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V zajmu zlepSeni podminek pro zakazniky svych
dcefinych spole¢nosti spole¢nost CEZ, a. s., vroce
2009 ustanovila firemniho ombudsmana. Skupina
CEZ se tak stala, nejen v Ceské republice, ale i v ce-
I[ém regionu, kde pusobi, prvni energetickou skupi-
nou spolecnosti, ktera tento institut pro své domaci
zakazniky zfidila.

Zakaznici spolednosti Skupiny CEZ se mohou
formou podani na Ombudsmana CEZ obratit,
kdykoliv maji pocit, ze jejich stiznost ¢i reklama-
ce nebyla nékterou ze spole¢nosti Skupiny CEZ
spravné posouzena a vyfizena, nebo pokud si
zdkaznik mysli, ze jednani nékteré ze spole¢nos-
ti Skupiny CEZ je v rozporu s pravem nebo neni
v souladu s dobrymi mravy.

Ombudsman CEZ nasloucha obéma stranam, zva-
Zuje jejich argumenty, provede nezavislé a nestran-
né Setreni kazdého podani a vyda konecné stano-
visko.
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Ombudsman CEZ je podfizen pfimo generalnimu
Fediteli spole&nosti CEZ. Je tedy zcela nezavisly na
dcefinych spoleénostech Skupiny CEZ, které zajis-
fuji péci o zadkazniky. To mu umoznuje Settit podani
zékaznik( nestranné a nezavisle na predchozich za-
vérech téchto spolecnosti.

Vyro&ni zprava popisuje ginnost Ombudsmana CEZ
v roce 2012 a souCasné prezentuje vyvoj ¢innosti za
uplynulé tfi roky.

Vyroéni zprava je dostupna na internetu, na webo-
vych strankach Skupiny CEZ: www.cez.cz/ombuds-
man.

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




UVODNI SLOVO OMBUDSMANA CEZ

Vazeni zakaznici,

vazeni zaméstnanci spoleénosti Skupiny CEZ,

vazeni pratelé,

je mi cti, ze Vam mohu predstavit jiz tfeti vyro¢ni
zpravu ombudsmana spole¢nosti CEZ. Skuteénosti
obsazené v této zpravé meé ujistuji o tom, Ze institut
Ombudsmana CEZ si ziskal pevné misto v systému
péce o zakazniky.

To dokazuji také pocty pripadd, se kterymi se za-
kaznici na Ombudsmana CEZ obraci.

Ve vyrocni zpravé najdete informace o praci mého
tymu a o procesu Setifeni podani zakaznikd, Udaje
o tom, jakymi kategoriemi podani se zabyvame,
a samozfejmé hodnoceni uplynulého roku.

Do leto$ni vyro¢ni zpravy jsme doplnili také nékteré
statistické informace vypovidajici o vyvoji poctu po-
dani a namétl i o vyvoji poctu podani v jednotlivych
kategoriich za posledni tfi roky. Z grafli je zfejmé, Ze
pocet zakaznikl, ktefi se obraci na Ombudsmana
CEZ, vyrazné nardsta.

Pocet podani vzrostl oproti minulému roku témér
050 % a oproti roku 2010 dokonce o vice nez 150 %.
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Otazkou zUstava, pro¢ tomu tak je. Na zakladé
posouzeni stovek konkrétnich pfipadd mohu fici,
Ze to neni dano méné kvalitni praci jednotlivych
dcefinych spoleénosti Skupiny CEZ, ale jednak
skute¢nosti, Zze ¢im dal tim vice zakaznikl( se
o &innosti Ombudsmana CEZ dovida, a jednak
celkovym narlstem poctu zakaznik(l v oblasti
plynu.

Do leto$ni vyro¢ni zpravy jsme pridali pro nazornost
také nékteré konkrétni pfiklady podani se zavéry,
které jsem v danych pfipadech ucinil.

Za vyznamny prlvodni jev nasi prace povazuiji to,
7e poskytujeme spole&nostem Skupiny CEZ zpét-
nou vazbu, jak funguje jejich systém a jak pracuiji je-
jich zaméstnanci. To spole¢nostem umoznuje dalsi
zlepSeni a neopakovani chyb. Nékteré nedostatky,
které povazujeme za systémoveé, predavam s na-
vrhem feSeni pfimo generalnimu fediteli pfislusné
dcefiné spolecnosti. V roce 2012 vytipoval tym om-
budsmana pfi analyze podnétl zakaznik( 12 tako-
vych ,uzkych mist®.

