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Zakaznici spoleénosti Skupiny CEZ se mohou formou podani obratit
na Ombudsmana CEZ, kdykoliv maji pocit, Ze jejich stiznost &i reklamace
nebyla nékterou ze spoleénosti Skupiny CEZ spravné posouzena
a vyrizena nebo pokud si zakaznik mysli, Zze jednani nékteré
ze spoleénosti Skupiny CEZ je v rozporu s pravem nebo neni v souladu
s dobrymi mravy.

Ombudsman CEZ nasloucha obéma stranam, zvazuje jejich argumenty,
provede nezavislé a nestranné Setreni kazdého podani a vyda konecné
stanovisko.

Vyroéni zprava popisuje &innost Ombudsmana CEZ vroce 2014,
prezentuje vyvoj ¢innosti za uplynulych pét let a vysledky dotaznikového
Setreni.

Vyro€ni zprava je dostupna elektronicky, na webovych strankach
Skupiny CEZ, www.cez.cz/ombudsman.

Na téchto webovych strankach je také podrobné uvedeno, jak je mozné
se na Ombudsmana CEZ obracet.


http://www.cez.cz/ombudsman
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2 - Slovo Ombudsmana CEZ

Vazeni zakaznici, vazeni spolupracovnici, vazeni
pratelé,

predkladam Vam v poradi jiz patou Vyrocni zpravu
Ombudsmana CEZ. V letodnim roce jsme zvolili
. ekonomicky uspornou variantu a Vyroéni zpravu
predkladam pouze v elektronické podobé.

Dovolte, abych kratce zhodnotil ¢innost mého utvaru
za uplynuly rok. Pocet podnétu, které jsem obdrzel
od zakaznikl v loriském roce, opét nepatrné vzrostl
a dosahl hodnoty 815 podnétl. Trend narustu
podnétl od zakaznikl se v porovnani s pfedchozim
obdobim snizuje, coZz povazuji za spravné, protoze
to svéd&i o zlepsené péci spoleénosti Skupiny CEZ
0 své zakazniky.

Z celkového poctu 800 podani uzavienych v roce 2014 jsem shledal 10 % podani
jako opravnénych, at uz to bylo z dlvodu pochybeni na strané nékteré
ze spoleénosti Skupiny CEZ nebo jsem v nékterych pripadech zmirnil dopady zakond
nebo rozhodnuti spole€nosti na zakaznika.

Jak muzete zjistit podrobnéji ze statistickych udajd, nejvice podani se tykalo méreni
spotfeby a neopravnénych odbérd, tedy zejména nesouhlasu zakaznika s vysi
namérfené a fakturované spotieby elektfiny a plynu a stiznosti na postup spoleénosti
pfi zjisténych neopravnénych odbérech elektfiny.

V kategorii Smluvni zalezitosti a platby se polovina pfipadu tykala uzavfeni, ukonéeni
a podminek smluvniho vztahu, tfetina pfipadt se tykala zalohovych plateb nebo
vraceni preplatku a zbytek souvisel s prerusenim dodavky elektfiny z ddvodu
neuhrazeni pohledavky ze strany zakaznika.

V oblasti distribuce elektfiny se témérf polovina podani vztahovala k majetkopravnim
sporim, a pfiblizné po jedné d&tvrtiné k podminkam pfipojeni a k poskozenym
spotiebiCum. Zbytek se tykal planovanych preruseni dodavky elektfiny a kvality
dodavané elektfiny.

| v roce 2014 jsme poskytovali na zakladé naSich poznatki a zkuSenosti
spolednostem Skupiny CEZ zpétnou vazbu, ktera jim umozfuje zlepSovat jejich praci
smérem k zakaznikim. Stejné tak jsme se v minulém roce zabyvali doru¢enymi
naméty zakaznik( na zlepSeni zékaznickych sluzeb ve Skupiné CEZ. Ty jsme
po vyhodnoceni predali prislusnym spoleénostem Skupiny CEZ.



Jak jsem jiz vicekrat prezentoval, ja a muj tym specialistl jsme tu pro zakazniky, ktefi
nejsou spokojeni s vyfizenim své reklamace nebo stiznosti, kterou predtim podali
u nékteré z dcefinych spoleénosti spoleénosti CEZ. Lidé se asto myln& domnivaji,
Ze jsou zakazniky pfimo spole¢nosti CEZ. Zakazniky ale obsluhuji jeji dcefiné
spoleénosti. Jsou to spoleénosti — CEZ Distribuce, CEZ Prodej, CEZ Zakaznické
sluzby, CEZ Distribuéni sluzby a CEZ Teplarenska.

