Tar éis an ghdla i mi na Nollag 2013,
rinne sealbhdir polasai teaghlaigh
gearan leis an Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais i ndail le
héileamh, a dhiultaigh a harachdiri,
as costas an damaiste stoirme a
rinneadh le cré teaghlaigh, ait ar
fuadaiodh an dion. Diultaiodh da
héileamh, ar an mbunus nach raibh
an cro de thogail caighdeanach.
Mhionnaigh an Gearanai, afach, gur
cumhdra inslithe tromshaothair a bhi
sa dion a bhi boltdilte do phlatai agus
taobhain bhalla. Mhionnaigh si gurb
iad seo na habhair chui sna cuinsi, a
bhi feiliinach da gcuspdir le 25 bliain,
sular tharla an damadiste.

Chuir an oifig seo tus leis an imscrudu
foirmidil i Meitheamh 2014, agus
ardaiodh roinnt ceisteanna leis an
Solathrai, i ndail le caipéisiocht
pholasai, sainmhinithe conarthacha
agus measunuithe ar an struchtdr,
agus iarradh go gcuirfi an
chaipéisiocht chomhaimseartha ar fad
ar fail. Ceithre seachtain nios déanai,
cuireadh in il don Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais go raibh pléiti i
bhfeidhm idir na pairtithe. Cuireadh in
iul ddinn gur réitiodh an diospoid agus
danadh an comhad.

Staidéar ar Chas 3

Gearadin faoi Mhorgaiste

— Diultaiodh d’iarratas
ar athstruchtarua

Imscruadu foirmitil dinta
tar éis 4 mhi

In 2009, scar an Gearanai éna fear
céile agus fuair si iasacht 6n mBanc
d’fhonn scair a iarfhir chéile den
teach teaghlaigh a cheannach. Thit
an iasacht i riardisti ag deireadh
2013 agus ag am an ghearain, bhi
riaraisti i gceist. Bhi an Gearanai
difhostaithe ag an trath sin agus bhi
pinsean mhichumais & fhail aici, ach
bhi si ag suil le sochair an phinsin a
tharraingt anuas ag deireadh 2015.
Sna cuinsi sin, mhol si don Bhanc

go n-usdidfeadh si cnapshuim a
pinsin mar bhunus d’athstruchtudrd
morgaiste ach dhidltaigh an Banc do
mholadh an Gheardnai ar deireadh,
cé go raibh siad ina fhabhar i
dtosach. Rinne an Geardnai, a raibh
ionadaiocht 4 dhéanamh ag MABS

ar a son, go raibh freagra an Bhainc
miréastnach, mi chéir, leatromach né
idirdhealaitheach go michui laistigh
de bhri Acht an Bhainc Ceannais agus
Udaras Airgeadais na hEireann 2004.

Cuireadh tus leis an imscradu
foirmiuil faoin ngearan i Meitheamh
2014 agus cuireadh roinnt ceisteanna
faoi bhrdid an Bhainc i ndail leis

na saincheisteanna a ardaiodh. An
mhi ina dhiaidh sin, chuir an Banc

an tOmbudsman um Sheirbhisi
Airgeadais ar an eolas gur theastaigh
uaidh dul i ngleic aris leis an
nGearanai chun féidearthachtai a
fhiosrd maidir leis an diospoid a
réiteach. Leanadh le cumarsaid

agus ar deireadh socraiodh na
saincheisteanna idir an da phairtii
nDeireadh Fémhair 2014.



Staidéar ar Chas 4

Gearan Infheistiochta —

Midhiol

Eisteacht 6 bhéal curtha ar
ceal de bharr socraithe -
Imscradi foirmiail danta
tar éis 20 mi

In 2007, d'infheistigh an Gearanai

a bhiina 40idi €28,000 i gciste
maoine ardriosca tri pholasai pinsin
an tSolathrai. Ag am an ghearain

in 2013, thit an infheistiocht chuig
nialas.

Duirt an Gearanai nach raibh an
infheistiocht oiriinach di agus gur
midhioladh léi é mar gheall ar a
stadas mar dhuine féinfhostaithe, a
hacmhainni airgeadais teoranta, mar
aon le deacrachtai léitheoireachta
airithe ar theastaigh cinamh uaithi
le caipéisi scriofa a léamh agus a
thuiscint. Mhionnaigh an Gearanai
go raibh leibhéal eolais airgeadais
an-iseal aici.

Bhi pinsean measartha ag an
nGeardnai agus go dti sin bhi sé
bainistithe go coimeddach. Tar éis
cruinnid le gniomhaire an tSolathrai,
chuathas ar aghaidh leis an
infheistiocht agus ag am an ghearain
in 2013, mhionnaigh an Gearanai
gur cuireadh bru uirthi a pinsean a
aistriu isteach san infheistiocht ar
an mbunus nach raibh aon riosca

ag baint leis, ach i ndairire gur

ciste maoine a bhi ann i gcatagoir
ardriosca/ionsaitheach. Nior
aontaigh an Geardanai le habhair an
aimsiu firici airgeadais agus raiteas
oiriinachta agus mhionnaigh si nar
thuig si an focal “giarail”.

