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Vazeni zakaznici, vazeni spolupracovnici, vazeni pratelé,

predkldadam Vam v poradi jiz Sestou Vyrocni zpravu Ombudsmana
CEZ. Spole¢nost CEZ, jako prvni energetickd spole¢nost nejen v
Ceské republice, ale i ve stiedni a jihovychodni Evropé, ustanovila
v roce 2009 institut firemniho ombudsmana, a to v zajmu zlepseni
podminek pro zakazniky svych dcefinych spolecnosti.
Ombudsman CEZ vznikl zejména proto, aby urovnaval mozné
spory mezi zakazniky spole¢nosti Skupiny CEZ a témito
spole¢nostmi. Hlavni tézisté prace moji i mych kolegl spociva v
reseni pripadu, kdy se zakaznici domnivaji, Ze jejich stiznosti Ci
reklamace nebyly spole¢nostmi Skupiny CEZ spravné posouzeny a
vyfizeny.

Rok 2015 byl Sestym uplnym rokem nasi c¢innosti. Po kazdorocnim narlstu poctu podnétu, které jsem
obdrzel od zakaznik(, doslo v roce 2015 poprvé k mirnému mezirocnimu poklesu. Tento trend pripisuji
zlepéené péci spolecnosti Skupiny CEZ o své zakazniky, a nepovaziuji jej proto za nespravny, prestoze
neocekavam, Ze by pokles pokracoval i v roce 2016. Vyrazné se na poklesu celkového poctu prijatych
podani podilel vice nez 40% pokles poctu podani tykajicich se dodavky plynu.

Z celkového poctu 676 podani uzavienych v roce 2015 jsem shledal 8 % podani jako opravnénych, at
uz to bylo z diivodu pochybeni na strané nékteré ze spole¢nosti Skupiny CEZ nebo jsem v nékterych
pfipadech zmirnil dopady zdkon( nebo rozhodnuti spolecnosti na zdkaznika. Z podrobnéjsich statistik,
které mlzete nalézt dale ve vyrocCni zpraveé, vyplyva, Ze i v roce 2015 se nejvice podani tykalo méreni
spotreby, tedy zejména nesouhlasu zakazniku s vysi namérené a fakturované spotreby elektiiny nebo
plynu. K nejvétsSimu poklesu doslo u podani zakaznikt, ktefi povazuji preruseni dodavky elekttiny Ci
plynu na jejich odbérném misté za neopravnéné, a to o témér 60 %.

Stejné jako v predchozich letech jsme se ja a mlj tym specialistt nevénovali pouze feseni jednotlivych
podnétl od zakaznikl, ale rovnéZz jsme na zakladé nasSich poznatk(li a zkuSenosti pokracovali
v poskytovdni zpétné vazby spoleénostem Skupiny CEZ, ktera jim umoZfiuje zlepsovat jejich praci
smérem k zakazniklm. Stejné tak jsme se v minulém roce zabyvali doru¢enymi naméty zakaznik( na
zlepseni zakaznickych sluzeb ve Skupiné CEZ, které jsme po vyhodnoceni predali pFislusnym
spole¢nostem Skupiny CEZ. V roce 2015 také pokracovalo zjistovani nazord zakaznikd na to, jak se nam
dari naplnovat nase poslani. S kazdym stanoviskem, které jsme zakazniklim zaslali, jsme je pozadali o
vyplnéni elektronického anonymniho dotazniku. Vysledky prizkumu najdete rovnéz v této Vyrocni
zprave.

Vazeni zakaznici, vaieni zaméstnanci spole¢nosti Skupiny CEZ, vaieni pratelé, véfim, Ze tym
Ombudsmana CEZ bude i v dalsich letech nestrannym a nezavislym partnerem zakaznikd a spoleénosti
Skupiny CEZ a bude pfispivat ke zlepSovéni jejich vzajemnych vztahd.

