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Uvodni slovo ]
Ombudsmana CEZ

Vazeni zékaznici, vdzeni spolupracovnici,
vazeni pratelé,

tak jako v predchozich letech bych Vas rad seznamil s vysledky
¢innosti Ombudsmana CEZ v loriském roce. V této vyroéni
zprévé najdete vsechny ddlezité informace o nasi ¢innosti

v roce 2021.

Stejné jako v predchozich letech jsme i v roce 2021 pokracovali
v pInéni poslani Ombudsmana CEZ, kterym je predevsim reseni
podnétll zakaznikd spoleénosti Skupiny CEZ s cllem urovnavat
spory mezi zékazniky spolecnosti Skupiny CEZ a t&mito
spolecnostmi. | nadale bylo nasim cilem hledani a nalezeni
oboustranne prijatelného reseni, které by zamezilo soudnimu
feseni sporl mezi témito subjekty. Pro dosazeni tohoto cile jsme
provadeéli nezévisla a nestranna setfeni podnétd, se kterymi se
na nas obratili zékaznici spole¢nosti Skupiny CEZ.

Nase Setfeni byla uzaviena stanovisky, ktera obsahovala prehled
podstatnych skute¢nosti vztahujicich se k danému pripadu,
jejich analyzu z Uhlu pohledu energeticke legislativy a zavér,

zda je dany zékaznicky podnéet opravneny ¢i nikoliv.

Na pocatku roku 2021 pokracoval obdobny trend v poctu
prijatych podnétd, jako v prabéhu celého roku 2020. Obdobné
jako v roce 2020 se na poctu podnétd projevila pokracuijici
pandemicka situace. Nicméné od konce fijna 2021 se situace
zménila. Po¢et podnétl zacal stoupat v disledku ukonceni
¢innosti spole¢nosti ze skupiny BOHEMIA ENERGY entity.
Zvyseny pocet podnétl se prenesl i do roku 2022.

Celkovy pocet podnétl podatell smérovanych
Ombudsmanovi CEZ od jeho ustaveni na konci roku 2021
dosdhl hranice 8 600. S ohledem na zvyseny poc¢et podnétl
od fijna 2021 predpokladam, Zze hranice 9 000 podnétd bude
dosazena ve tifetim kvartélu roku 2022. Dlvéra zékaznikd

v institut Ombudsmana CEZ mé velmi t&3i.

U podilu oprdvnénych podnétl doslo v porovnani s rokem 2020
k mirngjsimu poklesu, jak u opravnénych podani uznanych
spolecnostmi Skupiny CEZ po projednéni s ombudsmanem,
tak u opravnénych podani z titulu uplatnéni specifického
pristupu. Je to dlsledkem toho, Ze po ukonceni ¢innosti
spole¢nosti ze skupiny BOHEMIA ENERGY entity méli podatelé
vetsi naroky, nez bylo mozné spinit.

V roce 2021 bylo stejné jako v roce predchozim nejvice podani

z oblasti Smluvnich zalezitosti a plateb. Dalsi velkou oblasti byla
oblast Méreni a neopravnénych odbérd. Mensi mnozstvi podani
se pak tykalo oblasti Distribuce elektfiny a Ostatni. | nadale
hodnoty odpovidaji dlouhodobym trend@im.

Nejen j4, ale cely m&j tym Ombudsmana CEZ, jsme potéseni
stalym zajmem podatell o prosetieni jejich podani a néaméta.
Proto i v téchto nelehkych dobach budeme i nadale délat
v&echno pro to, abychom kazdy jednotlivy pfipad prosetfili

s maximalnim Usilim, ddsledné a nestranné a svdj zavér sdélili
v prehledné a srozumitelné vypracovanych stanoviscich.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ, a. s.



Statistiky — rok 2021

Podnéty doruéené Ombudsmanovi CEZ
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V roce 2021 fesil Ombudsman CEZ celkem 525 podnét(l, z toho 511 podéni a 14 namétc. 129 podani bylo irelevantnich z déivodu
nesplnéni podminky, ze zélezitost musi byt nejprve fesena jako reklamace ¢i stiznost v rémci standardnich procest pfislusnou
spolecnosti Skupiny CEZ, 243 podani bylo irelevantnich z ostatnich divodd.

Srovnani poctu podani dle komodit
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V roce 2021 se na Ombudsmana CEZ obréatilo mensi mnozstvi zékaznik{, nez je dlouhodoby préimér dosazeny v pfedchozich
letech. Hlavnim diivodem byla pokraduijici celosvétova pandemie covidu-19, kterd vyrazné ovlivnila Zivot obyvatel i v Ceské republice.



