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UVODNIi SLOYO OMBUDSMANA CEZ

Vazeni zéakaznici, vazeni spolupracovnici, vazeni pratele,

stejné jako v pfedchozich letech bych Vas rad seznamil
s vysledky &innosti Ombudsmana CEZ v lofském roce.
V této vyrocni zpravé najdete vSechny dllezité informace
o nasi ¢innosti v roce 2020.

| v tomto roce jsme pokracovali v plnéni poslani Ombudsmana
CEZ, kterym je feseni podnétll zakaznik( spoleénosti Skupiny CEZ
s cilem urovnavat spory mezi zakazniky spole&nosti Skupiny CEZ
a témito spole¢nostmi. | nadale bylo nasim cilem hledani

a nalezeni oboustranné prijatelného feseni, které by zamezilo
soudnimu feseni sporl mezi témito subjekty. Pro dosazeni tohoto
cile jsme provadéli nezavisla a nestrannd Setieni podnétd, se
kterymi se na nas obrétili zakaznici spole¢nosti Skupiny CEZ.

Nase Setfeni byla uzaviena stanovisky, ktera obsahovala prehled
podstatnych skutec¢nosti vztahujicich se k danému pfipadu, jejich
analyzu z Uhlu pohledu energetické legislativy a zaver, zda je
dany zékaznicky podnét opravneny &i nikoliv.

V roce 2020 se snizil po&et podnétll, které zakaznici spoleénosti Skupiny CEZ zaslali Ombudsmanovi
CEZ, zhruba o tfetinu v porovnani s dlouhodobym préimérem. Toto snizeni pfi¢itdm zejména okolnostem,
které vyvstaly v souvislosti s pandemickou situaci. Zatimco pocet podani (tedy téch podnétd, kdy zakaznici
chté&ji néco pro sebe) se snizil o tfetinu, pocet ndmétl (podnétd s obecnymi doporucéenimi od zakaznikd)
klesl na desetinu. Minimalni pocet namétt dokazuje, ze zakaznici fesili témér vyhradné vlastni situaci.

V hodnoceném roce prekrodil celkovy poget podnétll podateldl smérovanych Ombudsmanovi CEZ od jeho
ustaveni hranici osmi tisic. To dokazuje, ze zékaznici o této instituci védi a s ddvérou se na ni obraceji.

Podil opravnénych podnétl se v porovnani s minulymi dvéma roky mirné zvysil, coz je vyrazem toho,

7e se podatelé chovali racionalnéji. Toto zvySeni se projevilo jak u opravnénych podani uznanych
spolednostmi Skupiny CEZ po projednéni s ombudsmanem, tak u opravnénych podani z titulu uplatnéni
specifického pfistupu.

Z hlediska predmétné struktury se v roce 2020 tykaly dvé pétiny podani oblasti Smluvnich zalezitosti
a plateb, tfetina oblasti Méreni a neopravnénych odbérd, jedna Sestina a zhruba jedna desetina oblasti
Distribuce elektfiny. Tyto hodnoty odpovidaji dlouhodobym trenddm.

I'v roce 2020 pokradoval Ombudsman CEZ ve vyhledavani systémovych zmén, jejichZ realizace prospiva
nejen konkrétnimu zakaznikovi, ale i dalSim podateldm. Z navrzenych zmén byly spole¢nostmi Skupiny
CEZ v roce 2020 &tyii ndméty piijaty. Za celé obdobi innosti Ombudsmana CEZ bylo pfijato a zavedeno
do praxe Gtyficet takovych zmén navrzenych ombudsmanem.

Z priizkumu zakaznické spokojenosti s ginnosti Ombudsmana CEZ vyplyva, e s vysledkem Setreni je
spokojena zhruba jedna tretina zakaznikd, vice nez polovina z nich uvadi, ze jim stanovisko ombudsmana

pomohlo pochopit podstatu jejich zélezitosti, vice nez dveé tretiny podatelt divéruje nazoru ombudsmana
a Ctyfi pétiny podatel by se na néj obrétili v pripadé potieby znovu.

Toto je hodnoceni, které cely nas maly tym Ombudsmana CEZ nesmirné t&si. Soudasné nas to ale
zavazuje i nadéle usilovné pracovat ve prospéch zékaznik(l spolednosti Skupiny CEZ a hledat véechny
cesty, jak jim pomoci, pokud je to jen trochu mozné.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ
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STATISTIKY - ROK 2020

PODNETY DORUCENE OMBUDSMANOVI CEZ
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= SETRENO PODNETU = PODAN(
uNAMETY = IRELEVANTNI - 1. INSTANCE
©IRELEVANTNI - OSTATNI

V roce 2020 fesil Ombudsman CEZ celkem 455 podnétd, z toho 451 podani a 4 naméty. 76 podani
bylo irelevantnich z ddvodu nesplnéni podminky, ze zaleZitost musi byt nejprve fesena jako reklamace
&i stiznost v ramci standardnich procest prislunou spoleénosti Skupiny CEZ, 220 podani bylo
irelevantnich z ostatnich dlvodd.