Cuireadh tus leis an imscradu
foirmiuil faocin ngearan ag deireadh
2013 agus leanadh le haighneachta
agus breithnithe na bpairtithe i ndail
leis na saincheisteanna a ardaiodh
go dti Aibrean 2014. | rith breithnia ar
an ngearan, chinn an tOmbudsman
um Sheirbhisi Airgeadais gur
nochtaigh an fianaise coimhlinti firici
onar theastaigh fianaise 6 bhéal a

thogail, chun criche breithniu céir a
dhéanamh ar an ngearan. Cuireadh
na pairtithe ar an eolas da bhri sin go
raibh sé i gceist ag an Ombudsman
Eisteacht 6 Bhéal a sceideald chun
criche fianaise a thdégail faoi mhionn.

Tugadh fogra dhd mhi do na pdirtithe
faoin data don Eisteacht 6 Bhéal
sceidealaithe. Ceithre la roimh

an Eisteacht, chuir na pairtithe in

iul don oifig seo gur socraiodh an
cheist idir na pairtithe go direach.
Dudnadh comhad an Ombudsman um
Sheirbhisi Airgeadais ar an mbunus
seo.

Staidéar ar Chas 5

Gearan faoi Arachas
Teaghlaigh - Nior

leor socru ar éileamh
arachais

Imscrudu foirmiuil danta
tar éis 7 mi

Rinne fear gearan leis an
Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais go ndearnadh damaiste
suntasach lena theach saoire

mar gheall ar thine, a tharla go
mailiseach.

Cé gur ghlac an Solathrai le
dliteanas as an gcaillteanas, ni
raibh méid an tsocraithe inghlactha
don Gheardanai. Bhain an diospdid
le moladh an tSoldthrai nach raibh
doéthain drachais ar an maoin agus
mhionn an Gearanai gur chuir an
Solathrai san direamh go micheart
arachas ar thithe amuigh ina chuid
riofa, da réir sin ag laghdud méid an
tsocraithe. Mhionn an Geardanai nar
luadh in aon chor aon teach amuigh
nuair a cuireadh an aitreabh faoi
arachas agus nach raibh sé i gceist
riamh go gcludéfai na tithe amuigh
sin.

Cuireadh tus leis an imscruadd
foirmiuil i mi na Nollag 2013 agus
tar éis freagra foirmidil a fhail

on Solathrai in Eandir 2014, lean
aighneachtai na bpairtithe ar

Staidéir ar Chasanna

aghaidh go dti deireadh Mharta
2014. Chuir an tOmbudsman

um Sheirbhisi Airgeadais tus le
breithnit ar an ngeardn, ach ina
dhéanamh sin, thug sé faoi deara
roinnt coimhlinti san fhianaise.

Mar thoradh air sin, i mBealtaine
2014, ardaiodh roinnt ceisteanna
breise leis an Solathrai i ndail le
sainmhinithe polasai éagsula agus i
ndail le roinnt sonrai amuigh maidir
le measunuithe agus cuairteanna
ar an maoin ag ionadaithe an
tSolathrai.

Mar fhreagra, coicis nios

déanai, dheimhnigh an Solathrai
go ndearna na harachoiri
athbhreithnit iomlan agus mion
ar an gcomhad agus go raibh siad
sasta anois an t-éileamh a shocru
go direach leis an nGearanai. Ina
dhiaidh sin, dheimhnigh ionadai
an Ghearanai gur socraiodh

an diospéid go direach idir na
pairtithe agus dunadh comhad

an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais ar an mbunus gur
réitiodh an cés.

Staidéar ar Chas 6

Tri Ghearan

Infheistiochta — nasc
eatarthu ar fad — Midhiol

Imscrudu foirmiuil dinta
tar éis 11 mhi

In 2010, d’infheistigh an Gearanai
€50,000 i mBanna 10 mbliana, le
rata uis bliantuil sonraithe. Duirt
an Gearanai go raibh ardleibhéal
riosca ag baint leis an mBanna, i
ngan fhios dé féin, agus duirt sé
go raibh sé iomlan mi-oiriinach an
infheistiocht a dhiol leis.

In 2011, tar éis achtd an Achta
um Fhorais Chreidmheasa
(Cobhstchan) 2010, b'éigean don
Ghearanai an Banna a dhiol ar ais
leis an Solathrai ag lascaine 75%,
agus chaill sé €37,500.

Rinne an Geardnai gearain leis
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an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais in aghaidh tri Sholathrai
Seirbhise Airgeadais ar leith mar
seo a leanas:-

B Rinne an Geardnai gearan
in aghaidh an idirghabhdlai
arachais a dhiol an tdirge leis
in 2010 ar an mbonn nach raibh
an infheistiocht oiriinach dé
agus nach ndearnadh measuinu
cui ar a oiridnacht.

B Rinne an Geardnai gearainin
aghaidh solathrai seirbhise
eile (a d'éascaigh aistrid
maoine chuig agus 6 ARF
an Gheardnai, trid an treoir
iarratais um aistrid maoine
a chomhshinid) ar an mbonn
gur cheart go gceisteodh
an Solathrai oiridnacht an
chinedil infheistiochta da chiste
pinsin de bhri go raibh na
hinfheistiochtai ar fad eile ina
chiste pinsin rathaithe 6 thaobh
caipitil.