V ramci nasi prace se zabyvame také doruc¢enymi
nameéty zakaznikl na zlepseni zakaznickych sluzeb
ve Skupin& CEZ. Ty po vyhodnoceni pfedavame pfi-
slugné spoleénosti Skupiny CEZ. V leto$nim roce
jsme obdrzeli od zékaznik( 42 takovych namétd.

Osobné povazuji za dllezité, aby se ¢lenové mého
tymu neustale vzdélavali, jak v oblasti energetické
problematiky, tak v oblasti prava. Tento trend chci
udrzet i do budoucna. Predpokladam rovnéz, ze
v nasledujicim obdobi provedeme prlizkum u za-
kaznik(, abychom védéli, jak oni vidi ¢innost Om-
budsmana CEZ.

Véfim, ze tym Ombudsmana CEZ bude i v budouc-
nu prispivat ke zlepseni sluzeb zakaznikiim spolec¢-
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PODANI A NAMETY
V ROCE 2012 @

V roce 2012 fe&il Ombudsman CEZ celkem 775
podnétl, z toho 733 podani a 42 namétd. 186 poda-
ni bylo irelevantnich z dlivodu nesplnéni podminky,
ze zalezitost musi byt nejprve feSena jako reklama-
ce ¢i stiznost v ramci standardnich procesu pfislus-
nou spole&nosti Skupiny CEZ, 133 podani bylo ire-
levantnich z ostatnich dvod(.

Z celkového poctu 737 podani uzavienych v roce
2012 bylo 650 podani vyhodnoceno jako neoprav-
né&né, ve 46 ptipadech doporugil Ombudsman CEZ
vyjit zékaznikovi vstfic, prestoze nebylo zjisténo
pochybeni u 7adné ze spole&nosti Skupiny CEZ,
a ve 41 pfipadech bylo podani vyhodnoceno jako
opravnéné z dlvodu zjisténi pochybeni na strané
spole&nosti Skupiny CEZ.

Lhata 30 kalendarnich dn(, ktera byla ur¢ena pro
vyfizeni podani, byla dodrzena u 690 z celkovych
737 podani uzavienych v roce 2012, tedy v 94 %.
Podani, ktera si diky jejich slozitosti vyzadala delsi
Setfeni, bylo 6 %.
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Podnéty doruéené Ombudsmanovi CEZ (2012)
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Z komunikacnich kanal( ur¢enych pro zasilani pod-
nétd byl nejvice vyuzivan webovy formular na stran-
kach www.cez.cz/ombudsman a dale pisemna ko-
respondence. Nejméné vyuzivan byl fax.

V roce 2012 byl zaznamenan zvySeny pocet podani
tykajicich se odbérd umisténych na cizim distribuc-
nim Uzemi. Ze 141 podani se jich 112, tedy 79 %,
tykalo odbéru plynu.
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Pocty prijatych podnétt dle zplisobu doruceni (2012)
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HLAVNIi KATEGORIE PODANI

Nejvice podani se tykalo smluvnich zalezitosti
a plateb, tedy zejména uzavieni a ukoneni smluv-
niho vztahu (50 %), zalohovych plateb nebo vraceni
preplatku (34 %) a preruseni dodavky elektfiny z da-
vodu neuhrazeni pohledavky ze strany zakaznika
(16 %).

V kategorii méfeni a neopravnéné odbéry byl u 83 %
pfipadld predmétem podani nesouhlas zakaznika
s vySi namérené a fakturované spotreby elektfiny,
predmeétem ostatnich podani byly zjisténé neoprav-
néné odbéry. V kategorii ostatni tvofily 63 % Zadosti
zakaznik( o poskytnuti splatkového kalendare nebo
odpusténi smluvni pokuty, 8 % stiznosti na chova-
ni zaméstnancll spoleénosti Skupiny CEZ, zbytek
(29 %) tvorila podani, ktera nebyla mozno zaradit
pod zadnou z kategorii. V kategorii distribuce elek-
tfiny se 30 % podani vztahovalo k majetkopravnim
sportim, 28 % podani k poskozenym spotiebi¢lim
a 23 % k podminkam pfipojeni. Zbytek tvofila poda-
ni tykajici se kvality dodavané elektfiny nebo plano-
vanych preruseni dodavky elektriny.

Rozdéleni Setfenych podani
do hlavnich kategorii (2012)
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SMLUVNI ZALEZITOSTI A PLATBY

Do této kategorie patri reklamace preruseni dodavky elektriny;

reklamace zaloh a plateb; smluvni zalezitosti.

