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VaZeni zakaznici, vazeni spolupracovnici, vazeni
pratelé,

predkladam Vam v poradi jiz osmou Vyrocni zpravu
Ombudsmana CEZ. Ani v roce 2017 nedoglo ke zméné
naseho poslani, tedy urovnavat spory mezi zakazniky
spoleénosti Skupiny CEZ a té&mito spole¢nostmi, a tim
prispivat k mimosoudnimu urovndvani téchto spor(.
Tuto praxi jsme uskute€riovali nezdvislym a
nestrannym Setfenim jednotlivych podani zakaznik(
spoleénosti skupiny CEZ s naslednym vydanim
stanovisek. Rok 2017 pfinesl zatim nejvyssi pocet
prijatych podnétl za celou dobu nasi ¢innosti. Zatimco
v roce 2016 zUstal pocet pfijatych podnétl tésné pod
hranici 1 000, vroce 2017 byla tato hranice
prfekroCena, a to pomérné vyrazné — celkem jsem
v uplynulém roce resil 1293 podnétll. Z celkového
poctu 1245 podani uzavienych vroce 2017 jsem
shledal 20 % podani jako opravnénych, coZ bylo
nejvice za osm let nasi Cinnosti. K ndrlstu poctu opravnénych podani doslo zejména na
pocatku roku 2017, kdy se jesté projevovala nespokojenost zadkaznik(i vyvoland odstavkou
zakaznickych systémU provedenou na prelomu zafi a fijna 2016.

Ze statistik ve vyroc¢ni zpravé vyplyva, Ze i v roce 2017 pokracoval narlst podani z kategorie
smluvnich zaleZitosti a plateb, kterd tvofila témér polovinu ze vSech pftijatych podani.
Naopak doslo k dalSimu poklesu poctu podani v kategorii méreni a neopravnéné odbéry, a
zejména v kategorii distribuce elektfiny, ktera tvofila pouze 5 % vSech pfijatych podani.

Tak jako v kaidém predchozim roce jsme na zakladé naSich poznatkl a zkuSenosti a
doruéenych namétt zakaznikd poskytovali zpétnou vazbu spole¢nostem Skupiny CEZ, ktera
jim umoznuje zkvalitnovat sluzby poskytované zakazniklm. | v roce 2017 jsme zachovali
zjistovani nazor( zakaznikd na to, jak se nam dafi napliovat nase poslani. S kaidym
stanoviskem, které jsme zdkaznikim zaslali, jsme je pozadali o vyplnéni elektronického
anonymniho dotazniku. Souhrnné vysledky za rok 2017 i za posledni ¢tyfi roky najdete
rovnéz v této Vyrocni zpraveé.

Vazeni zakaznici, vazeni zaméstnanci spole¢nosti Skupiny CEZ, vaZeni préatelé, véFim, Ze tym
Ombudsmana CEZ bude i v dalSich letech nestrannym a nezavislym partnerem zakaznikd a
spolecnosti Skupiny CEZ a bude pfrispivat ke zlepsovani jejich vzajemnych vztah(.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ



Statistiky — rok 2017

Podnéty dorué¢ené Ombudsmanovi CEZ (2017)
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V roce 2017 tedil Ombudsman CEZ celkem 1 293 podnét(, z toho 1 284 podani a 9 namétd.
44 podani bylo irelevantnich z dlivodu nesplnéni podminky, Ze zaleZitost musi byt nejprve
reSena jako reklamace C¢i stiznost v ramci standardnich procest pfisluSnou spolecnosti
Skupiny CEZ, 325 podani bylo irelevantnich z ostatnich diivodi.

Srovnani poctu podani dle komodit (2017)
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HELEKTRINA ®PLYN & FINANCNISLUZBY i MOBIL OD CEZ

V roce 2017 pokracoval narlst poctu podnétd, které se tykaly dodavky plynu. Zatimco v roce
2016 bylo feSeno 129 podani (15 % z celkového poctu podnétl) tykajicich se doddvky plynu,
v roce 2017 to bylo jiz 317 podani (25 % z celkového poctu podnétll). Finanénich sluzeb,
které zacaly byt zakaznikim nabizeny v priibéhu roku 2016, se v roce 2017 tykalo 22 podani
a sluzby Mobil od CEZ se tykalo 8 podani.



