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Vazeni zakaznici, vaZzeni spolupracovnici, vazeni pratelé,

predkldadam Vam v poradi jiz sedmou Vyrocni zpravu
Ombudsmana CEZ. Stejné jako v predchozich letech jsme
i v minulém roce naplfiovali predevsim nase poslani, tedy
urovndvat spory mezi zakazniky spoleénosti Skupiny CEZ a
témito spolecnostmi, a tim pfispivat k mimosoudnimu
urovnavani téchto sporl. Tuto praxi jsme uskutecnovali
nezavislym a nestrannym Setfenim jednotlivych podani
zakaznik( spole¢nosti skupiny CEZ s naslednym vydanim
stanovisek.

Po loriském poklesu poctu podnétd, které jsem obdrzel
od zakaznikd, dosSlo vroce 2016 k jejich vyraznému
narustu. Z celkového poctu 850 podani uzavienych v roce
2016 jsem shledal 12,1 % podani jako opravnénych, coz
bylo nejvice za sedm let nasi Cinnosti. Divodem bylo
jednak pochybeni na strané nékteré ze spole¢nosti Skupiny CEZ nebo jsem v nékterych p¥ipadech
zmirnil dopady zakonl nebo rozhodnuti spolecnosti na zakaznika. Ze statistik, ve vyrocni zprave,
vyplyva, Ze se v roce 2016 nejvice podani tykalo smluvnich zaleZitosti a plateb, coZ je zména oproti
predchazejicim letim, kdy nejvice podani bylo v kategorii méreni a neopravnéné odbéry.

PFi¢inou byly odstévky zakaznického systému spoleénosti CEZ Prodej, s. r. 0., a CEZ Distribuce, a. s.,
pfi prechodu na nové zdkaznické systémy na prelomu zafi a fijna 2016. Doslo k prodlevé pfi FesSeni
nékterych zakaznickych poZadavk(. V dusledku velmi omezené mozZnosti zpracovavat prichozi
pozadavky po dobu nékolika tydnt vznikla pomérné obsahla skupina pozadavkd, které nebyly feseny
obvyklym zplUsobem. Tento mimoradny stav byl pricinou toho, Ze zalezitosti zakaznik( nebyly
vyfizeny ve standardni |h(té a standardnim zplsobem. Tato skutecnost se nasledné projevila
zvy$enym poctem podani na Ombudsmana CEZ.

Nespokojenost takto dotéenych zakaznik( byla opravnéna a pochopitelnad. Pokud vsak chtély
spole¢nosti Skupiny CEZ na novy zakaznicky systém prejit, co? dfive &i pozdéji podle mého nazoru
udélat musely (na vyvoj v oblasti technologii, produktl a trhu je tfeba reagovat), nebylo mozné to
udélat bez odstavky systémd, a tedy i vzniku prodlev pfi vyfizovani pozadavk( zakaznik(. Pokud vsak
k nému spole¢nosti Skupiny CEZ pfistoupily, i za cenu narlstu zdkaznické nespokojenosti, jsem
presvédcen, Ze tak ucinily v dobré vite a snaze zkvalitnit obsluhu zakaznikU.

Tak jako v kazdém predchozim roce jsme na zdkladé nasSich poznatkl a zkusenosti a dorucenych
namétl zakaznik( poskytovali zpétnou vazbu spoleénostem Skupiny CEZ, kterd jim umoZfiuje
zkvalitiiovat jejich sluzby zakaznikim.

V roce 2016 pokracovalo zjistovani nazord zakaznikd na to, jak se nam datri naplriovat nase poslani. S
kazdym stanoviskem, které jsme zakaznikim zaslali, jsme je pozadali o vyplnéni elektronického
anonymniho dotazniku. Souhrnné vysledky za posledni tfi roky najdete rovnéz v této Vyrocni zprave.

Vazeni zakaznici, vaieni zaméstnanci spole¢nosti Skupiny CEZ, vaZeni pratelé, véfim, Ze tym
Ombudsmana CEZ bude i v dalsich letech nestrannym a nezavislym partnerem zakaznikd a
spole¢nosti Skupiny CEZ a bude pfispivat ke zlep$ovani jejich vzajemnych vztah(.