Josef Sedlak

Ombudsman CEZ



Statistiky —rok 2015

Podnéty dorué¢ené Ombudsmanovi CEZ (2015)
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V roce 2015 fesil Ombudsman CEZ celkem 705 podnét(, z toho 676 podani a 29 namétd. 73
podani bylo irelevantnich z divodu nesplnéni podminky, Ze zaleZitost musi byt nejprve fesena
jako reklamace ¢i stiznost v rdmci standardnich procestl pfislusnou spoleénosti Skupiny CEZ,
80 podani bylo irelevantnich z ostatnich dlvodua.
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Pocty uzavienych podani dle opravnénosti
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Z celkového poctu 676 podani uzavienych v roce 2015 bylo 618 podani vyhodnoceno jako
neopravnéné, v 36 pripadech doporucil Ombudsman CEZ vyjit zakaznikovi vstfic, pFestoze
nebylo zjisténo pochybeni u 7adné ze spoleénosti Skupiny CEZ, a v 19 piipadech bylo podani
vyhodnoceno jako opravnéné z dGvodu zjisténi pochybeni na strané spole¢nosti Skupiny CEZ.
Opravnénost podani tak v roce 2015 klesla z 10 % v letech 2013 2 2014 na 8 %

Rychlost vyrizeni podani (2015)
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Lhita 30 kalendarnich dn(, ktera byla urcena pro vyfizeni podani, byla dodrzena u 651, tedy
97 %, z celkovych 673 podani uzavienych v roce 2015. Rychlost vyfizeni podani tak setrvala
na hodnoté z roku 2014.



Pocty pfijatych podnéti dle zplsobu doruéeni (2015)
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Z komunikacnich kanalG uréenych pro zasilani podnétd byl nejvice, a to ve 42 %, vyuzivan webovy
formular umistény na strankdch www.cez.cz/ombudsman. Vyuziti ostatnich komunikacnich
prostiedk(, zejména e-mailu (v ndvaznosti na stanoviska Ombudsmana CEZ, pro jejichz zaslani
zakaznikovi byl e-mail pouzit) bylo v roce 2015 (stejné jako v predchozich letech) ¢asté;jsi (31 %) nez
vyuziti pisemné korespondence (27 %). Fax byl ze vSech komunikacnich kanal( vyuzivan nejméné a
od roku 2016 jiz neni zakaznikGm jako komunikaéni kanal pro zaslani podnétu Ombudsmanovi CEZ
nabizen.

Pocty pfijatych podnétu dle regioni (2015)
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V roce 2015 pokrac¢oval narlst podani tykajicich se odbért umisténych v regionu Vychodni Cechy. K
nejvétsimu poklesu doslo u podani tykajicich se odbérl umisténych na cizim distribu¢nim tzemi, jejichz
podil ¢inil v roce 2014 celkem 18 %, zatimco v roce 2015 pouze 11 %; tento pokles souvisi s celkovym
snizenim poctu podani tykajicich se dodavky plynu.



Statistiky — roky 2013-2015

' Vyvoj poctu obdrienych podnétii (2013-2015)
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V roce 2015 doslo poprvé za dobu &innosti Ombudsmana CEZ k meziroénimu poklesu poctu
obdrzenych podnétl. V roce 2015 bylo prijato celkem 705 podnétl, coz znaci pokles oproti
roku 2014 o 13 %.
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V roce 2015 doslo k vyraznému poklesu poctu podnétq, které se tykaly dodavky plynu. Zatimco
v roce 2014 bylo feSeno 124 (15 % z celkového poctu podnétl) podani tykajicich se dodavky
plynu, v roce 2015 to bylo 70 podéni (10 % z celkového poctu podnétd). Sluzby Mobil od CEZ,
ktera je zdkazniklim nabizena od fijna 2013, se v roce 2015 tykala 4 podani, v roce 2014 to
bylo 7 podani.