V procentualnim vyjadfeni predstavuje oblast
smluvnich zalezitosti, tj. uzavreni a ukonc¢eni smluv-
niho vztahu, 50 %, reklamace zaloh a plateb nebo
vraceni preplatku 34 % a reklamace preruseni do-
davky elekttiny z ddvodu neuhrazeni pohledavky ze
strany zakaznika 16 %.

Oblast smluvnich zalezitosti je charakterizovana
prevazné problémy souvisejicimi s pfechodem za-
kaznika k jinému dodavateli plynu nebo elektfiny.

Svobodny vybér dodavatele téchto komodit vnesl
do systému urcité komplikace. Pravidla zmény do-
davatele elektfiny upravuje vyhlaska ¢. 541/2005
Sb., o pravidlech trhu s elektfinou. VSichni zuc¢ast-
néni vtomto procesu maji pfesné definované povin-
nosti. Terminy platnosti smlouvy jsou stanoveny ve
shodé s ustanovenim obCanského zakoniku (§ 122
zak. ¢. 40/1964 Sb.). Déle jsou povinnosti dodavate-

le i zakaznika formulovany ve smlouvé.
V tomto pomérné slozitém systému délaji chyby

jak zakaznici, tak dodavatelé. Jedna se zejmeéna
0 nespravnou interpretaci pojmud platnost smlouvy
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a ucinnost smlouvy a z toho vyplyvajici nespravné
uplatnéné terminy uplynuti doby trvani smlouvy
a terminy pro doruceni vypovédi smlouvy na jedné
strané a také nespravné informace poskytnuté za-
kaznikm spole¢nostmi na strané druhé.

Priklad podani

PFi uzavfeni smlouvy o sdruZzenych sluzbach do-
davky plynu byl u zékaznice vzhledem k uvedené-
mu pfikonu spotrebi¢l nespravné proveden odhad
spotfeby. Tato skutec¢nost zplsobila, ze zakaznice
byla zafazena do odbéru charakteru VARIM namis-
to TOPIM. V kone&ném disledku to vedlo k tomu,
Ze za spotfebovany plyn zaplatila vice, nez bylo nut-
né, protoze pfi charakteru odbé&ru TOPIM je soudet
ceny distribuce a ceny za odebrany plyn vyrazné
nizsi nez pfi charakteru VARIM. S ohledem na vyse
uvedené skutednosti doporugil Ombudsman CEZ,
aby spole€nost vystavila novou fakturu a pfepocita-
la spotfebu s pouzitim sazeb, jako by zakaznice od
zaCatku odbéru byla zafazena v odbéru charakteru
TOPIM.

Zakaznici si Casto neuvédomuji, ze po uplynuti
doby trvani smlouvy se jeji platnost i u¢innost vzdy
opétovné prodlouZi, a to vzdy o 12 mésicl, pokud
kterykoliv z U¢astnik nesdéli druhému ucéastnikovi
nejméné 1 kalendarni mésic pred uplynutim doby
jejiho trvani, ze na jejim prodlouzeni netrva, a dale
ze smlouva nabyva platnosti dnem podpisu zékaz-
nikem, nabyva ucinnosti dnem zahajeni dodavky
plynu obchodnikem a sjednava se na dobu urc¢itou,
na 24 mésicl ode dne podpisu zakaznika.

S vypovédi smlouvy na dodavku komodity se tak
zékaznik Casto obrati na dodavatele pozdé. Jiny typ
podani z této oblasti je uveden v pfikladu.
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MERENI A NEOPRAVNENE ODBERY

Do této kategorie patri reklamace méreni spotreby elektriny;

neopravnéné odbeéry elektriny.

V procentualnim vyjadreni se v této kategorii 83 %
podani tykalo reklamace méreni spotreby elekifiny,
zbytek podani se tykal neopravnénych odbérl elek-
triny.

Reklamace spotifeby elekfiny (méfeni spotieby
elektfiny) je jeden z nejcastéjsich dlvodu, pro¢ se
zakaznici obraci na Ombudsmana CEZ. Zakaznici
ve vétsiné pripadl nesouhlasi s tim, jaka spotieba
byla elektromérem zmérena a nasledné jim vyfak-
turovana.