Pocty uzavienych podani dle opravnénosti(2017)
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V roce 2017 bylo celkem uzavieno 1 245 poddni. Z téchto bylo 1 000 podani vyhodnoceno
jako neopravnéné, v 211 pripadech bylo podani uzndno za opravnéné spole¢nostmi Skupiny
CEZ a v 34 pfipadech doporu¢il Ombudsman CEZ vyjit zdkaznikovi vst¥ic, prestoze nebylo
zjisténo pochybeni u 7adné ze spoleénosti Skupiny CEZ. Opravnénost podani tak stoupla
212,1 % vroce 2016 na 19,7 % v roce 2017.

Rychlost vyrizeni podani (2017)

# DO 30 DNU

& NAD 30 DNU

Lhdta 30 kalendafnich dnu, kterd byla uréena pro vyfizeni podani, byla dodrzena u 1 123
podani, tedy 90,2 % z celkovych 1 245 podani uzavienych v roce 2017. Snizeni podilu podani

vrve

zejména vyraznym nardstem celkového poctu podnétd.



Statistiky — roky 2015-2017

Vyvoj poctu obdrienych podnétu (2015-2017)
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V roce 2017 doslo k vyraznému narlstu poctu obdrZenych podnétl. Bylo prijato celkem
1293 podnétl, coz znaci narlst oproti roku 2016 o 43 %. Poprvé za dobu cinnosti
Ombudsmana CEZ tak byla prekro¢ena hranice 1 000 podnét( za rok.

Srovnani podilu opravnénych podani (2015-2017)
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 NEOPRAVNENA PODANI i OPRAVNENA - UZNANO Skupinou CEZ

i OPRAVNENA - SPECIFICKY PRISTUP

V roce 2017 Cinil celkovy podil opravnénych podani 19,7 %, coz je doposud nejvice za celou
dobu ¢innosti Ombudsmana CEZ. K nardstu poc¢tu opravnénych podani doslo zejména na
pocatku roku 2017, kdy se jesté projevovala nespokojenost zakaznik(l vyvoland odstavkou
zakaznickych systémuU provedenou na prelomu zafi a fijna 2016.



Podil podani vyresenych do 30 dnti (2015-2017)
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| pres narUst celkového poctu podnétl o 43 % byla 30denni Ihlta pro vyfizeni podani
dodrZena ve vice nez 90 % pripadu.



Kategorie podani $etfenych Ombudsmanem CEZ

Rozdéleni Setrenych podani do hlavnich kategorii (2017)

& SMLUVNI ZALEZITOSTI A
PLATBY

& OSTATNI

i MERENI A NEOPRAVNENE
ODBERY

L DISTRIBUCE ELEKTRINY

Nejvice podani se tykalo kategorie Smluvni zalezitosti a platby (48 %). 93 % pfipadl se
tykalo uzavreni, ukonéeni a podminek smluvniho vztahu, 6 % pfipadu se tykalo zalohovych
plateb nebo vraceni preplatku a 1 % se tykalo preruseni doddvky elektfiny z ddvodu
neuhrazeni pohleddvky ze strany zakaznika.

V kategorii Ostatni (29 %) tvorila 75 % podani, ktera nebylo mozno zaradit pod Zadnou z
kategorii, 14 % tvorily zadosti zakaznik( o poskytnuti splatkového kalendare ¢i odkladu
splatnosti nebo Z4dosti o odpusténi smluvni pokuty a 11 % byly stiznosti na chovani
zaméstnanc( spoleénosti Skupiny CEZ.

V kategorii Méreni a neopravnéné odbéry (18 %) se jednalo zejména o nesouhlas zakaznika
s vy$i namérené a fakturované spotieby elektfiny (90 %), predmétem 10 % podani byly
zjiSténé neopravnéné odbéry.