Josef Sedlak

Ombudsman CEZ
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Podnéty doruéené OmbudsmanoviCEZ (2016)
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V roce 2016 fesil Ombudsman CEZ celkem 906 podnétdl, z toho 885 podani a 21 ndmétd. 174
podani bylo irelevantnich z didvodu nesplnéni podminky, Ze zéleZitost musi byt nejprve fesena

jako reklamace ¢i stiznost v rdmci standardnich procest pfislusnou spole¢nosti Skupiny CEZ,
168 podani bylo irelevantnich z ostatnich davodd.




Poéty uzavienych podani dle opravnénosti
(2016)
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H OPRAVNENE - SPECIFICKY
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V roce 2016 bylo celkem uzavieno 850 podani. Z téchto bylo 747 poddani vyhodnoceno jako
neopravnéné, v 22 piipadech doporucil Ombudsman CEZ vyjit zdkaznikovi vstiic, pfestoze
nebylo zjisténo pochybeni u 74dné ze spoleénosti Skupiny CEZ, a v 81 ptipadech bylo podani
vyhodnoceno jako opravnéné z dGvodu zjisténi pochybeni na strané spole¢nosti Skupiny CEZ.
Oprdavnénost podani tak stoupla z 8 % v roce 2015 na 12,1 % v roce 2016.

Rychlost vyfizeni podani (2016)
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Pocty prijatych podnétu dle zpusobu doruéeni (2016)

& OSTATNI E KORESPONDENCE

Z komunikacnich kanal( uréenych pro zasilani podnétl byl v roce 2016 nejvice, a to v 53 %,
vyuzivan webovy formulaf umistény na strankach www.cez.cz/ombudsman. VyuZiti ostatnich
komunikaénich prostfedkl, zejména e-mailu (v ndvaznosti na stanoviska Ombudsmana CEZ,
pro jejichZ zaslani zdkaznikovi byl e-mail pouZit) tvofilo v roce 2016 30 % pripadl, vyuZiti
pisemné korespondence potom 17 %.




Vyvoj poctu obdrZenych podnétti (2014-
2016)
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V roce 2016 doslo k vyraznému nardstu poctu obdrzenych podnétu. Bylo prijato celkem 906
podnétd, coZ znaci narust oproti roku 2015 o 29 %.
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Podil podani vyresenych do 30 dnti (2014-2016)

2014 2015

® Podil podani vyieSenych do 30 dnii (2014-2016)

Podil podani, ktera byla vyresena do deklarované Ihaty 30 dnl od prijeti podani.

p | Srovnani podilu opravnénych podani (2014-2016)
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Rozdéleni setfenych podani do hlavnich kategorii
(2016)

16% B SMLUVNI ZALEZITOSTI A PLATBY

%

Nejvice podani se tykalo kategorie Smluvni zaleZitosti a platby (39 %). 76 % pripadl tykalo
uzavreni, ukonceni a podminek smluvniho vztahu, 18 % pfipad( se tykalo zalohovych plateb
nebo vraceni preplatku a 6 % se tykalo preruseni dodavky elektfiny z didvodu neuhrazeni
pohledavky ze strany zakaznika.

m MERENi A NEOPRAVNENE ODBERY

m OSTATNI

DISTRIBUCE ELEKTRINY

V kategorii Méfeni a neopravnéné odbéry (25%) se jednalo zejména o nesouhlas zakaznika s
vySi namérené a fakturované spotieby elektfiny (84 %), predmétem 16 % podani byly
. zjiSténé neoprdvnéné odbéry.