V mnoha pfipadech je to z dlvodu, zZe elektromér na
odbérném misté zakaznika neni dostupny, a tak ne-
muUze byt proveden radny odecet spotieby distributo-
rem. Radny odedet je v takovém pfipadé nahrazen sa-
moodectem zakaznika, ktery nahlasi odec¢tené udaje
z elektroméru spole¢nosti. Pokud zékaznik samoode-
¢et nenahlasi, musi spole¢nost provést odhad aktual-
ni spotreby na zakladé spotfeby z minulych obdobi.
To s sebou pfinasi uskali v podobé bud nespravného
odectu zakaznikem, nebo odhad neodpovida skutec-
né spotrebé zakaznika. Vysledkem je potom rozhorce-
ni zdkaznika nad obdrzenou fakturou.
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Priklad podani

Zakaznik rozporoval spotfebu elektfiny za posled-
ni fakturacni obdobi. Spotfeba na jeho odbérném
misté vzrostla priblizné 40x. Ukazalo se, ze mu byl
pred tfemi roky vyménén elektromér. Do této doby
mél ro¢ni spotfebu kolem 2 MWh. Po vyméneé elekt-
romeéru najednou ro¢ni spotreba klesla na 0,2 MWh.
Posledni 3 roky provadél zakaznik samoodecet.
Kdyz provedla po tfech letech odecet spole€nost,
spotreba za posledni obdobi ¢inila 8 MWh. Na za-
kladé anylyzy historické spotieby bylo zfejmé, ze
samoodecty nebyly provedeny spravné a Ze se pfi
samoodectu pred tfemi roky zakaznik spletl o rfad
a tuto chybu prepisoval do dalSich samooodectd.
Zakaznik po vysvétleni svoji chybu pfipustil.

PriCinu zakaznik spatfuje zejména ve vadném elek-
troméru. Pokud elektromér skute¢né neméri sprav-
né, je zalezitost vyfeSena pfimo spole¢nostia v tom-
to pripadé se stiznost k Ombudsmanovi CEZ ani
nedostane. Pokud ale neni autorizovanym metrolo-
gickym stfediskem zavada elektroméru potvrzena

a zakaznik trva na tom, ze fakturovanou elektrinu
nespotreboval, obrati se obvykle na nas. Potom po-
dani zakaznika nezavisle na prfedchozich zavérech
Setfime.

Neopravnéné odbéry jsou zvlastni kapitolou. Bo-
huzel, stale existuji zakaznici, ktefi se nechovaji
ve vztahu k energetickym spole¢nostem poctivé
a odebiraji elektfinu ,nacerno“. V pfipadé odhale-
ni jsou dlsledky pro tyto osoby velmi nepfijemné,
protoze nahrada Skody za neopravnéné odebranou
elektfinu stanovena zakonem je vysoka.

Musim ovSem pripustit, ze mohou byt i pfipady, kdy
zakaznik o tom, Zze mu nékdo manipuloval s elek-
tromérem, ani nemusi védét. Dokazovani téchto
pripadd ale spada do kompetence organt ¢innych
v trestnim fizeni, ne do kompetence Ombudsmana
CEZ.




DISTRIBUCE ELEKTRINY

Do této kategorie patfi reklamace poskozenych spotrebic¢i z davodu
prepéti v siti; reklamace podminek pripojeni k siti; reklamace kvali-
ty dodavané elektriny; planované vypinani elekrtriny; majetkopravni

vztahy.

V kategorii distribuce elektfiny smérovalo 30 % po-
dani do oblasti majetkopravnich vztah(, 28 % poda-
ni se tykalo poskozenych spotrebicl a 23 % podmi-
nek pripojeni k siti. Zbytek tvofila podani vztahujici
se ke kvalité dodavané elektfiny nebo planovanych
vypinani elektriny.

Problematika majetkopravnich vztah( je charakteri-
zovana predevsim pozadavky zakaznikd na odstra-
néni nebo premisténi distribu¢niho zafizeni z jejich
doml nebo pozemku. Jedna se zejména o sloupy
elektrického vedeni nebo stfeSniky umisténé na do-
mech zakaznik(.

Povinnosti a prava provozovatele distribu¢ni sousta-
vy a majitel nemovitosti v sou¢asné dobé upravuje
zakon ¢&. 458/2000 Sb., energeticky zakon. Podle
§ 47 uvedeného zakona prelozku zafizeni prenoso-
vé soustavy a zafizeni distribuéni soustavy zajistuje
jeho vlastnik na naklady toho, kdo potfebu prelozky
vyvolal.
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Priklad podani