V kategorii Distribuce elektfiny (5 %), se 52 % podani vztahovalo k majetkopravnim sportiim,
23 % k podminkam pfipojeni, 18 % podani se tykalo poskozeni spotrebict a 7 % se tykalo
kvality dodavané elektfiny.



Smluvni zalezitosti a platby

Do této kategorie patfi smluvni zaleZitosti (uzavieni, ukonceni a podminky smluvniho
vztahu), reklamace zaloh a plateb a reklamace preruseni dodavky elektfiny (z divodu
neuhrazeni pohledavky ze strany zakaznika). V roce 2017 bylo v této kategorii zaregistrovano
48 % podani, coz je nejvice ze vSech kategorii.

Oblast smluvni zaleZitosti je charakterizovdna prevainé problémy souvisejicimi se zménou
dodavatele plynu ¢i elektfiny nebo se zménou zakaznika v daném odbérném misté (v
disledku prodeje, stehovani apod.), s datem zahajeni ¢i ukoncéeni dodavky elektfiny nebo
plynu, se zménou distribu¢ni sazby nebo smluvnimi pokutami.

V oblasti zaloh a plateb je ¢astym dlvodem pro vzneseni reklamace skutecnost, Ze preplatek
faktury je pouZit na ¢astecnou ¢i Uplnou Uhradu zdlohovych plateb v ndasledujicim obdobi,
neptifazeni platby zdkaznika k jeho smluvnimu uctu (¢asto z dlvodu zaddni nespravného
variabilniho symbolu), prodleva pfi vyplaceni preplatku nebo neoprdvnéné inkasovani
platby.

V pfipadé preruseni doddvky elektfiny z divodu neuhrazeni vzniklych pohleddvek byva
nejcastéji reklamovanou skutecnosti, Ze zakaznik nebyl dostatecné o existenci pohleddvky
informovan, pfipadné Ze tuto pohledavku povazuje za neopravnénou.

Méreni a neopravnéné odbéry

Do této kategorie patfi reklamace méreni spotreby elektfiny nebo plynu a neopravnéné
odbéry elektfiny.

Reklamace méreni spotreby elektfiny nebo plynu byla v roce 2017 tretim nejcastéjSim
podanim, se kterym se zdkaznici na Ombudsmana CEZ obraceli. Mezi nejé¢astéjsi ddvody
téchto podani patfily nesouhlas zakaznika se stavy elektroméru ¢i plynoméru pouzitymi pro
koneéné vyuctovani kdatu zmény dodavatele nebo datu prepisu odbérného mista,
nesouhlas s udaji zaznamenanymi elektromérem nebo plynomérem ¢i nesouhlas
s pfepoctem spotreby po zjisténé zavadé méficiho zafizeni.

Podani tykajici se neoprdvnénych odbérl elektfiny vzndaseji zejména zdkaznici, ktefi
nesouhlasi s principem objektivni odpovédnosti osoby majici uzavifenu smlouvu na dodavku
elektfiny za odbérné misto, ktery vSak vyplyva z platné legislativy i existujici judikatury.



Distribuce elektriny

Do této kategorie patfi podani tykajici se majetkopravnich vztahli, podminek pfipojeni
k distribu¢ni soustavé, reklamace poskozenych spotiebicti z divodu prepéti ¢i podpéti v siti
a reklamace kvality dodavané elektfiny.

Oblast majetkopravni vztahy reprezentuji predevsim poZzadavky zakaznikl na odstranéni
nebo premisténi sloupt elektrického vedeni stojicich na jejich pozemcich a stfesnikl nebo
konzol umisténych na jejich domech, pfipadné poZadavky na Uhradu ndjmu za takto
vyuZivané nemovitosti.

Stiznosti v oblasti podminek pripojeni k distribu¢ni soustavé smérovaly zejména na termin
pfipojeni odbérného mista nebo na technické feseni zvolené distributorem k jeho pripojeni.