SROVNANI POCTU PODANI DLE KOMODIT
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V roce 2020 se na Ombudsmana CEZ obrétilo mensi mnozstvi zakaznik(l neZ v pfedchozich letech.
Hlavnim ddvodem byla celosvétova pandemie virové choroby covid-19, ktera vyrazné ovlivnila zivot obyvatel
i v Ceské republice. Navic v roce 2020 se na Ombudsmana CEZ neobratil Zadny zékaznik s podnétem

z oblasti sluzby Mobil od CEZ.

4156



POCTY UZAVRENYCH PODANI DLE OPRAVNENOSTI

= NEOPRAVNENE

= OPRAVNENE - SPECIFICKY PRISTUP

® OPRAVNENE - UZNANO Skupinou CEZ

V roce 2020 bylo celkem uzavieno 459 podani. Z téchto bylo 421 podani vyhodnoceno jako neopravnéné,
ve 22 piipadech doporudil Ombudsman CEZ wyjit zakaznikovi vsttic, prestoze nebylo zjisténo pochybeni
u zadné ze spoleénosti Skupiny CEZ a v 16 pipadech bylo podani uznano za opravnéné spoleénostmi
Skupiny CEZ po projednani s Ombudsmanem CEZ. Opravnénost podani byla v letech 2018 a 2019

v totozné vysi 5,4 %, v roce 2020 stoupla na vysi 8,3 %.

RYCHLOST VYRIZENi PODANI

DO 30 DNU

= NAD 30 DNU

Lhata 30 kalendarnich dnd, které byla urcena pro vyfizeni podani, byla dodrzena u 415 podani, tedy 90,4 %
z celkovych 459 podani uzavienych v roce 2020.
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KATEGORIE PODANI SETRENYCH
OMBUDSMANEM CEZ V ROCE 2020

ROZDELENi SETRENYCH PODANI DO HLAVNICH KATEGORIi

= MERENI A NEOPRAVNENE ODBERY
1 SMLUVN{ ZALEZITOSTI A PLATBY
u OSTATNI

m DISTRIBUCE ELEKTRINY

Nejvice podéani se tykalo kategorie Méfeni a neopravnéné odbéry (34 %). Z toho 91 % pfipadd
predstavovalo reklamace méreni, mezi néz patfil nesouhlas s mnozstvim fakturované spotreby elektfiny nebo
plynu, stavy pfi prepisu odbérnych mist na nové zakazniky nebo pfi ukonceni smluvnich vztahd. 9 % pripadt
se tykala neopravnénych odbérd elektfiny.

V kategorii Smluvni zalezitosti a platby (28 %) tvorila 96 % podani, mezi které patfi stiznosti na smluvni
pokuty a sankce, distribu¢ni sazbu, datum zahajeni a ukonceni dodavky elektfiny nebo plynu a produkty
a poskytované sluzby. 2 % predstavovaly reklamace zaloh a plateb a dalsi 2 % byla podani tykajici se
reklamaci preruseni dodavky elektfiny a plynu.

V kategorii Ostatni (25 %) bylo 70 % podani, ktera neni mozno jednoznacné zaradit pod zadnou z kategorii,
28 % byly zadosti zdkaznikd o poskytnuti splatkového kalendare ¢i odkladu splatnosti nebo zadosti

o odpusténi smluvni pokuty, resp. poplatku za zpoplatnénou upominku a 2 % predstavovaly stiznosti

na chovani zaméstnanct spole&nosti Skupiny CEZ.

V kategorii Distribuce elektfiny (13 %) 70 % podani predstavovalo majetkopravni spory, 10 % podani se
vztahovalo k podminkam pripojeni, 10 % podani se tykalo poskozeni spotiebicl, 5 % podani poukazovalo
na reklamaci kvality napéti a v 5 % podani zakaznici vyjadfili svou nespokojenost s planovanym vypinanim
elektriny.
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PREHLED - ROKY 2009 AZ 2020

VYVOJ POGTU OBDRZENYCH PODNETU (OD 10/2009 - 2020)
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Za dobu &innosti Ombudsmana CEZ (od fijna 2009 do prosince 2020) bylo pfijato celkem 8.075 podnétd,
z 8ehoz bylo 7.816 podani a 259 namétd. S vyjimkou roku 2009, kdy Ombudsman CEZ zahajil svou &innost,
obdrzel Ombudsman CEZ préimémé 728 podnéttl rodné.