Podil podani vyfesenych do 30 dnui (2013-2015)
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Podil podani, ktera byla vyresena do deklarované Ihlity 30 dni od prijeti podani, tvofil v letech
2013-2015 vzdy vice nez 96,5 %.
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Srovnani podilu opravnénych podani (2013-2015)
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Celkovy podil opravnénych podani ¢inil 8,1 %, coZ je doposud nejméné za celou dobu €innosti
Ombudsmana CEZ.



Kategorie podani Setrenych Ombudsmanem CEZ a priklady
konkrétnich podani

Rozdéleni setrenych podani do hlavnich kategorii
(2015)
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Nejvice podani se tykalo kategorie Méreni a neopravnéné odbéry (30%), tedy zejména
nesouhlasu zakaznika s vySi namérené a fakturované spotreby elektfiny (85 %), predmétem
ostatnich podani byly zjisténé neopravnéné odbéry.

V kategorii Smluvni zaleZitosti a platby (27%), se 51 % pfipadd tykalo uzavieni, ukonceni a
podminek smluvniho vztahu, 39 % pfipadu se tykalo zalohovych plateb nebo vraceni preplatku
a 10 % se tykalo preruseni doddavky elekttiny z divodu neuhrazeni pohledavky ze strany
zakaznika.

V kategorii Ostatni (24%), tvorily 54 % Zadosti zakaznik( o poskytnuti splatkového kalendare
¢i odkladu splatnosti nebo Zadosti o odpusténi smluvni pokuty, 36 % tvofila podani, ktera
nebylo moZno zaradit pod Zadnou z kategorii, a 10 % stiznosti na chovani zaméstnancu
spole¢nosti Skupiny CEZ.

V kategorii Distribuce elektfiny (19%), se 42 % podani vztahovalo k majetkopravnim sportim,
27 % podani k poskozenym spotiebicim, 22 % k podminkam pfipojeni, a 9 % se tykalo kvality
dodavané elektfiny.



Méreni a neopravnéné odbéry

Do této kategorie patfi reklamace méreni spotreby elektfiny — 85 % a neopravnéné odbéry
elektfiny — 20 %

Reklamace meéreni spotieby elektrické energie je nejcastéjsi (vroce 2015 tvorily 26 %
celkového poctu podani) stiznosti podatelld. Podstata poddni je vétSinou stejnd. Zakaznik
obdrzi vyuctovani spotreby elektrické energie za uplynulé zuctovaci obdobi, zjisti, Ze spotreba
je vétsi nez za predchozi obdobi, a usoudi, Ze muselo dojit k poruse elektroméru nebo
pochybeni pfi odectu jeho stavi. Reklamaci zdkaznika nejprve provéfi distributor (spole¢nost
CEZ Distribuce), a pokud zdkaznik s reklamaci neuspéje, obrati se na Ombudsmana CEZ. Postup
zakaznika je samozifejmé v poradku, ale prokazovani, zda elektfina byla na odbérném misté
spotfebovana, Ci nikoliv, je obtizné. 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 zdkladé
pisemné Zddosti dotceného ucastnika trhu s elektfinou do 15 dni od jejiho doruceni vymeénit
meérici zarizeni a do 60 dnu zajistit ovéreni

spravnosti méreni, pricemz dle § 49 odst. 9 energetického zakona plati, Ze , je-li na méricim
zarizeni, které je ve vlastnictvi provozovatele prenosové soustavy nebo provozovatele
distribucni soustavy, zjisténa zdvada, hradi naklady 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 dozorovdna Ceskym metrologickym institutem
(CMI). Pokud zékaznik neddvétuje vysledkiim ovéieni elektroméru v AMS, ma moznost se
obratit na CMI, ktery provede nové prezkouseni.