Zakaznik pozadoval Uhradu za dva elektrické spotre-
biCe, které byly poskozeny, dle jeho nazoru, z dlivo-
du prepéti v siti pfi poruse na distribu¢nim zafizeni.
Prepéti mél radné zdokumentovano, stejné jako zpul-
sobenou $kodu. K poskozeni obdobnych spotfebic
doslo ve stejny den i u jeho dalSich sedmi soused.
Distribuc¢ni spole¢nost ve svém plvodnim vyjadreni
zadost o ndhradu Skody zamitla s odkazem na usta-
noveni energetického zakona. Zakaznik zamitnuti
nahrady Skody rozporoval a obratil se na Ombuds-
mana CEZ. Setfenim bylo zji§t&no, 7e poruchou do-
Slo k dlouhodobému nedodrzeni kvality napéti pfi
dodavce elektfiny. Ustanoveni energetického zdkona
v tomto pfipadé nebylo uplatnéno spravné. PFicina
poruchy byla na strané distribu¢ni spole¢nosti s tim,
Ze se nejednalo o zasah vyssi moci. Na doporuceni
Ombudsmana CEZ distribu¢ni spoleénost vzniklou
Skodu uhradila.

U&elem téchto omezeni neni ochrana soukromého
podnikani energetickych spole¢nosti, ale ochrana
vefejného zajmu na zachovani plynulé a bezpec-
né dodavky elektfiny odbérateldm. Tato omezeni
zlstala v platnosti i po roce 1989, aby se predeslo
kolapsu energetickych siti v disledku zmény vlast-
nickych pomérd.

V soucasné dobé existuji tisice pripadud, kdy slou-
py elektrického vedeni a dalSi distribucni zafizeni
omezuji majitele pozemkd a domu v jejich uzivani.
Tato energeticka zarizeni vznikla v urcité, ¢asto his-
toricky vzdalené dobé a neni v silach distribucnich
spolec¢nosti vyhovét Zadostem majitelll na jejich
premisténi. V téchto pfipadech nemohu zpravidla
podatelim nijak pomoci.

Druhou nejvétsioblastivtéto kategorii jsou podanive
véci poskozeni spotfebicl v disledku prepéti nebo
podpéti v siti, zejména pfi vypadku a obnoveni do-

davky. V uvedeném pfikladu jsem dal zakaznikovi
za pravdu. V mnoha pfipadech ale zékaznici rekla-
muji poSkozeni spotrebicCe, ke kterému podle jejich
nazoru doslo pfi vypnuti nebo opé&tovném obnoveni
dodavky elektfiny.

V takovych pfipadech je velmi obtizné prokazovat,
Ze prave tento stav v distribuéni siti byl pfi¢inou po-
Skozeni jejich spotfebi¢l. Velmi malo spotiebitell
si uvédomuje, ze by méli proti takovym staviim své
citlivé spotrebice chranit.



OSTATNI

Do této kategorie patri zadosti o splatkovy kalendar, odklad splat-
nosti, odpusténi dluhu; stiznosti na chovani zaméstnancu; ostatni

reklamace.

V kategorii ostatni tvofily 63 % zadosti o splatkovy
kalendar nebo odpusténi dluhu, 8 % stiznosti na
chovani zaméstnanc( spole&nosti Skupiny CEZ,
zbytek (29 %) tvofila podani, ktera nebyla mozno
zafadit pod Zadnou z kategorii.

Zadosti zakaznikd o poskytnuti splatkového kalen-
dare nebo odpusténi smluvni pokuty jsou velice
Castymi pfipady, pro¢ zakaznici kontaktuji Ombuds-
mana CEZ.

Tak jak jsem uvedl jiz v lofiském roce, mnozi zéakaz-
nici spole¢nosti Skupiny CEZ maji predstavu, ze
i kdyz nebudou platit zalohy nebo faktury za spotre-
bovanou elektfinu, tak to prosté néjak dopadne. Po-
kud se tito zakaznici obrati na Ombudsmana CEZ
a nemaji pro své chovani skute¢né zavazné ddvo-
dy, tak témto zakaznikdm pomoci nemohu. Nékdy
jsou ovSem s platbami za elektfinu spojeny i smut-
né pripady, souvisejici se socialni situaci zakazni-
ka, provazené ¢asto i zdravotnimi problémy, ztratou
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zameéstnani, zivotniho partnera nebo slozitou rodin-
nou situaci. Zakaznik potom neplni smlouvu se spo-
leCnosti, neplati za elektfinu, nedodrzuje splatkovy
kalendar a hrozi mu odpojeni od elektrické sité.