Skupina CEZ / Statistiky - rok 2021

Poéty uzavienych podani dle opravnénosti Rychlost vyrizeni podani
pocet podani pocet podani
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V roce 2021 bylo uzavrfeno celkem 503 podani. Lhta 30 kalendainich dnd, ktera byla uréena pro vyfizeni

Z téchto bylo 480 podani vyhodnoceno jako neopravnéne, podani, byla dodrzena u 479 podani, tedy 95,2 % z celkovych

ve 14 ptipadech doporucil Ombudsman CEZ vyjit zékaznikovi 5083 podani uzavfenych v roce 2021.

vstric, prestoze nebylo zjisténo pochybeni u zadné ze
spole&nosti Skupiny CEZ a v 9 ptipadech bylo podéni uznano
za opravnéné spoleénostmi Skupiny CEZ po projedndni

s Ombudsmanem CEZ. Opravnénost podani byla v roce 2021
mirné nizsi, nez ¢ini dlouhodoby prameér - doslo k jejimu
poklesu na 4,6.



Kategorie podani setrenych
Ombudsmanem CEZ v roce 2021

Rozdéleni Setfenych podani do hlavnich kategorii

%

= sm|uvni zélezitosti a platby 42
= meé&reni a neopravnené odbeéry 32
= Ostatni 13
distribuce elektfiny 13
Celkem 100

Nejvice podani se tykalo kategorie Smluvni zalezitosti a platby
(42 %). Z toho 78 % pripadl predstavovaly stiznosti na smluvni
pokuty a sankce, distribu¢ni sazbu, datum zahdjeni a ukonceni
dodavky elektfiny nebo plynu a produkty a poskytované sluzby.
17 % predstavovaly reklamace zdloh a plateb a dalsich 5 % byla
podani tykajici se reklamaci preruseni dodavky elektriny a plynu.

V kategorii Méfeni a neopravnéné odbéry (32 %) tvorila

98 % podani tykajici se méreni, nesouhlasu s mnozstvim
fakturované spotreby elektfiny nebo plynu, stavl pfi prepisu
odbérnych mist na nové zakazniky nebo pfi ukonceni
smluvnich vztah(. 2 % pfipadl se tykala neopravnénych
odbérd elektiny.

V kategorii Ostatni (13 %) bylo 82 % podani, které nenf
mozno jednoznacné zaradit pod zadnou z kategorii.
18 % predstavovaly stiznosti na chovani zaméstnancd
spolecnosti Skupiny CEZ.

V kategorii Distribuce elektriny (13 %) 33 % podani
predstavovalo majetkopravni spory, 22 % podani se
vztahovalo k podminkam pripojeni, 17 % podani se tykalo
poskozeni spotfebicl, u 17 % podani zakaznici vyjadrili svou
nespokojenost s planovanym vypinanim elektriny a 11 % podani
smeérovalo na reklamaci kvality napéti.



Prehled - roky 2009 az 2021

Vyvoj poétu obdrzenych podnétd (od 10/2009-2021)
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Za dobu &innosti Ombudsmana CEZ (od fijna 2009 do prosince 2021) bylo prijato celkem 8 600 podnétci, z &ehoz bylo

8 327 podéni a 273 ndmétd. S vyjimkou roku 2009, kdy Ombudsman CEZ zahdjil svou &innost, obdrzel Ombudsman CEZ
prdimérné 711 podnétl ro¢né.



Srovnani podilu opréavnénych podani (od 10/2009-2021)

Skupina CEZ / Prehled - roky 2009 az 2021
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V roce 2021 &inil celkovy podil neopravnénych podani 95,43 %. Oproti predchozim dvéma rok&im doslo k poklesu poctu
opravnénych podani.



Skupina CEZ / Prehled - roky 2009 a7 2021

Podil podani vyfesenych do 30 dnti (od 10/2009-2021)
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S vyjimkou prvniho roku ¢innosti Ombudsmana CEZ byla 30denni Ih(ita pro vyfizeni podani dodrzena u vice nez 90 % pripadCi.
Celkovy priimér pak ¢ini 94,3 %.



Pribéhy podateld

Pribéh pana Milana

Pan Milan z Trebi&ska kontaktoval Ombudsmana CEZ

ve véci nesouhlasu s fakturovanou vysi spotfeby plynu na
svém odbérném misté. S ohledem na aktualni charakter
uzivani odbérného mista povazoval takovou vysi spotreby

za nerealnou. Uvedl, Ze nesouhlasi s doplatkem vyuctovani
spotreby plynu ve vysi témeér 60 tisic korun, a Ze je tato &astka
mimo jeho finanéni moznosti a je pro néj likvidacni.

Moznosti, jak zakaznikovi pomoci, jsou v téchto pfipadech
omezene, protoze plynomer je v majetku distributora plynu.
V jeho kompetenci je odecitat stavy plynoméru, plynomér
prezkusovat, opravovat a vymenovat. Distributor plynu

véak nepatti do Skupiny CEZ, a tudiz je mimo plisobnost
Ombudsmana CEZ. Obchodnik, kterym je spoleénost

CEZ Prodej, stavy odedt(l spotieb poskytnuté distributorem
plynu prejima.

Pozadal jsem spole¢nost CEZ Prodej, aby s distributorem

o pozadavcich zakaznika jednala. Bohuzel, pan Milan sém
jednani nijak neusnadnoval, protoze nedolozil vzajemné
podepsany predavaci protokol mezi jim a novym zakaznikem,
protoze si tento protokol nevyhotovil.