Oprava spotreby elektfiny v pripadé, kdy je zjisténa zavada mériciho zafizeni nebo z jakéhokoli
jiného dlvodu nelze pouZit udaje zaznamenané elektromérem, je upravena v § 4 odst. 3
vyhlasky ¢. 82/2011 Sb., kde je uvedeno: ,Vypocet ndhradnich udaji o spotrebé nebo doddvce
elektriny 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 zprdvy o
zdvadeé meériciho zarizeni podle vyse spotreby elektriny 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.*

Pribéh firmy ABC

Uvedena spole¢nost se na Ombudsmana CEZ obratila s pozadavkem na provéreni vyuctovani
spotfeby elektfiny za uplynulé obdobi. Dle nazoru jednatelky spole¢nosti fakturovana vyse
spotfeby neodpovida spotrebicdm instalovanym na odbérném misté a zplsobu jeho
vyuzivani.



Ombudsman CEZ zjistil, Ze v predmétném obdobi skute¢né doslo k nardstu vyse spotieby
oproti pfedchozim obdobim i oproti obdobi aktudlnimu. Zaroven vsak zjistil, Ze elektromér
instalovany na odbérném misté zdkaznika byl na zakladé jeho Zadosti prezkousen v AMS, kde
nebyla zjisténa jakdkoli zavada. Skutecnost, Ze zakaznikovi neni zndma pfi¢ina narlstu
spotfeby na jeho odbérném misté, neznamena, Ze by bylo mozno automaticky povazovat
fakturovanou vysi spotfeby za chybnou. Pokud je navic pri pfezkouseni elektroméru v AMS
zjisténo, Zze méfri spotfebu spravné, nelze pozadavku zakaznika na prepocet vySe spotieby
vyhovét.

Smluvni zalezitosti a platby

Do této kategorie patri smluvni zalezitosti: uzavieni a ukoncéeni smluvniho vztahu 51 %,
reklamace zaloh a plateb 39 % a reklamace preruseni dodavky elektfiny (z diivodu neuhrazeni
pohleddvky ze strany zakaznika) 9 %.

Oblast smluvni zalezZitosti je charakterizovana prevazné problémy souvisejicimi se zménou
dodavatele plynu i elektfiny nebo se zménou zakaznika v daném odbérném misté (v disledku
prodeje, stéhovani apod.). V nékterych pripadech si zdkaznici neuvédomuji, Ze zmeéna
dodavatele zahrnuje celou rfadu krokd, které maji legislativné stanoveny urcité lhaty, a Ze tedy
proces zmény dodavatele obvykle trva nékolik tydn(. Stejné tak nékteré stiznosti zakaznika
prameni z nepochopeni skutecnosti, Ze pozaduji-li plynuly prevod (tedy bez preruseni dodavky
elektriny ¢i plynu) z jednoho odbératele na druhého, mlze k ukonéeni smlouvy plivodniho
zakaznika dojit teprve po zahdjeni dodavky energie na zakladé smlouvy uzaviené se
zakaznikem novym.

V oblasti zaloh a plateb je ¢astym dlivodem pro vzneseni reklamace skutecnost, Ze preplatek
faktury je pouZzit na ¢astecnou ¢i Uplnou Uhradu zdlohovych plateb v ndsledujicim 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.. K nedorozuménim také nékdy dochazi v pfipadech, kdy zdkaznik zasle
nedostatecné identifikovanou platbu — napf. uvede nespravny variabilni symbol. Zakaznik se
domniva, Ze svoji povinnost splnil, nebot penizy byly na Ucet dodavatele odeslany, zaroven
vsak dodavatel vede platbu jako neuhrazenou, nebot penize od zédkaznika nebyly z dlivodu
nespravné Ci neuplné identifikace pfifazeny k jeho smluvnimu uctu. V takovych pripadech
Ombudsman CEZ poukazuje na platné smluvni ujednani ukladdajici zakaznikim povinnost
provadét platby s Uplnou a spravnou identifikaci, zaroven vsak v odlvodnénych pfipadech
doporuduje spole¢nostem Skupiny CEZ, aby napt. upustily od pozadavku na dhradu smluvni
pokuty, pokud bylo jeji vystaveni zplisobeno pravé nespravnou identifikaci platby ze strany
zakaznika.