SROVNANI PODILU OPRAVNENYCH PODANI (OD 10/2009 - 2020)
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V roce 2020 ¢inil celkovy podil neopravnénych podani 91,72 %. Oproti pfedchozim dvou létim doslo,
s ohledem na mirny pokles celkové pfijatych podani, k navySeni poctu opravnénych podani.

PODIL PODANI VYRESENYCH DO 30 DNU (OD 10/2009 - 2020)
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S wyjimkou prvniho roku &innosti Ombudsmana CEZ byla 30denni Ih(ita pro vyfizeni podani dodrzena
u vice nez 90 % pripadl. Celkovy primér pak ¢ini 94,2 %.
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PRIBEHY PODATELU

Pribéh pani Aleny

V lednu 2020 se na Ombudsmana CEZ obratila pani Alena z Podkrkonosi s poZzadavkem, aby diim,

ve kterém Zije se svou rodinou a méa tam trvalé bydlisté, nebyl odpojen od dodavky elektriny. Pani Alena

je majitelkou idealni poloviny nemovitosti. O odpojeni pozadala jeji teta, ktera vlastni druhou polovinu
domu. Protoze sama dim k bydleni nevyuziva, snazila se odpojenim domu od elektfiny vyresit majetkovy
spor se svymi pribuznymi. Chtéla dosédhnout toho, aby tito lidé nemohli dim obyvat a aby bylo mozno jej,
coby volny, nabidnout k prodeji. Pozadal jsem prislusnou spole¢nost, aby dim neodpojovala. Povazuiji

za naprosto nepfijatelné, aby lidé vyuzivali energetickych firem k feSeni svych rodinnych, sousedskych,
obchodnich a dalsi sport. Mezi podnéty, které fesim, je totiz nemaly podil téch, které na prvni pohled
vypadaji jako spor mezi zakaznikem a energetickou spolecnosti. Ve skute€nosti tam spole¢nost vystupuje
pouze jako prostrednik, ktery je napadan z obou stran sporu, aniz mdze v takovych sporech cokoliv udélat.

Pribéh pana FrantiSka

V breznu 2020 mi napsal pan Franti$ek z Teplicka a pozadal o progetfeni postupu spoleénosti CEZ Prodej
pfi navyseni cen elektriny. Vice nez osmdesatilety senior pozadoval zruSeni nedoplatku radné faktury

ve vysi témér osmi tisic korun. V pribéhu Setfeni moji kolegové zjistili, Ze si v srpnu lonského roku pan
FrantiSek vybral v ramci zmény svého cenového produktu ne Uplné stastné. Vzhledem ke zplsobu, jak
elektfinu vyuziva, pro nej nebyl vybrany produkt cenové vyhodny a vysledny nedoplatek vznikl z velké casti
pravé z tohoto dlivodu. Prestoze spoleénost CEZ Prodej postupovala viici zakaznikovi naprosto korektné,
pozadal jsem ji, aby nabidla panu Frantiskovi pro néj cenové zajimavéjsi alternativu. A nejen to. Vyzval
jsem ji, aby udélala zcela mimoradnou vyjimku a pfiznala mu vyhodné&jsi produkt zpétné. A to se také stalo.
Sympatické na podnétu pana FrantiS$ka bylo zejména to, jakym zplsobem o prosetieni pozadal. Nikoho
nenapadal ani neosoc¢oval a uznal, Ze jeho volba byla védoma a dobrovolnd - jen az Casem zjistil, ze se
nerozhodl ekonomicky pravé nejlépe. Hlavni diivod, pro¢ jsem se rozhod! vyuzit specifického pristupu

a zadat spole¢nost o nestandardni feSeni, byl vysoky vek, socialni situace a pfistup zakaznika.

Pribéh pani Karoliny

Dalsim prikladem vyuZiti specifického pfistupu je pfipad pani Karoliny z Liberecka, ktera se na mé obratila
v kvétnu poté, co ji byla zamitnuta reklamace spotfeby elektfiny. Protoze byla zakaznice presvédcena,

7e byla jeji zvySena spotieba zplsobena vadou elektroméru, pozadala o jeho kontrolu. Ukézalo se, ze
elektromér méril spravné a pani Karoliné se tak zvysil ¢tyrtisicovy nedoplatek o dalsi dva tisice korun.