V kategorii Ostatni (20%) tvofila 50 % podani, kterd nebylo mozno zafadit pod Zadnou
z kategorii, 27 % tvorily Zadosti zdkaznikll o poskytnuti splatkového kalendare ¢i odkladu
‘splatnosti nebo Zadosti o odpusténi smluvni pokuty a 23 % byly stiznosti na chovani
b & ‘ﬁméstnancﬁ spole¢nosti Skupiny CEZ.
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Smluvni zalezitosti a platby

Do této kategorie patri smluvni zalezitosti: uzavieni a ukonéeni smluvniho vztahu 76 %,
reklamace zaloh a plateb 18 % a reklamace preruseni dodavky elektfiny (z dlvodu
neuhrazeni pohledavky ze strany zdkaznika) 6 %.

Vroce 2016 bylo vtéto kategorii zaregistrovano 39 % podani, coZ je nejvice ze vSech
kategorii.

Oblast smluvni zalezitosti je charakterizovana prevazné problémy souvisejicimi se zménou
dodavatele plynu ¢i elektfiny nebo se zménou zdkaznika v daném odbérném misté (v
dlsledku prodeje, stéhovani apod.). V nékterych pfipadech si zakaznici neuvédomuiji, Ze
zména dodavatele zahrnuje celou radu kroku, které maji legislativné stanoveny urcité Ihaty,
a Ze tedy proces zmény dodavatele obvykle trva nékolik tydnu. Stejné tak nékteré stiznosti
zakaznikl prameni z nepochopeni skutecnosti, Zze pozaduji-li plynuly prevod (tedy bez
preruseni dodavky elektriny Ci plynu) z jednoho odbératele na druhého, muze k ukonceni
smlouvy puvodniho zakaznika dojit teprve po zahdjeni dodavky energie na zakladé smlouvy
uzaviené se zakaznikem novym.

Zakaznici si ¢asto neuvédomuiji, Ze pravni titul, na zakladé kterého je uzivana nemovitost a
tedy i prislusné odbérné misto (dale jen OM), tedy napf. vlastnické pravo, ndjemni smlouva
apod., a smluvni vztah na dodavku elekttiny (Ci jiné komodity) jsou dva na sobé nezavislé
pravni vztahy. To znamen3, Ze dojde-li napf. k prodeji nemovitosti, neznamena to, Ze by tim
automaticky dochazelo k zaniku smlouvy na dodavku elektfiny plivodniho majitele, resp. ze
by tomuto majiteli vzniklo pravo na ukonceni takové smlouvy. Pokud zakaznik ukonci uzivani
OM, a z tohoto dlivodu pozada i o ukonceni smlouvy na dodavku elektriny, nema dodavatel
samoziejmé Zadny davod této Zadosti nevyhovét, byt se striktné pravné nejedna o jeho
povinnost. VZdy se vSak jednd o ukonéeni smlouvy dohodou, nemusi tedy k nému vzdy dojit
k datu, které pozaduje plvodni zakaznik.

Pokud soucasné s zadosti plvodniho zdkaznika o ukonceni smlouvy pozada novy uzivatel OM
o uzavieni smlouvy na dodavku elektfiny pro dané OM, dochazi k ukonceni smlouvy
puvodniho zadkaznika aZ v okamziku, kdy je moiné zahajit doddvku elektfiny na zdkladé
smlouvy s novym zakaznikem.

Je-li smlouva ukoncéena soucasné sdemontdzi elektroméru (tj., neprojevi-li o uzavieni
smlouvy pro dané OM zdjem zadny novy zakaznik), byva doba od podani Zadosti do ukonceni
smlouvy zpravidla kratsi, ale ani v takovém pfipadé nedochazi k ukonéeni smlouvy k datu
podani Zadosti, a uz vlbec ne zpétné. V obou pfipadech plati, Ze puvodni zdkaznik je
odpovédny za spotiebu elektfiny i jeji Uhradu po celou dobu platnosti své smlouvy (bez
ohledu na skutecnost, zda OM fyzicky uziva, ¢i nikoli).

V oblasti zaloh a plateb je ¢astym dlivodem pro vzneseni reklamace skutecnost, Ze preplatek
faktury je pouzit na ¢astecnou ¢i Uplnou Uhradu zalohovych plateb v nasledujicim obdobi.
Tento postup je vSak vsouladu s platnymi obchodnimi podminkami, navic ma zakaznik
moznost o zaslani preplatku pozadat, pokud s jeho pouzitim na Uhradu zalohovych plateb
nesouhlasi.