Pribéh pani Hany

Pani Hana se stéhovala z najemniho bytu do vlastniho, pricemz do ptivodniho bytu se zaroven
stéhoval novy najemnik. Pani Hana predpokladala, Ze Zadost nového najemnika o uzavreni
smlouvy pro pavodni odbérné misto a jeji Zzadost o uzavieni smlouvy pro novy byt budou
dostacujici k ukonceni jeji smlouvy na dodavku plynu pro pavodni odbérné misto. Na zakladé



tohoto predpokladu sama o ukonceni své smlouvy nepozadala, ¢imZz doslo ktomu, Ze
k ukonceni jeji smlouvy doslo az nékolik mésicli po ukonceni faktického uzivani bytu. Pani
Hana nesouhlasila jak se samotnou prodlevou, tak s tim, Ze po ni byla vyZzadovana uhrada
stalych plateb a spotreby i za obdobi, kdy v byté jiz nebydlela.

Pro posouzeni tohoto podani bylo zasadni, Ze smluvni vztah na dodavku plynu (¢i jiné
komodity) a pravni titul, na zdkladé kterého je uzivana predmétnd nemovitost, jsou dva
odliSné a na sobé nezdvislé pravni vztahy. Ze skutecnosti, Ze je ze strany zakaznika ukonceno
uzivani odbérného mista, nevyplyva pravo zakaznika (a pro dodavatele povinnost) na ukonéeni
smlouvy na dodavku plynu (elektfiny atd.). Stejné tak skute¢nost, Ze zdkaznik uzavie smlouvu
na doddvku plynu pro dalsi odbérné misto, neznamena, Ze by ze strany dodavatele mohlo, i
dokonce mélo, dojit ke svévolnému (bez védomi a viale zdkaznika) ukonéeni dfive uzaviené
smlouvy pro jiné misto, a to ani v pripadé, je-li dodavateli znama skutecnost, Ze toto misto
zaCala nebo se chysta zacit uZivat jinda osoba. Stejné tak plati, Zze zakaznik je odpovédny za
odbérné misto i za spotrebu a jeji Uhradu po celou dobu trvani jeho smlouvy bez ohledu na
skutecnost, Ze predmétné odbérné misto sam uzival, ¢i nikoli.

Z uvedeného vyplyva, Ze predpoklad zakaznice o automatickém ukonceni jeji smlouvy bez
nutnosti o toto ukonéeni pozadat byl bohuZel chybny. Postup spole¢nosti Skupiny CEZ plné
odpovidal platné legislativé, a proto musel Ombudsman CEZ podéni pani Hany odmitnout jako
neopodstatnéné. Pokud je zakaznikovi znamo, Ze stavajici odbérné misto prestane v dohledné
dobé uzivat (stéhovani, prodej apod.), mél by v€as myslet i na zalezitosti ohledné smluv na
dodavku energii, nebot jejich ukonceni nelze zasadné provadét zpétné, navic v nékterych
pripadech muzZe cely proces trvat z legislativnich dlivodd pomérné dlouhou dobu.



Ostatni

Do této kategorie patfi zadosti o splatkovy kalendar, odklad splatnosti, odpusténi dluhu — 54
%, ostatni reklamace — 36 % a stiZznosti na chovani zaméstnancti — 10 %

Obecné zachovavda Ombudsman CEZ zasadu rovného pfistupu, to znamend, 7e ke viem
zakaznikm v téZe situaci pfistupuje stejné a necini neodivodnéné rozdily v pfistupu k nim.
Ve zcela ojedinélych pripadech ale zohlednuje moZnou mimoradnou situaci konkrétniho
zakaznika, ktery se dostal do tiZivé financni, zivotni ¢i zdravotni situace. Tam, kde to legislativa
umoziuje, zohlednuje v téchto pfipadech dusledky (jinak spravného a opravnéného) postupu
spoleénosti Skupiny CEZ uplatnénim specifického pfistupu. To jsou piipady, kdy zakaznici
Zadaji o splatkovy kalendar nebo odklad splatnosti dluhu za elektfinu nebo plyn, ktery jim byl
z néjakého dlvodu spole¢nosti odmitnut.