Z komunikace se zakaznici vyplynulo, Ze Zije sama se dvéma vlastnimi détmi a vychovava invalidni dité,
které si osvojila po smrti své sestry. Pani Karolina mi sdélila, Ze si byla védoma, ze naklady na kontrolu
elektroméru ponese v pfipadé jeho spravnosti ona, pfesto o ni pozadala, protoze si neuméla predstavit,
jak zaplati jednorazove &tyri tisice korun. Vzhledem ke slozité socialni situaci zékaznice jsem pozéadal
prislusné spole¢nosti o ustoupeni od pozadavku Uhrady nakladd na prezkouseni mériciho zafizeni

a na poskytnuti splatkového kalendare na nedoplatek. A spole¢nosti mému pozadavku vyhovély.
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PFribéh pana Romana

Ne vzdy mlze ombudsman zakaznikovi v jeho situaci pomoci, nékdy vSak oceni lidé i dobrou radu

nebo vysvétleni, Prikladem je ¢ervnovy podnét pana Romana z Mélnicka, ktery mi polozil dotaz, zda je
slusné a spravné, kdyz zaplatil za jednu spotfebovanou kilowatthodinu vic nez pét set korun. Pan Roman
vlastni samostatné stojici garaz, kde jen ob&as pouziva svétlo, takze spotfeboval za rok pouhé 2 kWh

a celkové zaplatil za elektfinu 1.100 K¢&. Je to podobna situace, jako u vSech vymozenosti, které mame,
jejichz pofizeni nas stoji nemalé penize, ale vyuzivdame je pouze zfidka. Jen si neuvédomujeme, jak je
pak ,jednotkova cena“ vysoka. Napfiklad pokud si koupime auto, kterym jezdime jen obd&as, je cena
jednoho kilometru po zapocteni porizovacich nakladt hodné vysoka. Ale takto neuvazujeme, protoze

to bereme tak, ze viz prosté mame, a proto to neni dobry pfiklad. Vysvétlil jsem panu Romanovi jeho
situaci na pfikladu auta pofizeného na leasing. Pfredpokladejme, ze mésiéni leasingova splatka Gini
5.000 K¢ a naklady na spotrebu paliva jsou 2 K& na ujety kilometr. Pokud ¢lovék ujede v mésici pouhych
50 kilometr(, uvédomi si, ze ho vySel ujety kilometr na hrozivych 102 K¢&. Dvé koruny zaplatil za palivo

na plnych sto korun za to, ze auto ma. A s elektfinou je to podobné - jedna platba je za spotfebované
kilowatthodiny, druha za to, Ze se po otoceni vypinacem svétlo rozsviti. Protoze to elektrické vedeni

z elektrarny do nasi zasuvky musi nékdo vybudovat, provozovat, udrzovat atd., a to stoji nemalé penize.
Velmi mé potésilo, ze pan Roman toto vysvétleni prijal, odpovédél mi, a dokonce mi podékoval, coz neni
Uplné obvyklé ani u téch zakaznikd, kterym pomohu nejen radou.

Pribéh pani Ludmily

V srpnu mi pani Ludmila z Ostravy adresovala podnét - stiznost na poskozeni jejiho pozemku, pres

ktery prejizdéla vozidla pfi rekonstrukci transformacni stanice. Prestoze ke stanici vedla zpevnéna cesta,
zvolili fidi¢i nékterych vozidel zkratku pres pozemek podatelky a kola tézké techniky zanechala v terénu
hluboké stopy. Setfenim jsme zjistili, Ze se praci na transformaéni stanici ziéastnili nejenom zaméstnanci
spoleénosti CEZ Distribuce, ale i pracovnici dodavatelskych firem, ktefi kodu zptsobili. Pro spole&nosti
Skupiny CEZ je jisté& lepsi, Ze se nejednalo o pochybeni vlastnich zaméstnanctl, protoze takové chovani
neni to, co spolecnosti od svych zaméstnanct vyzaduiji. V ramci budovani zadouci firemni kultury jsou
vedeni k védomi, Ze podle jejich chovani posuzuje verejnost celou spole¢nost, potazmo celou Skupinu
CEZ. Nicméné nic to v daném pripadé neméni na tom, e energetické firmy jsou vii&i svému okoli za své
dodavatele zodpovédné a nemohou fict, ze se jich to netyka. Doporucil jsem energetické spolecnosti, aby
zjednala napravu, coz se skutec¢né stalo a pozemek pani Ludmily byl viniky uveden do ptivodniho stavu.