Priklad podani

Zakaznice se od roku 2010 potykala z davodu tizi-
vé rodinné a finanéni situace s neschopnosti hradit
fadné predepsané zalohové platby i ro¢ni vyucto-
vani spotteby elektfiny. Ombudsman CEZ uplatnil
specificky pfistup a s ohledem na situaci zakaznice
i jeji snahu vesSkeré pohledavky uhradit doporudil
opakované spoleénostem Skupiny CEZ, aby za-
kaznici poskytly odklad splatnosti nebo splatkovy
kalendar. Zvolenym postupem bylo docileno stavu,
kdy zakaznice ma stale platnou smlouvu se spo-
le¢nosti CEZ Prodej, nedoslo k pferuseni dodavky
a pohledavky jsou postupné hrazeny.

V takovych pfipadech provéfujeme finan¢ni a so-
cialni situaci zdkaznika a nékdy zakaznika navstivi-
me osobné, abychom se prokazatelné presvéddili
o blizSich okolnostech pfipadu. Pokud dospéjeme
k nazoru, ze zéakaznik se do tizivé situace nedostal
vlastni vinou, uplatfujeme specificky pfistup a do-
porucCujeme prislusné spolecnosti, aby zakaznikovi
vySla vstfic a poskytla mu splatkovy kalendar, ktery
pro ného bude unosny, pfipadné mu poskytla dalsi
zmirfujici podminky.

Na druhé strané vSak zakaznika upozornujeme,
ze pokud nebude plnit ani tyto socialné nastavené
podminky, ombudsman uz mu nebude schopen po-
moci.




STATISTIKA

Mezi roky 2010 a 2011 doslo k narlstu poctu Setre-
nych podnétl o 69 %, mezi roky 2011 a 2012 0 50 %.
Nardst meziroky 2010a 2012 ¢ini 152 %. Podil namé-
td na celkovém poctu podnétl ¢inil 6 % v roce 2010,
7 % v roce 2011 a5 % v roce 2012. Z dlivodu nespl-
néni podminky, ze zalezitost musi byt nejprve feSe-
na jako reklamace Ci stiznost v ramci standardnich
proces(l ptisludnou spoleénosti Skupiny CEZ, bylo
pfisluSsnym spole¢nostem vroce 2010 pfedano 24 %
podnétd, v roce 2011 22 % podnétl a v roce 2012
24 % podnétd.

V podilu hlavnich kategorii na celkovém poctu poda-
ni nedochazi k vyraznéjsim vykyvam. Za nejvyraz-
néjsi rozdil Ize povazovat pokles v oblasti distribuce
elektfiny mezi roky 2010 a 2012 o0 10 %, zpUsobeny
zejména poklesem poctu podani tykajicich se ma-
jetkopravnich sporl a podminek pfipojeni, a narlst
v oblasti smluvni zalezitosti a platby mezi roky 2010
a 2012 o 7 %, zplsobeny zejména narlstem poctu
podani tykajicich se smluvnich zéaleZitosti spoje-
nych s odbérem plynu.
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Procentualni vyvoj poc¢tu obdrzenych podani
dle hlavnich kategorii (2010-2012)

27% 29% 34% 23% 28% 29% 25% 19% 22% 26% 25% 16%

Smluvni zaleZitosti Méreni Ostatni Distribuce
a platby a neopravnéné elektfiny
odbéry

2010 M2011 [ 2012

Ve vyvoji po¢tu podani v hlavnich kategoriich stoji za
zminku kategorie distribuce elektfiny, ve které do-
$lo k narlstu ze 40 podani v roce 2010 na 70 podani
v roce 2011, presto podil této kategorie na celkovém
objemu klesl v uvedenych letech z 26 % na 24 %,
a to predevsim z dlvodu celkového nartstu poctu
podnétll o 65 %. V roce 2012 doslo k nejvy$sSimu
narlstu v kategorii ostatni, a to pfedevsim z ddvodu
vice nez 100% nardstu zadosti o poskytnuti splatko-
vého kalendare nebo jinych zmirfiujicich podminek
pro uhradu pohledavek zékaznika. V ostatnich kate-
goriich kopiroval vyvoj po&tu podani celkovy trend.