B Rinne an Geardnai gearanin
aghaidh trid solathrai seirbhise
airgeadais a chuir an Banna
ar an margadh, ar an mbunus
gur theip ar an Solathrai seo
aon mheasunu a dhéanamh
ar oiriunacht an Gearanai le
haghaidh infheistiochta a bhi
ré-fhadtéarmach agus gur
chuir an Solathrai an Gearanai
sa chatagdéir micheart mar
chliant “miondiola”. Theastaigh
6n nGearanai brath ar
fhoralacha na Treorach MiFID
mar a forfheidhmiodh ag IR
Uimh. 60/2007 (Rialachain
na gComhphobal Eorpacha
[Margadh in lonstraimi
Airgeadais] 2007).

Osclaiodh tri chomhad
imscrudaithe éagsula agus
cuireadh tus leis na tri imscrudu
foirmiula aonair i bhFeabhra 2014.
Ina dhiaidh sin, leanadh le freagrai
agus aighneachtai leaninacha 6 na
pairtithe ar feadh roinnt mionna.

Nuair a criochnaiodh an malartu
caipéisi, cuireadh tus leis

an mbreithnid. Cuireadh an
tOmbudsman um Sheirbhisi
Airgeadais ar an eolas i Samhain
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2014 go raibh na tri ghearain a
rinne an Geardnai a dtarraingt siar,
i gcuinsi inar réitigh na pairtithe na
ceisteanna eatarthu féin.

Staidéar ar Chas 7

Gearan faoi Arachas

Feirme

Imscrudu foirmiuil dunta
tar éis 6 mhi

Rinne fear gearan i ndail le polasai
arachas feirme a ghlac sé in 2009
trid an Solathrai arbh idirghabhalai
arachais a bhi ann. Mhinigh sé gur
chomhlanaigh an t-idirghabhalai

an fhoirm ar a cheadu ach,
contrailte 6na dheimhnid, chuir an
t-idirghabhdlai seoladh a fheirme
sios mar a sheoladh cénaithe, cé

go raibh an fheirm fiche mile 6

it chonaithe an Gheardanai. Nuair
arinne an Geardnai éileamh ina
dhiaidh sin ar an bpolasai, ba léir do
nar chludaigh an polasai an talamh
feirme agus nach raibh sé in ann an
caillteanas €50,000 a d'fhulaing sé a
éileamh.

Chuir an tOmbudsman um Sheirbhisi

Airgeadais tus le tosu foirmiuil
ghearan an Gheardnai in aghaidh an
tSolathrai i bhFeabhra 2014. Tar éis
freagra foirmiuil a fhail 6n Solathrai
i Marta 2014, lean aighneachtai na
bpairtithe ar aghaidh ar feadh tri
mhi.

I rith breithnid an Ombudsman

um Sheirbhisi Airgeadais, tugadh
roinnt coimhlinti faoi deara san
fhianaise chaipéise fuarthas. Go
hairithe, ardaiodh ceisteanna agus
cuireadh ar an Solathrai iad in

1Gil 2014 i ndail le ceistneoir um
shabhailteacht feirme, a bhiin
easnamh 6n gcomhad agus i ndail
le taille laimhseala dar tagraiodh
sa chdipéisiocht chomhaimseartha.
Chomh maith leis sin, d’ardaigh

an tOmbudsman um Sheirbhisi
Airgeadais ceisteanna airithe i ndail
le cloi an tSolathrai le Cod Cosanta
an Bhainc Cheannais agus tagairt ar

leith do shaincheist na “hoiriunachta”
agus i ndail le fégra maidir le roinnt
gnéithe tabhachtach den pholasai.
Ardaiodh ceisteanna eile i ndail le
taifid fhuaime a bhi in easnamh/nach
raibh curtha isteach ar ghlaonna
guthain idir na pairtithe 6 2009.

Ina dhiaidh sin, deich L& nios déanai,
chuir an Gearanai in iul don oifig

seo gur socraiodh an cheist idir na
pairtithe go direach. Danadh comhad
an Ombudsman um Sheirbhisi
Airgeadais da bhri sin agus tugadh le
gur socraiodh an cheist.



Staidéir ar Chasanna -
nuair a eisiodh cinneadh tar éis imscrudaithe:

Staidéar ar Chas 1

Gearan Infheistiochta

Midhiol infheistiochta — ciste
maoine ardghiarailte. Threoraigh
an tOmbudsman go dtabharfai
€200,000 ar ais don Ghearanai tar
éis imscrudaithe, éisteacht 6 bhéal
agus cinneadh.

Cinneadh = SEASADH LEIS

Rinne bean gearan leis an
Ombudsman gur lorg si comhairle
go gairid tar éis baintreach a
dhéanamh di in 2006, 6n Solathrai
as ar eascair infheistiocht €200,000
i gciste maoine ardghiarailte.
D’aitigh an Geardnai nar miniodh
an ardleibhéal riosca a bhain leis
an infheistiocht seo di agus go
raibh an infheistiocht a dhiol an
Solathrai léi sna clinsi seo iomlan
mi-oiriinach di sna cuinsi ina raibh
si, ait a raibh si ag iarraidh faltais
pholasai arachais saoi a infheistiu
d’fhonn airgead a sholathar da
todhchai, agus a freagrachtai da
tridr leanbh san direamh.