Jak uvadime na webovych strankach Skupiny CEZ, pokud nejsou zakaznici
spokojeni s vyfizenim jejich zalezitosti nékterou z dcefinych spoleCnosti, tak
by nejprve méli vyuzit standardniho reklamaéniho procesu, ktery existuje v ramci
kazdé spoleCnosti. Povazujeme za spravné dat nejprve prilezitost samotné
spole€nosti stiznosti zakaznikl vyresit.

Jestlize ani potom neni zakaznik s vysledky feSeni své stiZznosti spokojen, muize
se na mé obratit.

Mym poslanim je pFfedevSim urovnavat spory mezi zakazniky spoleCnosti
Skupiny CEZ a témito spoleénostmi a hledat smirna fe$eni vzniklych problémd
v pfipadech, kdy strany nenajdou oboustranné pfijatelné feSeni. Soucasné je mym
poslanim chranit prava a naroky zékaznikl v jejich vztazich se spole&nostmi Skupiny
CEZ, pripadné&, v odGvodnénych pfipadech, zmirfiovat tvrdost dopadu energetické
legislativy nebo internich prfedpisl na zakazniky.

V lonské Vyroc¢ni zprave jsem pfislibil, Zze Vas v letoSnim roce seznamim s nazory
zakazniku na to, jak se mému tymu a mné, dafi naplfiovat nasSe poslani. S kazdym
stanoviskem, které jsem zakaznikim zaslal, jsem je pozadal o vyplnéni
elektronického anonymniho dotazniku. Vysledky prizkumu najdete na konci této
Vyroc¢ni zpravy.

Z vysledku prizkumu je zfejmé, Ze vétSina zakaznikdl, ktefi vyplnili a vratili dotaznik,
hodnoti &innost Ombudsmana CEZ pozitivné. MGze to pdsobit prekvapivé vzhledem
k tomu, Ze jsem vyhodnotil pouze 10% podani zakaznikl jako opravnénych.
Domnivam se vSak, Ze to svédcCi o tom, Ze vyrazna vétSina lidi je ochotna pfijmout
i nepfijemnou skute€nost za predpokladu, Ze jim je zalezitost srozumitelné
vysvétlena.

Vazeni zakaznici, vazeni zaméstnanci spoleénosti Skupiny CEZ, vazeni ptatelé,
véfim, Ze tym Ombudsmana CEZ bude i v daldich letech nestrannym partnerem
zékaznikd a spoleénosti Skupiny CEZ a bude pfispivat ke zlepSovani jejich
vzajemnych vztaha.

Josef Sedlak )
Ombudsman CEZ
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4 - Hlavni kategorie podani
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Nejvice podani se tykalo Méfeni a neopravnénych odbér(, tedy zejména nesouhlasu
zakaznika s vySi naméfené a fakturované spotieby elektfiny a plynu (83 %),
pfedmétem ostatnich podani byly zjiSténé neopravnéné odbéry.

V kategorii Smluvni zaleZitosti a platby se 47 % pfipadu tykalo uzavieni, ukonceni
a podminek smluvniho vztahu, 34 % pfipadu se tykalo zalohovych plateb nebo
vraceni preplatku a 19 % se tykalo pferuSeni dodavky elektfiny z divodu neuhrazeni
pohledavky ze strany zakaznika.

V kategorii Distribuce elektfiny se 42 % podani vztahovalo k majetkopravnim sportim,
27 % k podminkam pfipojeni, 23 % podani k poskozenym spotiebic¢im,
6 % planovanych pferuSeni dodavky elektfiny a 3 % se tykala kvality dodavané
elektfiny.

V kategorii Ostatni tvofily 61 % 2zadosti zakazniki o poskytnuti splatkového
kalendare nebo odpusténi smluvni pokuty, 32 % tvofila podani, ktera nebylo mozno
zaradit pod zadnou z kategorii, a 7 % stiznosti na chovani zaméstnancu spole¢nosti
Skupiny CEZ.