Méreni a neopravnéné odbéry

Do této kategorie patfi reklamace méreni spotieby elektfiny — 84 % a neopravnéné odbéry
elektfiny — 16 %

Reklamace méreni spotieby elektrické energie byla v roce 2016 druhou nejcastéjsi stiznosti
podatell. Podstata podani je vétsinou stejna. Zakaznik obdrzi vyuctovani spotreby elektrické
energie za uplynulé zUctovaci obdobi, zjisti, Ze spotieba je vétsi nez za predchozi obdobi, a
usoudi, Ze muselo dojit k poruse elektroméru nebo pochybeni pti odectu jeho stavd.

Takové stavy, kdy zdkaznik pochybuje o spravnosti méreni spotreby elektrické energie,
mohou nastat a energeticky zakon (zdkon ¢. 458/2000 Sb.) to predpoklada. Energeticky
zakon uklada v § 49 odst. 8 distributorovi povinnost ,,na zakladé pisemné Zddosti dotceného
ucastnika trhu s elektfinou do 15 dnt od jejiho doruceni vyménit mérici zarizeni a do 60 dni
zajistit ovéreni

spravnosti méreni“, pricemz dle § 49 odst. 9 energetického zakona plati, Ze , je-li na méricim
zarfizeni, které je ve vlastnictvi provozovatele prenosové soustavy nebo provozovatele
distribucni soustavy, zjisténa zdvada, hradi ndklady spojené s jeho prezkousenim a ovérenim
spravnosti méreni provozovatel prenosové soustavy nebo provozovatel distribucni soustavy.
Neni-li zavada zjisténa, hradi tyto ndklady ten, kdo pisemné poZdadal o prezkouseni mériciho
zarizeni a o ovéreni spravnosti méreni.”

Ovéreni spravnosti méreni elektromérl se provadi v autorizovanych metrologickych
stfediscich (AMS). AMS jsou autorizovdna Ufadem pro technickou normalizaci, metrologii a
statni zkuSebnictvi a pro tuto &innost jsou dozorovana Ceskym metrologickym institutem
(CMI). Pokud zdkaznik neddvéfuje vysledkiim ovéreni elektroméru v AMS, ma moznost se
obratit na CMI, ktery provede nové prezkouseni.

Obecné plati, Ze v pfipadé, kdy zakaznik vznese reklamaci uctované spotreby elektfiny, mélo
by vidy dojit ze strany distributora ke kontrole OM, a pozada-li o to zakaznik, tak i demontazi
elektroméru a jeho odeslani do AMS. Stejné tak by na strané zakaznika mélo dojit ke
kontrole elektroinstalace a spotfebicd v jeho OM, provéreni, zda nedochazi k
neopravnénému odbéru elektfiny z mérené Casti (tedy za elektromérem), i Uvaze o tom,
jakym zpusobem, s jakymi spotfebic¢i a v jaké intenzité bylo OM v uplynulém obdobi
vyuzivano (mulze se stat, Ze zakaznik si napf. neuvédomuje vysoky prikon nékterych
spotrebicl nebo vliv kratkodobého a jednorazového pouziti spotiebice s vysokym prikonem
na celkovou vysi spotreby).

| po provedeni vSech uvedenych krok(l mize nastat situace, kdy u elektroméru neni zjisténa
jakakoli zavada a zakaznikovi rovnéz neni zndma zadna pfricina vysoké (v porovnani s jeho
ocCekavanimi ¢i predchozimi obdobimi) spotreby elektfiny na OM. V takové situaci zUstava
jedinou objektivné zjisténou a ovérenou skutecnosti Udaj o vysi spotreby tak, jak jej
zaznamenal elektromér instalovany na OM zakaznika. Aby bylo moZzno pominout Udaje o vysSi
spotreby zaznamenané elektromérem, musely by byt k dispozici natolik zavazné skutecnosti,
které by takovy postup umozZnovaly (napf. pokud by celkova vyse Uctované spotieby
presahovala maximalni technicky dosazitelnou spotfebu na daném OM).