Zbylé dvé oblasti, tedy reklamace poskozenych spotiebicl a reklamace kvality doddvané
elektfiny, byly vyvolany presvédéenim zakaznikl, Ze kvalita elektfiny doddvané do jejich
odbérného mista neni dostate¢nd, pripadné Ze nekvalitni dodavka elektfiny zpUsobila
poskozeni jejich spotrebicu.

Ostatni

Do této kategorie patfi ostatni reklamace, Zadosti o splatkovy kalenda¥, odklad splatnosti,
odpusténi dluhu a stiznosti na chovani zaméstnanci. V roce 2017 bylo v této kategorii
zaregistrovano 29 % podani.

Oblast ostatni reklamace zahrnuje veskeré podnéty, které se tykaji komodit a sluzeb
dodévanych spole¢nostmi Skupiny CEZ, nicméné jsou natolik specifické, Ze je nelze podradit
pod ostatni kategorie. Jedna se zejména o ne zcela standardni situace, situace ovlivnéné
dalSimi pravnimi vztahy apod.

Ve wyjimeénych pFipadech Ombudsman CEZ zohledfiuje moinou mimofadnou situaci
konkrétniho zdkaznika, ktery se dostal do tizivé Zivotni situace. Tam, kde to legislativa
umoznuje, zohlednuje v téchto pripadech dlsledky (jinak sprdvného a opravnéného)
postupu spoleénosti Skupiny CEZ uplatnénim specifického pfistupu. To jsou ptipady, kdy
zakaznici Zadaji o splatkovy kalendar nebo odklad splatnosti dluhu za elektfinu nebo plyn,
ktery jim byl z opravnéného divodu spole¢nosti odmitnut. Ve zcela ojedinélych ptipadech
pak Ombudsman CEZ vramci specifického pFistupu pfistupuje i k doporuéeni odpusténi
smluvni pokuty, prestoze je po zadkaznikovi poZzadovana opravnéné.

Oblast stiznosti na chovani zaméstnancl zahrnuje zejména pripady, kdy se zakaznici
domnivaji, Ze jim byly ze strany zaméstnancd spolecnosti Skupiny CEZ sdéleny nespravné i
neuplné informace, pripadné Ze s nimi nebylo jednano korektné.



Vysledky prizkumu spokojenosti zakazniku

Vysledky pruzkumu zakaznické spokojenosti (2017)
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Kromé otdazky , Divérujete ndzoru ombudsmana®“, kdy divéra v ombudsmana mirné poklesla
z hodnoty 70 % na hodnotu 68 %, bylo ve vSech ostatnich dotazovanych oblastech dosazeno
v roce 2017 lepsich vysledkl nez v dlouhodobém priaméru.

Vysledky pruzkumu zékaznické spokojenosti (2014-2017)
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Dotaznikovy prazkum probihal v obdobi od 20. 2. 2014 do 31. 12. 2017. Prlzkumu se
zUcCastnilo 500 respondent(i, ktefi odpovidali anonymné prostfednictvim webového
formulare.

Skute¢nost, 7e podani bylo vyfe$eno Ombudsmanem CEZ k jejich spokojenosti, uvadi
v obdobi 2014-2017 celkem 32 % zakaznik(. Ve stejném obdobi tvofila opravnéna podani
13,6 %, coZ znamena, Ze témér 20 % zakaznik(l bylo spokojeno s vyfizenim svého podani,
pfestoze jim Ombudsman CEZ nedal za pravdu. Ddvéra v nezdvislost a nestrannost
Ombudsmana CEZ vyplyva i z dal3ich ukazateld, kdy 70 % respondentl uvedlo, Ze nazoru
Ombudsmana CEZ davéfuje, a 85 % respondentd uvedlo, 7e by se v pfipadé nespokojenosti s
vyreSenim reklamace opétovné na ného obriatilo.

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

Kontaktni udaje:

www.cez.cz/ombudsman

Ombudsman CEZ
Hvézdova 1716/2b
140 62 Praha 4


http://www.cez.cz/ombudsman