Pfipad pana Ondieje

Na Ombudsmana CEZ se obratil pan Ondrej, ktery se nachazel v zoufalé situaci — z diivodu
nehrazeni predepsanych zalohovych plateb hrozilo zakaznikovi preruseni dodavky elektriny do
jeho odbérného mista, pricemz tento zakaznik ma v péci dvé osoby trpici fyzickym a mentalnim
hendikepem, kterym v pripadé preruseni dodavky elektriny hrozilo umisténi do Ustavu socialni
a zdravotni péce. Zakaznik poZadoval umoZinéni uhrazeni vzniklé pohledavky formou
splatkového kalendare, ktery byl dodavatelem zamitnut, nebot splatkovy kalendar nelze
poskytovat na Uhradu zalohovych plateb, které jiz samy o sobé formou splatek jsou.

V uvedeném pFipadé Ombudsman CEZ zjistil, 7e za dobu trvani smluvniho vztahu (cca 8
mésicll) nebyl ze strany zakaznika uhrazena ani jedna zalohova platba fadné, tedy v plné vysi
a do stanoveného data splatnosti. Rovnéz bylo zjisténo, Ze predchozim odbératelem na
pfislusném odbérném misté byla prfibuzna zdkaznika, jejiz smlouva byla vypovézena
dodavatelem z dlivodu nehrazeni prfedepsanych plateb.

Ombudsman CEZ se rozhodl zakaznikovi pomoci a doporucil pislu$né spole¢nosti Skupiny CEZ,
aby zdkaznikovi vystavila mimoradnou fakturu, na jejiz doplatek by obdrzel splatkovy kalendar.
Tim by zdkaznikovi bylo umoznéno zacit znovu a s Cistym stolem. Zaroven vSak ombudsman
zakaznika upozornil na skutecnosti, které jsou pro obdobné pfipady typické — poskytnuti
splatkového kalendafe nebo odklad splatnosti jsou nastroje, kterou mohou zdkaznik(im
pomoci prekonat aktudlni nepriznivou situaci, nicméné nemohou ji za né vyresit. Pokud sam
zakaznik neucini dostatecné Gcinna opatreni, aby se jeho spotreba elektfiny (Ci jakékoli jiné
komodity) dostala do souladu s jeho finanénimi moZnostmi, zadna vstficnost dodavatele i
intervence ombudsmana mu ve vysledku nemUzZe pomoci.

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



Distribuce elektriny

Do této kategorie patfi majetkopravni vztahy — 42 %, reklamace poskozenych spotiebici z
dlvodu prepéti ¢i podpéti v siti— 27 %, reklamace podminek pfipojeni k siti — 22 %, reklamace
kvality dodavané elektfiny —9 %

Oblast majetkopravni vztahy reprezentuji predevsim pozadavky zakaznik(i na odstranéni nebo
premisténi sloupu elektrického vedeni stojicich na jejich pozemcich a stfesnikli nebo konzol
umisténych na jejich domech, pripadné pozadavky na Uhradu najmu za takto vyuZivané
nemovitosti. Nespokojenost zdkaznikl, resp. majitelll dotéenych nemovitosti, vychazi
predevsim z toho, Ze jsou presvédceni, ze pokud pozdadaji distributora o premisténi téchto
zarizeni a podaji prislusné zdlvodneéni, je povinnosti distributora toto zafizeni premistit,
zvlasté v pripadech, kdy zjisti, Ze umisténi distribuc¢niho zafizeni na jejich nemovitosti neni
zaneseno Vv katastru nemovitosti jako vécné bremeno.