Duirt an Solathrai gur moladh
infheistiochtai eile don Ghearanai,
lena n-airitear ceann a raibh
rathaiocht caipitil leis agus ceann
eile ina raibh meanleibhéal riosca.
Duirt an Solathrai go ndeachaigh an
infheistiocht ar aghaidh ar bhonn
forghniomhaithe amhain agus gur
eisiodh an “litir oiritnachta” tri
bhotin don Gheardnai, nuair nach
raibh ga leis.

Ardaiodh ceist maidir le
hdinéireacht tairbhidil na
hinfheistiochta, cé go raibh luach
airgid €0 leis an infheistiocht faoi
Ldnasa 2012. Ag an Eisteacht 6
Bhéal dheimhnigh an Gearéanai
gurb ionann an figiur a infheistiodh
agus timpeall 25% de na cisti ar
fad a bhi ar fail lena infheistit

ag deireadh 2006. Dheimhnigh

ionadai an Solathrai gur cuireadh
an tairge infheistiochta giarailte
seo sa chatagdir “meanriosca” ag
deireadh 2006. Thainig sé chun
solais aris nach ndearna aon
aimsiu firici airgeadais agus nar
tharla aon chruinnithe na pléiti
infheistiochta idir na pairtithe.
Dheimhnigh ionadai an tSolathrai,
sa chds seo, gur cuireadh an togra
infheistiochta in ial don Ghearanai
trina dearthair a raibh ceangal
aige leis an Solathrai. Tugadh faoi
deara chomh maith gur thagair an
chdipéis um “thogra infheistiochta”
a fuair an Gearanai, do “phrdifil
isealriosca”.

Shoiléirigh an fianaise én
nGearanai ag an Eisteacht 6

Bhéal gurbh iad a cuid cisti féin
amhain a infheistiodh sa tairge ag
deireadh 2006. Dheimhnigh an
fianaise chomh maith nar shinigh
an Gearanai litir mholta, inar
diriodh minid go raibh uasmhéid an
chaillteanais teoranta don mhéid

a infheistiodh sa chiste, go dti dha
mhi tar éis tosu na hinfheistiochta.

Agus an fianaise curtha

san direamh, dhiudltaigh an
tOmbudsman an tuairim go
ndeachaigh an infheistiocht ar
aghaidh ar bhonn forghniomhaithe
amhdin. D’aimsigh sé teip iomlan
de chuid an tSolathrai chun
measunu a dhéanamh ar oiritnacht
na tairge don Gheardnai, d'ainneoin
go raibh a fhios aige ag an am go
raibh si leochaileach. Bhi sé den
tuairim go raibh séanadh iomlan
freagrachta ag an Solathrai agus
gur theip orthu ina ndualgas curaim
leis an nGeardnai agus, go hairithe,
gur theip orthu a chur san direamh
a heaspa taithi infheistiochta, a
stddas leochaileach agus na clinsi
ag am na hinfheistiochta, gan ann
ach cupla mi ¢ cailleadh a fear
céile.

Chinn an tOmbudsman gur
midhioladh an tairge infheistiochta
agus threoraigh sé iocaiocht

Staidéir ar Chasanna

laithreach €200,000 leis an
nGearanai..

Staidéar ar Chas 2

Gearan Infheistiochta

Midhiol infheistiochta. Sheas

an tOmbudsman i bpairt leis an

ngearan seo agus threoraigh sé

go dtabharfai €10,000 ar ais don
Ghearanai tar éis imscradaithe,

éisteacht 6 bhéal agus cinneadh

Cinneadh SEASADH | BPAIRT LEIS

Rinne fear an gearan leis an
Ombudsman ag ra gur mithreoraigh
an solathrai é go raibh infheistiocht
arinneadh da phinsean slan agus
nar nochtaigh sé faisnéis dé faoin
seasamh fiachais an-iseal a bhi

ag an mBanna ina infheistiodh a
chisti; nior ddradh leis riamh gur
infheistiodh a phinsean i mbanna
arna eisidint ag cuideachta in Oiledin
Cayman. Liomhain an Gearanai
chomh maith go raibh dreasacht
airgid a fhail ag a bhainisteoir
punainne chun ioncam an bhroéicéir
a uasmhéadu agus da bharr seo gur
midhioladh leis agus gur saraiodh

a dhualgas muinineach leis. Duirt
an Geardnai go raibh proifil riosca
“iseal-mean riosca” aige.

Dheimhnigh an Solathrai, i.e.,

an broicéir, go ndearnadh rangu
inmheanach ar phraifil riosca an
Ghearanai chun nochtadh teoranta
le riosca a thabhairt le fios, i.e.
mean-raon riachtanach. Bhraith an
Solathrai ar chinneadh an Gheardanai
le mednriosca a roghnud agus da bhri
sin seachnaiodh dhé chatagoir de
roghanna riosca nios isle a bhi ar fail
doé. Duirt an bréicéir chomh maith go
ndearnadh an t-idirbheart ar bhonn
forghniomhaithe amhain, ar iarratas
o6n nGeardnai agus mar thoradh, ni
raibh ga don Solathrai cinneadh a
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dhéanamh maidir le hoiriinacht na
hinfheistiochta don Ghearanai agus
niorbh fhéidir leis a bheith dliteanach
as aon chaillteanas mar thoradh air.
Anuas air sin, thug an Solathrai le
fios gur mhol ionadai an bhréicéara
faoi dhé i rith 2010 gur cheart an
stoc lena mbaineann a dhiol, ach
roghnaigh an Geardnai gan é a dhiol.