P¥ibéh pani Stépanky

Dal§im pfipadem, kdy lidé hledaji pavodce vlastnich potizi u svych dodavatel energii, ale ve skute¢nosti
je ptigina v mezilidskych vztazich, je fijnovy piipad pani Stépanky z Plzefiska. Bydlela se svym manzelem
ve dvougeneracnim domku spole¢né s jeho rodici. ProtoZe jeji manzel holdoval alkoholu a hazardu

a u jeho rodi¢t nenachézela pomoc, odesla s dvéma malymi détmi a pronajala si na venkové maly
bytecCek. V navalu vsech starosti s odchodem si v8ak neuvedomila, ze platby za spotfebu energii za cely
dim, ktery opustila, odchazeji z jejiho Uctu. Nez doslo k prevodu odbérnych mist, Cinily uz uhrazené
zalohy slusnou sumu. Neni v silach energetickych firem pomoci takto postizenym lidem tak, Ze by jim
vrétily zaplacené zélohy a pozadovaly je od toho, kdo v domé Zil a energii spotfebovaval, byt by to bylo
spravedlivé. A nemiiZe v tom nic zésadniho udélat ani ombudsman. Se spole¢nosti CEZ Prodej jsem

v této zélezitosti jednal a pozadal jsem ji o poskytnuti splatkového kalendare. To se stalo a firma tak
dlouhodobym splatkovym kalendarem aspon troSku pomohla své zékaznici v situaci, do niz ji dostali
jeji blizci lidé, ktefi se na ni bezostysné obohatili.
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PFibéh pana Jaroslava

Mezi podnéty, se kterymi se zakaznici spolednosti Skupiny CEZ obraceji na ombudsmana, dlouhodobé
ubyva téch, které se tykaji tak zvanych neopravnénych (,Cernych®) odbérd, tedy jednoduse fe¢eno
kradezi elektriny. Je faktem, Ze podatelé z této kategorie nejsou se svymi podnéty pfilis Uspesni. Jejich
motivace je vic nez zfejma, a navic je tato oblast legislativné dobre upravena, takze prostor pro uplatnéni
specifického pfistupu je minimalni. Presto urcity je. Svédc&i o tom pfipad pana Jaroslava z Pardubicka,
ktery mé kontaktoval v listopadu. Bylo u néj zjisténo, ze elektricky pohon brany v oploceni jeho domu byl
objednanym elektromontérem chybné zapojen. A to tak, Ze spotieba elektfiny na chod pohonu nebyla
elektromérem zaznamenavana - pfipojeni bylo tzv. ,pfed elektromérem*. Panu Jaroslavovi byla stanovena
Uhrada presné v souladu s vyhlaSkou a ¢éastka dosahovala desetitisict korun. Opravdu nemam pochopeni
pro lidi, ktefi jednaji nepoctivé, a proto podatelé v oblasti neopravnénych odbérd odchazeji s nepofizenou,
ale v tomto pfipadé jsem panu Jaroslavovi pomohl a dosahl jednanim s pfislusnou spoleénosti
vyznamného snizeni pozadované ¢astky. Vzal jsem v Uvahu velice dveéryhodné a smysluplné vysvétleni
zakaznika, vypoved chybujiciho elektromontéra a hlavné skutecnost, ze umysl by v tomto pfipadé panu
Jaroslavovi pfinesl minimalni majetkovy prospéch.

Pribéh pana Ferdinanda

Bohuzel, existuji i situace, ve kterych nemohu pro podatele udélat viibec nic - a to proto, Ze nejsou
zakazniky spole&nosti Skupiny CEZ. Jednou z nich je i prosincova zalezitost pana Ferdinanda - seniora
z Karlovarska, ktery meé zadal o pomoc poté, co zjistil, Ze se razantné zvysily jeho naklady na spotfebu
plynu. Pan Ferdinand byl zakaznikem spolegnosti CEZ Prodej, od niz v8ak odesel k alternativnimu
dodavateli, ktery mu slibil velkou Usporu. Opak byl pravdou - jeho nova cena plynu se zvysila o vic

nez polovinu. Zadal mé o intervenci u jeho stavajiciho dodavatele, ktera by vedla k dodrzeni daného
slibu. Nemél jsem jinou moznost neZ panu Ferdinandovi oteviené fict, Ze mu opravdu nemohu pomaoci.
Pasobnost Ombudsmana CEZ je omezena na spoleénosti Skupiny CEZ a moje doporudeni jsou G&inna
pouze v této oblasti.
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Praktické informace a zasady &innosti Ombudsmana CEZ naleznete na strankach: www.cez.cz/ombudsman

Kontaktni tdaje: Ombudsman CEZ
Jemnicka 1138/1
140 00 Praha 4

ombudsman@cez.cz