Obecné plati, Ze vétsSina téchto distribucnich zarizeni byla postavena nebo umisténa na budovy
a pozemky vlastnik(l v urcité, casto historicky vzdalené, dobé a za jinych spolecenskych
podminek. Neni v moznostech distribucnich spole¢nosti, aby vyhovély zadostem majitell na
preloZeni distribucnich zafizeni z jejich pozemkd na své naklady. Naklady distribucnich
spolecnosti jsou regulovany a kontrolovany Energetickym regulacnim uradem. Naklady, které
by byly témito spolecnostmi vynaloZzeny bez pravniho divodu, by urad neakceptoval.
Povinnosti a prava provozovatele distribucni soustavy a majitel(i nemovitosti v soucasné dobé
upravuje zakon ¢. 458/2000 Sb., energeticky zakon. Podle § 47 uvedeného zakona prelozku
zafizeni pfenosové soustavy a zafizeni distribuéni soustavy zajistuje jeho vlastnik na naklady
toho, kdo potrebu prelozky vyvolal. To je velmi zasadni usneseni, protoze jinymi slovy rika, ze
distributor nema povinnost pfemistovat zafizeni distribucni soustavy, umisténé na pozemcich
vlastnik(i, na své ndaklady. Tato omezeni zlistala v platnosti i po roce 1989, aby se predeslo
kolapsu energetickych siti v disledku zmény vlastnickych pomér(. V téchto ptipadech bohuzel
nemohu zpravidla podatelim nijak pomoci.

Pripad pana Vladimira

Pan Vladimir pozadal Ombudsmana CEZ o pomoc pfi Fe$eni svého sporu s distributorem, ktery
vlastni a provozuje trafostanici umisténou na pozemku zakaznika, na kterém je rovnéz umistén
historicky pamatkovy objekt. Dle vyjadieni pana Vladimira jej umisténi trafostanice na jeho
pozemku omezuje v nakladani sjeho majetkem, navic je umisténi trafostanice vedle
pamatkové chranéného objektu nevhodné z hlediska bezpecnostniho i estetického. Z tohoto
dlvodu pozadal zdkaznik o Uhradu trzniho najemného za vyuzivani jeho pozemku, pripadné
odstranéni trafostanice z jeho pozemku na naklady distributora.

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, ze 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). | v pfipadé pana
Vladimira bylo zjisténo, Ze trafostanice i prilehlé vedeni byly na pozemky ve vlastnictvi pana
Vladimira umistény zcela v souladu s platnou legislativou.

Ombudsman CEZ dale zjistil, Ze vramci jedndni o vy$i ndhrady za uZivani pfedmétného
pozemku ucinila spoleénost CEZ Distribuce v minulosti nékolik Gstupkl ve prospéch pana
Vladimira. Ve svém stanovisku proto panu Vladimirovi doporucil, aby rovnéz sv(ij postoj zvazil
a snazil se prispét k vyfeseni zalezitosti dohodou, bez nutnosti pravniho feseni.

Druhou nejcastéjsi oblasti v kategorii distribuce elektfiny jsou reklamace poskozenych
spotiebicli, a to nejcastéji z dlvodu prepéti nebo podpéti v siti. Z podstaty fungovani
distribucni soustavy je zfejmé, Ze nelze zcela zabranit kratkodobym vykyvim napéti, a to ani
pfi maximdlni moZné péci ze strany distributora. Vlastnici poskozenych spotrebicu
pochopitelné spatfuji odpovédnost za vSechny udalosti, které nastanou v distribu¢ni soustavé,
u prislusného distributora. Legislativa vSak v ustanoveni § 2924 zakona ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, stanovuje, Ze povinnosti uhradit vzniklou Skodu se odpovédny subjekt
,Zprosti, prokdZe-li, Ze vynaloZil veskerou péci, kterou Ize rozumné poZadovat, aby ke skodé
nedoslo”.