Thug an tOmbudsman le fios

gur Usaid an Gearanai téarma
lanroghnacha gné agus gur
osclaiodh cuntas um roinnt
scaireanna lanroghnach leis an
Solathrai/mbroéiceir da phinsean.
Ghlaoigh an tOmbudsman ar na
pairtithe chun fianaise a thabhairt ag
Eisteacht 6 Bhéal ag ar mhionnaigh
an Solathrai nar thosaigh agus nach
ndearna sé an t-idirbheart idir ldmha
thar ceann an Gheardnai, ach, gurbh
é an Gearanai féin a rinne teagmhail
leis an mbainisteoir punainne chun
ceannach na hinfheistiocht da
phunann aiarradh.

Thug an tOmbudsman san direamh
gur leagadh amach na tosca

riosca éagsula arna léirit ag an
infheistiocht go mionsonraithe i
gcuid den réamheolaire a chludaigh
nios mé na 20 leathanach. Thug sé
faoi deara, tar éis an chéad ghné den
infheistiocht a dhéanamh, go bhfuair
an Geardnai ansin an réamheolaire
don Bhanna, ach gur roghnaigh sé
gan abhar an réamheolaire a scrudu,
rud a thabharfadh deis dé cinneadh
a dhéanamh nach raibh an Banna
feilibnach da riachtanais airithe. Bhi
an tOmbudsman den tuairim nach
bhféadfadh an Solathrai a bheith
freagrach as teip an Gheardanai

chun an réamheolaire a [éamh, rud
a d’'eascair is cosuil as chomh moér
is a bhi an chdipéis, a fuair sé tri
riomhphost.

Thug an tOmbudsman faoi deara
chomh maith gur dhidltaigh an
Gearanai deiseanna infheistiochta
eile agus gur léirigh a
idirghniomhaiocht leis an Solathrai
gur cliant é nach raibh caidreamh
“éighniomhach” ldnroghnach aige
leis an Solathrai. Ag coinnedil

san aireamh rannphairtiocht

an Gheardnai i gcinnteoireacht
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infheistiochta, léirigh taifid

an tSolathrai gur mhol sé don
Ghearanai go n-athrofai an stadas
chuig cuntas comhairleach, d'fhonn
an rannphairtiocht seo a léiriu.

Agus an fhianaise ar fad curtha

san direamh, bhi an tOmbudsman
den tuairim, ar chothromaiocht na
déchulachta, go ndearna an Gearanai
a chinneadh féin faoin infheistiocht
lena mbaineann agus nar lorg sé
combhairle an tSolathrai. Ba léir 6n
bhfianaise fuaime 6n am dbhartha
narbh infheisteoir néibhiseach a bhi
sa Ghearanai agus ni raibh déthain
fianaise lena bhuni go ndearnadh
cinneadh an Gheardnai ar bhunus
aon chombhairle a fuair sé én
Solathrai.

Thug an tOmbudsman le fios, cé

go raibh cuntas lanroghnach ann
trath na n-idirbheart ta sa diospdéid,
ni raibh na hidirbhearta féin
lanroghnach. Cé nar chinn an bréicéir
brath ar an sainchdram lanroghnach,
ni raibh na hidirbhearta, dar leis

an Ombudsman “forghniomhd
amhdin” mar gurbh é an Solathrai
a chuir an deis infheistiochta ar
aird don Ghearanai. Bhi sé den
tuairim gur cheart don Solathrai,
trath a raibh sé den tuairim nach
bhféadfai infheistiocht lanroghnach
a dhéanamh mar gheall gur tairge
infheistiochta a bhi ann nach raibh

i bpréifil riosca an Ghearanai,

ag an bpointe sin an t-abhar
infheistiochta dbhartha (go hairithe
an réamheolaire infheistiocht) a
thabhairt don chliant d'fhonn deis a
thabhairt do cinneadh infheistiochta
a dhéanambh leis an eolas uile. Sa
chds seo, nior thug an Solathrai
aon chuis inghlactha gur tharla seo,
cé nach raibh sé soiléir ach oiread
cén fath nar lorg an Geardnai abhar
infheistiochta 6n mbrdicéir sular
roghnaigh sé, as a stuaim féin, dul
ar aghaidh leis an gcéad ghné den
infheistiocht.

Thug an tOmbudsman cumarsaid
riomhphoist faoi deara, dhd bhliain
tar éis cheannach na tairge inar
léiriodh na caillteanais mhéra ar
luach na hinfheistiochta, gan aon
ghearan na tracht diobhalach in aon

chor 6n nGeardnai ag an am sin,
agus nior chuir an Gearanai aon
mishastacht in il go dti 2011.