S ohledem na vysi doplatku vyuctovani a aktualni financni
moznosti zakaznika, jsem pozédal spole¢nost CEZ Prodej, aby
mu na doplatek faktury poskytla splatkovy kalendar. To bylo
jeding, co bylo mozno ze strany spoleénosti CEZ Prodej pro
pana Milana udélat. Kvituji pozitivng, e spole¢nost CEZ Prodej
meému pozadavku vyhoveéla.

Pribéh pani Klary

Pani Klara z Karlovarska se na Ombudsmana CEZ obratila

s prosbou, aby nebyl jeji byt, kde Zije jako samozivitelka se
dvéma malymi détmi, odpojen od dodavky elektfiny. Pani Klara
je v byte v ngjmu s tim, ze dodavky elektriny jsou vedeny na jeji
jméno. Majitel bytu se pokusil ji z bytu vypudit tak, ze pozadal

o prevod smlouvy na dodavku elektriny k odbérnému mistu na
sebe. A to tak, ze predlozil Cestné prohlaseni, v némz uved|,

ze je jeho byt prazdny. Poté, co vyslo najevo, Ze se jeho cestné
prohlaseni nezaklada na pravdé, pozadal jsem prislusnou
spole¢nost, aby byt od dodavky elektfiny neodpojovala.
Vyslouzil jsem si za to opakovanou korespondenci od majitele
bytu nabitou vulgarnimi vyrazy, ale i to k mé praci patfi a za vice
nez dvanact let, co ji délam, uz jsem si na podobné chovani
nékterych lidi tak trosku zvykl. Neni mozné, aby lidé vyuzivali
energetickych firem k feseni svych sporl nejraznéjsich druhd -
napfiklad rodinnych, sousedskych, obchodnich a dalsich.



Skupina CEZ / Pfibéhy podatelt:

Pribéh pana Lukase

Pan Lukas z Ostravska pozadoval zruseni nebo pfipadné
prelozeni planovanych celodennich odstavek elektfiny v jeho
obci. Uved|, ze vzhledem k situaci, kdy plati nouzovy stav, je
omezen pohyb osob, jsou uzavieny skoly a déti jsou na on-line
vyuce, je odstavka planovana ve dvou po sobé jdoucich dnech,
velmi nevhodna.

Distribu¢ni spolecnost ve svém vyjadreni uvedla, ze realizace
planovanych praci je nezbytné nutna a jejich neprovedeni by
mohlo zakazniklim, zejména v zimnich mésicich, plsobit potize
spojené s CastéjSimi vypadky dodavky elektfiny a prodlouzit

¢as jejich obnoven.

To je samozrejme naprosto logicky, spravny a nezpochybnitelny
argument. Presto jsem spoleénost CEZ Distribuce pozadal, aby
zkusila najit casovy rozvrh praci, ktery by ji umoznil nezbytné
akce uskutecnit a soucasne zohlednit potreby pana Lukase

a potazmo dalsich ob¢an(.

Spolecnost moji zadosti vyhovéla a skute¢né nasla reseni, které
spocivalo v rozvrzeni praci do rannich a podvecernich hodin.

Soucasné informovala i vedeni obce, ktera tuto informaci
zverejnila na svych webovych strankach a zaroven pozadala
starostu obce, aby tuto informaci predal i vedeni skoly

s zadosti o zohlednéni preruseni dodavky elektriny

pfi on-line vyuce zaka.

Podafilo se — odstavka, kterd umozni, aby v budoucnu byla
obci zajisténa kvalitni dodévka elektfiny, probéhla, a pfitom byla
minimalizovéana omezeni, ktera bylo tieba strpét ze strany obcand.

Pribéh pani Anezky

Na pocatku loriského roku pozadala pani Anezka z Taborska

o prosetteni postupu spoleénosti CEZ Prodej pfi navyéeni cen
elektriny. Vice nez osmdesatileta seniorka zadala o zrusenf
nedoplatku fadné faktury ve vysi sedm tisic korun. Setfenim
jsme zjistili, ze si zakaznice pfi zméné svého produktu pocinala
velmi nestastné a sama si, patrné nevédomé, vybrala finanéné
nevyhodny produkt. A nedoplatek byl zplsoben z podstatné
Césti pravé z tohoto dlvodu. Prestoze jsem neshledal na
postupu spole¢nosti zadné pochybeni, pozadal jsem ji, aby
nabidla pani Anezce pro ni cenoveé priznivejsi feseni. Vzhledem
k véku a socidIn situaci zakaznice jsem spole¢nost CEZ Prodej
vyzval, aby udélala zcela mimoradnou vyjimku a priznala ji
vyhodngéjsi produkt zpétne. Spole¢nost mému pozadavku
vyhovéla, coz kvituji velmi pozitivné. A rovnéz pani Anezka to
velmi ocenila.



Praktické informace a zédsady ¢innosti
Ombudsmana CEZ naleznete na strankach:
www.cez.cz/ombudsman

Ombudsman CEZ
Jemnicka 1138/1

140 00 Praha 4
ombudsman@cez.cz
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