Vyvoj poc¢tu obdrzenych podani
dle hlavnich kategorii (2010-2012)

42 82 139 35 81 118 38 54 92 40 70 65

Smluvni zaleZitosti Méreni Ostatni Distribuce
a platby a neopravnéné elektfiny

ndhan,

2010 2011 [ 2012



KDO SE MUZE ¢ E

NA OMBUDSMANA CEZ
OBRATIT |

d Ombudsman CEZ je ustaven pro zakazniky spoleénosti Skupiny
CEZ, tedy pro fyzické a pravnické osoby:

* najejichz nemovitosti se nachazi, nachazelo nebo

e které maji ¢i mély uzavienu smlouvu o pfipojeni, bude nachazet distribuéni nebo méfici zafizeni
smlouvu o dodavce elektfiny, smlouvu o poskyt- spole¢nosti;
nuti distribuce elektfiny nebo smlouvu o sdruze-
nych sluzbach dodavky elektfiny se spole¢nostmi e které maji naméty &i pfipominky vedouci ke zlep-
CEZ Prodej nebo CEZ Distribuce a nebo které $eni sluzeb pro zakazniky.

vstoupily do jednani o uzavreni takové smlouvy;
 které maji ¢i mely uzavfenu smlouvu na dodavku

tepla nebo plynu nebo vstoupily do jednani o uza-
vieni takové smlouvy;
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JAKE PRIPADY OMBUDSMAN CEZ NERESI

V pfipadé, ze zalezitost nebyla nejprve feSena jako
stiznost nebo reklamace v ramci standardnich po-
stup® spole&nosti Skupiny CEZ, ombudsman tako-
vé podani nesetti.

Preda je pfislusné spolec¢nosti, do jejiz kompetence
pfipad patfi, a podatele o takovém kroku informu-
je. Je spravedlivé, aby nejprve pfislusna spole¢nost
dostala pfilezitost spor se zakaznikem vyfesit.

V pfipadé, kdy se spor mezi zakaznikem a spolec¢-

nosti Skupiny CEZ nachazi ve fazi soudniho Fizeni
nebo je pfipad predan organim ¢innym v trestnim
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fizeni nebo se pfipadem zabyva Energeticky regu-
la¢ni ufad €i Statni energeticka inspekce, Ombuds-
man CEZ do tohoto procesu nevstupuije. V pfipads,
ze ombudsman zahdji Setfeni podani zdkaznika,
ktery se ale v pribéhu Setfeni obrati na nékterou
z vySe uvedenych instituci, ombudsman Setfeni
ukondi.

Ombudsman CEZ se nezabyva ptipadnymi pod-
néty vyrobcl elektfiny - dodavatell do distribucni
sité (napf. z alternativnich zdrojt) nebo obchodnik
s elektfinou. Tyto subjekty se v8ak mohou obratit
pfimo na pfisludnou spoleénost Skupiny CEZ.

ZASADY PRACE A POSTUPY
OMBUDSMANA CEZ

Hlavnimi zasadami prace ombudsmana je objektivita; nestrannost;

duslednost; nezavislost; specificky pristup.

Co to v praxi znamena?

PriSetfenipodanizcelazasadnévychaziznezpochyb-
nitelnych skutecnosti, které se k danému pfipadu
vztahuji, smluvnich vztahu, z dikci zakond, judikatur
a dokumentace spole&nosti Skupiny CEZ. Na tako-
vych skute¢nostech stavi vydana stanoviska.

Ombudsman CEZ $etfi podani zakaznik(i nezavis-
le na pfedchozich zavérech ucinénych v kazdém
konkrétnim ptipadé spolednostmi Skupiny CEZ.
Béhem Setreni vzdy dlsledné zachovava neutralitu
vUci zakaznikdm i spole¢nostem.

Analyzuje detailné vSechny informace. Jeho stano-
viska jsou podlozena kvalifikovanym posouzenim
vSech souvisejicich skutecnosti a jsou komplexni
a jednoznacna.

Provadi z vlastni iniciativy nezavisla Setfeni bez nut-
nosti externiho podani v pfipadech, kdy se domni-
va, ze jsou spoleénostmi Skupiny CEZ vii&i zakazni-
kim pouzivany nespravné postupy.

PFi Setfeni vyuziva pfistup, ktery zahrnuje konzis-
tentni a individualni slozku. Obecné pristupuje ke
véem zakaznikdm v téZe situaci stejné, avsak v oje-
dinélych pfipadech zohledfuje moznou mimorad-
nou situaci konkrétniho zakaznika.




1) 1dentifikace problému

Nejprve identifikujeme, na co presné si zakaznik
stézuje a ¢eho chce dosahnout. Ne vzdy je to
v podani jednoznacné uvedeno. V nékterych
pfipadech zadame pfisluSnou spole¢nost, aby
pozastavila upominani zakaznika, pripadné po-
zdrzela predani pfipadu k soudnimu vymahani
nebo do vyreSeni pfipadu zakaznika neodpojo-
vala.