Sheas an tOmbudsman i bpairt
leis an ngearan, ag tabhairt le fios,
fia da dtabharfadh an Solathrai an
réamheolaire son Ghearanai roimh
a chéad infheistiocht sa tairge, go
raibh sé doiléir an mbreathnédh
an Gearanai ar a raibh ann; ar

an bhfianaise, ba dhécha nach
mbreathnddh. Ach, chun teip an
tSolathrai / bhréicéara a léiriq,
threoraigh an tOmbudsman go
n-iocfadh an tOmbudsman iocaiocht
chuitimh €10,000 i bhfabhar an
Ghearanai.

Staidéar ar Chas 3

Gearan faoi

Fhioscaireacht

D'fhreagair an Gearanai
riomhphost fioscaireachta

inar thug si na sonrai ar fad a
theastaigh chun rochtain a fhail
ar a cuntas baincéireachta ar line.
Ar bhunds maérfhailli de chuid an
Ghearanai nior seasadh leis an
ngearan seo.

Ba é an geardn a rinne an bhean seo
leis an Ombudsman gur thainig “mir
anios” ar a scailean fad is a bhi si ag
iarraidh rochtain a fhail ar a cuntas
bainc ar line, agus gur chreid si gur
thainig an mhir anios d'fhonn fadhb
a réiteach a bhi & coinnedil amach
as a cuntas. Mar gheall gur chuir an
Gearanai a sonrai pearsanta isteach
sa “mhir anios”, aistarraingiodh
€4,900 6na cuntas go calaoiseach,

a bhfuair an Banc €1,006 de ar ais
ina dhiaidh sin. Duirt an Gearanai
go raibh cuid den fhreagracht ar an
mBanc mar gur ceadaigh siad do na
hidirbhearta tarlu agus theastaigh
uaithi go roinnfeadh an Banc an
fhreagracht as an gcaillteanas

tri 75% den airgead eile nar
aisghabhadh go féill a ioc Léi.



Duirt an Banc gur préisedladh

na hidirbhearta sin le huimhir
bhaincéireachta ar line, Pasfhocal
idirlin agus Uimhir Rochtana
Pearsanta an Gheardnai mar aon
leis an gcod slandala. Deir sé go
raibh an Geardnai freagrach as an
gcaillteanas mar gur fhreagair si
riomhphost fioscaireachta, agus gur
nochtaigh si sonrai rinda pearsanta
do na calaoiseoiri. Bhi an Banc

den tuairim go raibh an Gearanai
morfhaillioch. Sa chas seo, thug

an Banc le fios gur fhreagair an
Gearanai riomhphost fioscaireachta
eile cupla mi roimhe sin agus gur
chaill si €1,400 6na cuntas. An uair
sin, d'aisioc an Banc an t-idirbheart
mar chomhartha dea-thola. Thug

an Banc le fios gur eisiodh roinnt
rabhadh leis an nGearanai nach
n-iarrfadh an Banc riamh a sonrai
pearsanta uirthi tri riomhphost né tri
théacs.

Agus an gearan a mheas, thug an
tOmbudsman faoi deara gur tugadh
rabhadh i dTéarmai & Coinniollacha
an chuntais nar cheart aon charta,
gaireas, PIN agus Pasfhocal nd

aon ghné slandala eile a nochtadh
na a chur ar fail ar aon bhealach

do thrid pairti. Mheas sé chomh
maith fordlacha Rialachdin na
gComhphobal Eorpach (Seirbhisi
locaiochta) 2009 agus thug sé le fios,
de bhun na hlonstraime Reachtula
seo, nach mér don sealbhéir cuntais
seasambh le haon chaillteanas i
ndail le hidirbheart iocaiochta
neamhudaraithe ma tharlaionn

na caillteanais sin de bhua gur
ghniomhaigh an sealbhdir cuntais
go calaoiseach né gur theip orthu
d’aon turas né de thoradh mérfhailli
ceann né nios mé de dhualgais an
tsealbhdra cuntais a chomhlionadh.

Thug sé faoi deara tuairimi na hArd-
Chuirte agus na Cuirte Uachtarai

in Eirinn, i ndail leis an tastail ar
mhorfhailli, eadhon “céim failli i gas
nar sadsaiodh pé dualgas cldraim lena
mbaineann d’easnamh mér”. Agus
an fhianaise ar fad san aireamh,

bhi sé den tuairim go raibh an
Gearanai morfhaillioch laistigh de
bhri Rialachdin 2009, tri fhreagairt
do riomhphost fioscaireachta agus

trina cuid sonrai pearsanta a chur
isteach, d’ainneoin roinnt rabhadh

a bheith tugtha di 6na Banc nach
n-iarrfadh sé a sonrai pearsanta
uirthi tri riomhphost. Sna cuinsi sin,
nior ghlac an tOmbudsman leis gur
cheart go mbeadh aon fhreagracht
ar an mBanc as na caillteanais agus
da réir sin nior sheas sé leis an
ngearan.