Oprava spotieby elektfiny v ptipadé, kdy je zjiSténa zavada méficiho zarizeni nebo
z jakéhokoli jiného dlivodu nelze pouzit Udaje zaznamenané elektromérem, je upravenav § 4
odst. 3 vyhlasky ¢. 82/2011 Sb., kde je uvedeno: ,Vypocet ndhradnich tdaji o spotrebé nebo
doddvce elektfiny a o jejim prubéhu pri prokazatelné zdvadé mériciho zarizeni, pfi opravé
chybnych nebo doplnéni chybéjicich hodnot provede provozovatel prenosové soustavy nebo
provozovatel distribucni soustavy na zdkladé protokolu autorizované zkusebny nebo zprdavy o
zdvadeé mériciho zarizeni podle vyse spotreby elektfiny v pfedchdzejicim srovnatelném obdobi
pri srovnatelném charakteru odbéru elektriny, v némz byl odbér elektfiny radné méren, nebo
dodatecné podle vyse spotfeby nebo doddvky elektriny zjisténé na zdkladé kontrolniho
odectu v ndsledujicim obdobi.“

Ostatni

Do této kategorie patfi ostatni reklamace — 50 %, zadosti o splatkovy kalendar, odklad
splatnosti, odpusténi dluhu — 27 % a stiznosti na chovani zaméstnanct — 23 %.

Obecné zachovavd Ombudsman CEZ zasadu rovného pfistupu, to znamend, 7e ke viem
zakaznikiim v téze situaci pristupuje stejné a necini neodlivodnéné rozdily v pfistupu k nim.
Ve zcela ojedinélych pfipadech ale zohlednuje moZznou mimoradnou situaci konkrétniho
zakaznika, ktery se dostal do tizivé financni, Zivotni Ci zdravotni situace. Tam, kde to
legislativa umoZiuje, zohledriuje vtéchto pripadech ddsledky (jinak sprdvného a
opravnéného) postupu spoleénosti Skupiny CEZ uplatnénim specifického pfistupu. To jsou
pripady, kdy zdkaznici Zadaji o splatkovy kalendar nebo odklad splatnosti dluhu za elekttinu
nebo plyn, ktery jim byl z néjakého dlivodu spoleénosti odmitnut.

Oblast ostatni reklamace zahrnuje veskeré podnéty, které svym obsahem a charakterem
nelze podradit pod ostatni kategorie. Jedna se o podani souvisejici s dodavkou elektfiny ci
plynu, nicméné vztahujici se kne zcela standardnim situacim, resp. ksituacim, které
zpravidla nejsou predmétem reklamaci a stiznosti zakaznika.

Distribuce elektriny

Do této kategorie patfi podani tykajici se reklamace poskozenych spotrebi¢l z divodu
prepéti ¢i podpéti v siti (36 %), majetkopravnich vztahla (29 %), reklamace podminek
pripojeni k siti (23 %), reklamace kvality dodavané elektriny (8 %) a planovanych odstavek
elektriny (3 %).

Oblast majetkopravni vztahy reprezentuji predevsim poZadavky zakaznik( na odstranéni
nebo premisténi sloupt elektrického vedeni stojicich na jejich pozemcich a stresnik(i nebo
konzol umisténych na jejich domech, pfipadné pozadavky na Uhradu najmu za takto
vyuzivané nemovitosti. Nespokojenost zakaznikl, resp. majiteld dotéenych nemovitosti,
vychazi predevsim z toho, Ze jsou presvédceni, ze pokud pozadaji distributora o premisténi
téchto zafizeni a podaji prislusné zddvodnéni, je povinnosti distributora toto zafizeni
premistit, zvlasté v pripadech, kdy zjisti, Ze umisténi distribuniho zafizeni na jejich
nemovitosti neni zaneseno v katastru nemovitosti jako vécné bfemeno.