V roce 2015 rovnéz doslo k navySeni poctu podani z oblasti reklamace podminek pripojeni
k siti, ve které si podatelé nejvice stézuji na prodlevy pri budovani mista pripojeni ze strany
distributora. Pokud ma budouci zakaznik zajem o pfipojeni svého nového odbérného mista,
uzavie s distributorem smlouvu, ktera distributora zavazuje (pfi soucasném splnéni
stanovenych podminek ze strany Zadatele) v dohodnutém terminu stavebné pripravit misto
pripojeni tak, aby bylo mozno po uzavieni smlouvy s dodavatelem zahajit dodavku elektriny.
Pokud uvedend IhGta neni splnéna, stava se tato skutecnost divodem nespokojenosti
7adatel(l. V takovych pfipadech je Ukolem Ombudsmana CEZ zjistit, zda k prodlevé doslo
pochybenim na strané distributora, nebo zda byla vyvolana neovlivnitelnymi skute¢nostmi.

Pfipad pana Jana

Pan Jan se obratil na Ombudsmana CEZ s tim, Ze |h(ita sjednana s distributorem pro zhotoveni
pfipojeni jeho odbérného mista jiz uplynula, nicméné k dokonéeni stavby zatim nedoslo. Ani
opakované urgence zakaznika nevedly k vyreSeni zaleZitosti, proto se obratil na Ombudsmana
CEZ se 7adosti o provéfeni.

Setfenim bylo zjiténo, 7e kprodlevé dodlo zavinénim dodavatelské firmy, kterd pro
distributora zajistovala vypracovani projektové dokumentace i realizaci stavby, pficemz
pochybeni distributora spocivalo ve skuteCnosti, Zze postup dodavatele nebyl dostatecné
kontrolovan. Ombudsman CEZ ve svém stanovisku doporuéil distributorovi, aby zajistil
bezodkladné dokonceni stavby a v pfipadé, pokud prodlevou vznikla panu Janovi Skoda, s nim
vstoupil do jednani o jeji vysi.



Vysledky priizkumu spokojenosti zakaznika 2015

Dotaznikové $etieni probihalo v obdobi od 1. 1. 2015 do 31. 12. 2015. Setfeni se zucastnilo
165 respondentl, ktefi odpovidali anonymné prostrednictvim webového formulare. V
prehledu kvantitativniho vyhodnoceni je zobrazeno 6 otazek ze 7. Otazku €. 7 z dotazniku nelze
kvantitativné vyhodnotit, obsahuje slovni naméty na zlepseni.

ANO | Spise | Spise | NE
ANO NE

1. Bylo Vase podani vyfeseno ombudsmanem k Vasi spokojenosti? | 52% | 16% | 14% | 18%
2. Byl(a) jste spokojen(a) s rychlosti vydani stanoviska 60% | 16% | 19% | 5%
ombudsmanem?
3. Pomohlo Vam stanovisko ombudsmana vice pochopit podstatu 80% | 2% 7% 11%
Vasi zalezitosti.
4. Vyjadril se ombudsman ke vsem bodim Vaseho podani? 87% | 0% 4% 9%
5. Dlveérujete nazoru ombudsmana? 82% | 2% 9% 7%
6. Pokud byste byl(a) v budoucnu nespokojen(a) s vyresenim své 89% | 2% 2% 7%
reklamace ¢i stiznosti, obratil(a) byste se na ombudsmana znovu?

Praktické informace a zasady ¢innosti Ombudsmana CEZ naleznete

www.cez.cz/ombudsman.

Kontaktni udaje:
www.cez.cz/ombudsman
Ombudsman CEZ

Hvézdova 1716/2b
140 62 Praha 4

na strankach


http://www.cez.cz/ombudsman
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