Staidéar ar Chas 4

Gearan faoi

Fhioscaireacht

D'fhreagair an Geardanai
shuiomh gréasain fioscaireachta
calaoiseach inar thug si na
sonrai ar fad a theastaigh chun
rochtain a fhail ar a cuntas
baincéireachta ar line. Nuair a
thuig si go raibh botin déanta
aici, chuir si in idl don Bhanc

é, ach bhi idirbheart amhain
tarlaithe faoin am sin. D’ainneoin
gur thug an Gearanai a sonrai
pearsanta agus ar an mbunus
gur chuir an Banc treoir
mhicheart ar an nGearanai

go bhfaigheadh si aisioc as a
hidirbhearta ar fad, sheas an
tOmbudsman i bpairt leis an
ngearan agus threoraigh sé go
n-iocfadh an Banc aisiocaiocht
50% de luach an idirbhirt
calaoiseach amhain gan ioc leis
an nGearanai.

Cinneadh SEASADH | BPAIRT LEIS

Sa chds seo, d'fhreagair an
Gearanai le suiomh gréasain
fioscaireachta calaoiseach,

agus rinneadh roinnt idirbheart
calaoiseacha ar a cuntas da
thoradh. Fad is a bhi an Gearanai
ar an nguthdn lena Banc chun an
saru slandala a chur in ial déibh,
rinneadh roinnt de na hidirbhearta.
Mar thoradh, d'aisioc an Banc
formhér na n-idirbheart ach dairt
sé go raibh an Gearanai dliteanach
as idirbheart amhdin de luach
€2,300.

Staidéir ar Chasanna

Chuir an tOmbudsman freagrachtai
an tsealbhdra carta san direamh
de bhun Téarmai & Coinniollacha
an chuntais, gan sonrai pearsanta
nd sonrai slandéala na Pasfhocail na
PIN a nochtadh. Mheas sé chomh
maith foralacha Rialachdin na
gComhphobal Eorpach (Seirbhisi
focaiochta) 2009 ina bhfolaitear

go seasann an sealbhdir cuntais

le haon chaillteanas i ndail le
hidirbheart neamhudaraithe ma
tharlaionn na caillteanais sin de
bhua teip ar an sealbhdir carta,
biodh sin d’aon turas n6 de thoradh
morfhailli, ceann nd nios mé de
dhualgais an tsealbhdra cuntais a
chomhlionadh.

Agus an fhianaise a breith, chuir
an tOmbudsman san direamh
chomh maith dbhar na bpléiti idir
na pairtithe nuair a ghlaoigh an
Geardanai ar an mBanc chun an
saru slandala a thuairisciu. Bhi sé
den tuairim go raibh easpai moéra
sa chaoi ar laimhsedil an Banc an
chumarsaid tosaigh 6n nGeardnai
agus go deimhin, ar an gcuis sin
d’'aisioc an Banc tri cinn as na
ceithre idirbheart calaoiseacha a
tharla fad is a bhi na pdirtithe ar an
nguthan. Thug sé faoi deara chomh
maith én bhfianaise fuaime gur
duirt ionadai an Bhainc aris is aris
le is an nGearanai go bhfaigheadh
si aisiocaiocht as na hidirbhearta
ar fad ma bhi siad calaoiseach.

Ag tabhairt san direamh gur
mithreoraigh ionadai an Bhainc an
Gearanai gan chuimhneamh agus
gur theip orthu treoir chruinn a
thabhairt di maidir leis an gcaoi

a ldimhsealfai an cheist, sheas

an tOmbudsman i bpairt leis an
ngearan agus threoraigh sé go
n-iocfadh an Banc aisiocaiocht 50%
de luach an idirbhirt calaciseach
amhdin gan ioc leis an nGearanai.
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Staidéar ar Chas 5

Gearain faoi Mhorgaiste

Diospoid idir Geardnaithe agus

an Banc maidir le hiarratas 6 na
Gearanaithe chun cuntas triu
pairti a ainmnil ina bhféadfadh na
Geardnaithe Faoiseamh Canach ag
an bhFoinse don mhorgaiste a fhail.
Chinn an tOmbudsman go raibh
freagra an Bhainc ar an iarratas
sasuil agus de réir threoirlinte na
gCoimisinéiri loncaim agus nior
seasadh leis an ngearan.

Cinneadh | NIOR SEASADH LEIS

Rinneadh gearan leis an Ombudsman i
ndail le morgaiste iasachta ti inar lorg
na Gearanaithe cuntas a ainmnid ina
bhféadfadh siad Faciseamh Canach
ag an bhFoinse (TRS) don mhorgaiste
a fhail. Bhi siad den tuairim gur cheart
don Bhan a n-iarratas a éascu chun

an gcreidmheas TRS a aistriu chuig
cuntas bainc trit pairti.

D'aitigh an Banc go n-iocann an
solathrai morgaiste a faoiseamh
canach ag an bhfoinse, 6n 1

Eanair 2002, agus da bhri sin go
seachnaitear cas ina mbionn ar an
gcustaiméir éileamh a dhéanamh ar
an bhfaoiseamh ag deireadh na bliana
canach. Thug siad le fios go dtugtar

an solathrai morgdiste an faoiseamh
Us morgaiste ag an bhfoinse, mar
laghdu ar iocaiocht mhiosuil ar an
morgaiste nd cuireann sé chun sochair
an chuntais mhaoinithe é. Ag freagairt
don ghearan, mheas an Banc go
mbaineann an TRS ar aisiocaiochta Us
morgaiste go sonrach leis an morgdiste
agus gur shasaigh an Banc riachtanais
threoirlinte na gCoimisinéiri loncaim,
tri TRS a ioc leis an gcuntas maoinithe
ainmnithe gach mi.