Obecné plati, ze vétSina téchto distribucnich zatrizeni byla postavena nebo umisténa na
budovy a pozemky vlastniki v urcité, casto historicky vzdalené, dobé a za jinych
spoleCenskych podminek. Neni v mozZnostech distribucnich spolecnosti, aby vyhovély
zadostem majitelll na preloZeni distribu¢nich zafizeni z jejich pozemkl na své naklady.
Naklady distribucnich spolecnosti jsou regulovany a kontrolovany Energetickym regulacnim
uradem. Naklady, které by byly témito spolecnostmi vynaloZeny bez pravniho divodu, by
Urad neakceptoval. Povinnosti a prava provozovatele distribucni soustavy a majitelt
nemovitosti v soucasné dobé upravuje zdkon ¢. 458/2000 Sb., energeticky zakon. Podle § 47
uvedeného zakona prelozku zafizeni prenosové soustavy a zafizeni distribu¢ni soustavy
zajistuje jeho vlastnik na naklady toho, kdo pottebu prelozky vyvolal.

To je velmi zasadni usneseni, protoze jinymi slovy fika, Ze distributor nema povinnost
premistovat zafizeni distribucni soustavy, umisténé na pozemcich vlastnikd, na své naklady.
Tato omezeni zUstala v platnosti i po roce 1989, aby se predeslo kolapsu energetickych siti v
disledku zmeény vlastnickych pomérl. V téchto ptipadech bohuzel nemohu zpravidla
podateldm nijak pomoci.

V obdobnych pfipadech Ombudsman CEZ vidy primdrné fesi, zda bylo distribu¢ni zafizeni
umisténo na predmétnou nemovitost v souladu s legislativou plathou vdobé jeho
vybudovani. Majitelé dotcenych nemovitosti jsou Casto presvédceni, Zze neni-li povinnost
strpét umisténi distribucniho zarizeni na jejich pozemku zanesena jako vécné bremeno
v katastru nemovitosti, znamena to, Ze je toto zafizeni umisténo na jejich pozemku
neopravnéné. Ve skutecnosti vsak po dobu platnosti zakona ¢. 79/1957 Sb., tedy v obdobi od
1. ledna 1958 do 31. prosince 1994 Sb., vznikala vécna bremena tzv. ze zakona, tedy bez
nutnosti jejich zapsani do katastru nemovitosti (dfive pozemkovych knih).



VYSLEDKY PRUZKUMU ZAKAZNICKE SPOKOJENOSTI 2014-2016

51%

[ Bylo Vase podani Pomohlo Vam stanovisko DGvéfujete nazoru Pokud byste byl(a) v
vyfeSeno ombudsmanem ombudsmana vice ombudsmana? budoucnu nespokojen(a) s
k Vasi spokojenosti? pochopit podstatu Vasi vyfeSenim své reklamace

zalefitosti? ¢i stiznosti, obratil(a)

byste se na ombudsmana
znovu?
L4 Spise NE i NE

4 Spise ANO

Dotaznikovy prlzkum probihal v obdobi od 20.2. 2014 do 31.12.2016. Prlizkumu se
zucastnilo 348 respondentl, ktefi odpovidali anonymné prostfednictvim webového
formulare.

Skuteénost, 7e podani nebylo vyfe$eno Ombudsmanem CEZ ke spokojenosti zakaznikd v 68
% je pochopitelna vzhledem k tomu, Ze pfiblizné 10 % podani bylo uzndno jako opravnénych.
Poté&sujici je skuteénost, kdy? 75 % zékaznikd uvadi, Ze jim stanovisko Ombudsmana CEZ
pomohlo pochopit podstatu jejich problému a 72 % zakaznikl dlvéruje jeho ndazoru. O
smysluplnosti existence Ombudsmana CEZ rovné? vypovida, e 86 % zékaznikd by se
v pfipadé nespokojenosti s vyfeSenim reklamace opétovné na ného obratilo.

Praktické informace a zasady ¢innosti Ombudsmana CEZ naleznete na strankach
www.cez.cz/ombudsman.

Kontaktni udaje:

~ www.cez.cz/ombudsman



http://www.cez.cz/ombudsman
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