5 - Statistika

Vyvoj poctu obdrzenych podnéta (2010-2014)
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Mezi roky 2010 a 2011 doslo k narlstu poctu Setfenych podnétd o 69 %, mezi roky
2011 a 2012 o 50 %, mezi roky 2012 a 2013 0 4 % a mezi roky 2013 a 2014 o 2 %.
Narust mezi roky 2010 a 2014 ¢ini 165 %. Podil naméti na celkovém poctu podnétd
¢inil 6 % v roce 2010, 7 % v roce 2011, 5 % v roce 2012 i 2013 a 3 % v roce 2014.
V roce 2014 tak doslo k poklesu poctu namétd o 40 % oproti roku 2013. V roce 2014
rovnéz dosSlo k poklesu irelevantnich podani, ktera tvofila 28,7 %, zatimco v roce
2013 to bylo 43,8 %.
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V roce 2014 doslo k mirnému poklesu poctu podnétu, které se tykaly dodavky plynu.
Zatimco v roce 2013 bylo feSeno 129 (16 % z celkového poctu podnétl) podani
tykajicich se dodavky plynu, v roce 2014 to bylo 124 podani (15 % z celkového poctu
podnét(l). Sluzby Mobil od CEZ, ktera je zakaznikim nabizena od fijna 2013,
se v roce 2013 tykala 4 podani, v roce 2014 to bylo 7 podani.
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Ve vyvoji poCtu podani v hlavnich kategoriich stoji za zminku podani tykajici
se reklamaci prferuseni dodavky z kategorie Smluvni zalezZitosti a platby, jejichz podil
stoupl z8 % vroce 2013 na 19 % vroce 2014, narist podani tykajicich
se posSkozeneého spotiebiCe z kategorie Distribuce elektfiny, a to z 13 % v roce 2013
na 23 % v roce 2014, a narUst podani tykajicich se podminek pfipojeni odbérného
mista rovnéz z kategorie Distribuce elektfiny, a to z 12 % v roce 2013 na 27 % v roce
2014. K nejvétSimu poklesu doslo u zadosti o splatkové kalendafe a odklad
splatnosti v kategorii Ostatni, kdy v roce 2013 €inil podil téchto podani 71 % v dané
kategorii, vroce 2014 to bylo 61 %. RovnéZz doslo k poklesu podani tykajicich
se kvality napéti v kategorii Distribuce elektfiny, a to z10 % vroce 2013
na 3 % v roce 2014.



6 - Vysledky pruzkumu spokojenosti

zakazniku

Dotaznikové $etfeni probihalo v obdobi od 20. 2. 2014 do 31. 12. 2014. Setfeni
se zucCastnilo 165

webového formulare.

respondentd,

ktefi

odpovidali

anonymné prostfednictvim

V pfehledu kvantitativnino vyhodnoceni je zobrazeno 7 otazek z 8. Otazka
€. 7 z dotazniku nelze kvantitativné vyhodnotit, obsahuje slovni naméty na zlepSeni.

1. Bylo Vase podani vyfeSeno ombudsmanem k Vasi spokojenosti?

A

B

C

D

E

urcité ano

a

no

spiSe ano

spiSe ne

rozhodné ne

bez
odpovedi

Pocet

49

37

38

23

18

0

Procenta

30%

22%

23%

14%

11%

0%

2. Byl(a) jste spokojen(a) s rychlosti vydani stanoviska ombudsmanem?

A

B

C

D

E

urcité ano

ano

spiSe ano

spiSe ne

rozhodné ne

bez

odpovédi

Pocet

62

53

35

12

3

0

Procenta

38%

32%

21%

7%

2%

0%

3. Pomohlo Vam stanovisko ombudsmana vice pochopit podstatu Vasi zalezitosti.

A B C D E
spise bez
urc€ité ano |ano |ano spiSe ne |rozhodné ne |odpoveédi
Pocet 85| 41 20 9 8 2
Procenta 52% | 25% 12% 5% 5% 1%




4. Vyjadril se ombudsman ke vS§em bodim Vaseho podani?

A B C D E
bez

urCité ano |ano |spiSe ano |spiSe ne |rozhodné ne |odpovédi
Pocet 116| 32 6 5 5 1
Procenta 70% | 19% 4% 3% 3% 1%
5. Davérujete nazoru ombudsmana?

A B |C D E

rozhodné |bez

ur€ité ano |ano |spiSe ano |spiSe ne |ne odpovédi
Pocet 134| 10 4 7 9 1
Procenta 81% | 6% 2% 4% 6% 1%

6. Pokud byste byl (a) v budoucnu nespokojen(a) s vyreSenim své reklamace

Ci stiznosti, obratil(a) byste se na ombudsmana znovu?

A B |C D E
bez

ur€ité ano |ano | spiSe ano | spiSe ne |rozhodné ne | odpovédi
Pocet 149| 4 2 2 8 0
Procenta 91% | 2% 1% 1% 5% 0%
8. Odkud jste se o existenci Ombudsmana CEZ dozvédél(a)?

A B C D E

webové zakaznické

stranky centrum nebo | zakaznicka |sdélovaci bez

Skupiny CEZ | smluvni partner |linka prostredky |jiné odpovédi
Pocet 149 1 0 5 10 0
Procenta 90% 1% 0% 3% 6% 0%