Agus an geardn a mheas, thug an
tOmbudsman faoi deara cuid dbhartha
de shuiomh gréasdin na gCoimisinéiri
loncaim, ag tabhairt le fios, mar aon
leis na dualgais abhartha rialaitheacha
agus conartha a rialaionn an
caidreamh idir na pairtithe, gur ga don
Bhanc chomh maith cloi le riachtanais
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na gCoimisinéiri loncaim maidir le
TRS. Thug sé faoi deara go raibh nasc
soiléir idir an “cuntas maoinithe” agus
an morgdiste agus na riachtanais
réamhtharraingt sios chun sainordu
dhochair dhirigh a bhunt d'iocaiochtai
morgaiste. Sna cuinsi sin, bhi sé den
tuairim raibh freagra an Bhainc ar

an iarratas sasuil agus gur bhain

sé an chiall cheart as treoirlinte na
gCoimisinéiri loncaim maidir le TRS.
Ar an gcuis sin, nior seasadh leis an
ngearan.

Staidéear ar Chas 6

Gearadin faoi Mhorgaiste

Bhain an gearan le drochsheirbhis
do chustaiméiri ag an Banc i ndail
le tarraingt anuas cisti ar chuntas
morgadiste an Gheardnai.

Cinneadh = SEASADH LEIS

Ocht mbliana tar éis déibh a
morgaiste a tharraingt anuas, chuir
an Banc in ial do na Gearanaithe go
raibh €2,000 fds ar fail le tarraingt
anuas. Rinne na Gearanaithe néta
de seo agus chuir siad in idl don
Bhanc nar theastaigh uathu go
n-iocfai an €2,000 isteach i gcuntas
a ndlioddra, nuair a tharraingeofai
anuas é. Mar fhreagra, duirt an Banc
leo go bhféadfai an t-airgead a ioca
go direach isteach ina gcuntas féin,
faoi réir teastas luachala deiridh a
sholathar. D'ioc na Geardnaithe as
an luachail agus sheachaid siad an
teastas don bhrainse le cur sa phost
inmhednach, ach roinnt seachtaini
nios déanai, niorbh fhéidir teacht ar
an teastas.

Ina dhiaidh sin, cuireadh in idl do na
Geardnaithe i scribhinn gur cheart
déibh teastas comhlionta agus
suirbhé struchturtha a sheoladh
isteach leis an teastas luachala
deiridh, d'fhonn an t-airgead a
tharraingt anuas. Ach, ina dhéanamh
sin, cuireadh in iul do na Gearanaithe
ansin gur theastaigh leasu leis an
teastas ach nuair a sasaiodh an

riachtanas breise seo, cuireadh in
iul do na Gearanaithe gur eisiodh an
t-airgead, ni chuig a gcuntas féin,
ach chuig cuntas a n-iardhliodéra.
Sna cuinsi inar ardaiodh ceist idir
na Geardanaithe agus an dliodoir,

ni raibh dliodéir na nGearanaithe
sasta an t-airgead a chur ar aghaidh.
Idir an da linn, thainig méadu ar

na aisiocaiochtai a bhi dlite ar

an morgaiste, mar thoradh ar an
tarraingt anuas breise a churi
bhfeidhm ar an gcuntas.

Ag freagairt don ghearan, thagair an
Banc don néta ar a gcdrais a thug le
fios gurbh é dliodéir na nGearanaithe
a n-ionadai don tarraing anuas airgid.
Ghlac an Banc leis, afach, gur thug

na Geardanaithe treoracha sonracha
gan an t-airgead a sheoladh chuig a
n-iardhliodoéir. Thairg an Banc €2,700
do na Geardnaithe chun an gearan

a réiteach agus thairg siad chun na
Geardnaithe a choinnedil ar an eolas
maidir le haon ghniomh a thégfadh an
Banc i gcoinne an dliodéra.

Mar aon leis na deacrachtai
leanunacha a bhi ag na Gearanaithe,
thug an tOmbudsman faoi deara
chomh maith én bhfianaise fuaime
de na glaonna guthdin gur cuireadh
an chéad Ghearanai ar feitheamh

ar feadh tréimhse an-fhada i rith

an ghlao ghuthdin inar ndearnadh
iarracht tarraingt anuas an airgid a
chur ar aghaidh.

Agus an fhianaise curtha san
direamh, bhi an tOmbudsman

den tuairim go raibh teip shoiléir

ag an mBanc chun aon seirbhis
réasunacha chur ar fail do na
Gearanaithe. Bhi sé den tuairim, chun
an gearan a réiteach, go mbeadh
iocaiocht chuitimh 6n mBanc go dti
na Gearanaithe cui, ina mbeadh an
€2,000 bunaidh a bhi le tarraingt
anuas, €200 mar fhigitdr measta

i ndail leis an Us a gearradh agus
€1,250 chun an strus suntasach
agus michaoithitdlacht a bhi ar na
Geardnaithe mar thoradh ar na
himeachtai seo a léiriu. Threoraigh
sé da bhri sin, go n-iocfadh an Banc
€3,450 leis an nGearanai chun an cas
a dhunadh.
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