2) Sbér prvotnich informaci

Zdrojem prvotnich informaci je pro nas zakaz-
nicky informacni systém. V databazi tohoto sys-
tému jsou ulozeny vSechny informace azaznamy
ozakaznikovi,korespondencesezakaznikem, ko-
munikace s call centrem, se zakaznickymi centry
a smluvnimi partnery, protokoly, faktury a dalsi
informace.

3) Predbézna analyza
Na zakladé téchto informaci a obsahu vlast-
niho podani provedeme predbéZznou analyzu
a rozhodneme, zda podani splfhuje podminky
pro feSeni Ombudsmanem CEZ. Pokud ano,
pokracujeme v Setfeni. V pfipadé potfeby poza-
dame zakaznika o doplnéni informaci.
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4) Ziskani detailnich informaci

Nasledné obvykle Zzadame pfislusné spole¢nos-
ti Skupiny CEZ o doplInéni informaci, protokol(,
zaznamd(, posudkl, fotografii apod., které ne-
jsou soucasti databaze. Soucasné analyzujeme
dany pfipad z pohledu souvisejicich zakon(, vy-
hlasek, predpisli, norem, dokumentace apod.

5) Podrobna analyza

Na zakladé ziskanych informaci provedeme po-
drobny rozbor. Vystupem je zjisténi, zda podani
zékaznika bylo opravnéné, ¢astec¢né opravnéné
nebo neopravnéné.

6) Vydani stanoviska

Na zavér formulujeme vysledky analyzy a ko-
nec¢né stanovisko, které odeSleme zakaznikovi
i prislusné spolecnosti. Soucasti stanoviska je
navrh na reSeni problému, pfipadné doporuce-
na opatreni.




Dobry den, dékuji za vyfizeni. Jde vidét, Ze jste se
tomu opravdu vénovali, smekam, to jsem opravdu
necekal. Ted uz chapu, proc€ to tak dlouho trvalo,
a vibec se mi nechce véfit, jaké problémy nam
muze udélat jeden prevod. Jesté jednou dékuji i za
vasi nestrannost.

Vazeny pane, dékuji za vyCerpavajici vysvétleni, ac¢
ve vysledku vyzniva v mdj neprospéch. Dovolim si
jen malou poznamku. Zdaleka ne kazdému zakaz-
nikovi je jasny rozdil mezi pojmy obchodnik a dis-
tributor...

Vazeny pane ombudsmane, neuznavam Vase argu-
menty jako opodstatnéné. Nedostal jsem odpoved
na pfimou otazku, coz mé& mrzi, a myslel jsem, Ze
jste nezavisly, ale ukazuje se, Ze jste stejné zkorum-
povany jako cela Ceska vlada!!l

Diky za objektivni posouzeni mého podani. Musim
s uspokojenim konstatovat, ze vas podnik zfizenim
institutu ombudsmana udélal krok spravnym smé-
rem pfi budovani davéryhodnosti u svych zékazni-
k.

Vazeny pane, dékuji za vypracovanou zpravu

k mému podnétu. Presné jste postihl mUj problém,
tj. nekomunikaci ze strany spolecnosti. Je vidét, ze
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Vase Setfeni ma vliv - kratce po Vasem potvrzeni
o prijeti podnétu k Setfeni jsem byl kontaktovan
a pozadované jsem se dozvedél.

Dobry den, dékuji Vam za zaslané stanovisko, nic-
méné ja mam na véc jiny nazor a s postupem CEZ
nesouhlasim. V této zalezitosti mné uz zadna Vase
pfipadna stanoviska nezasilejte.

Dobry den. Dékuji jesté jednou. Dnes jsem zaSel
na kontaktni misto, kde jsem ke svému prekvapeni
obdrzel potfebné dokumenty, a to jesté s Usmévem
od pfitomnych a velmi ochotnych dam, které tam
vyfizuji podobné zalezitosti. Chtél bych touto ces-
tou podékovat pracovnicim kontaktniho strediska
za velmi kladny pfistup k zakaznikim.

Vazeny pane, dékuji za zaslani stanoviska k mému
podani, s nimz jako logicky zalozeny ¢lovék nemo-
hu absolutné souhlasit... Zavérem bych vam vSem
chtél poprat, abyste si vSechny penize, o které jste
mé okradli, pékné uzili.

Dobry den, mile mé prekvapila Vase odpovéed. Vim,
Zevina je z Casti na mé strang, ale v kazdém pripadé
dékuji za Cas, ktery vénujete mé zalezitosti.




Vyroéni zprava Ombudsmana CEZ za rok 2012
Ombudsman CEZ

Hvézdova 1716/2b
140 62 Praha 4

© MouseHouse, s. r. 0.










