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Uvodni slovo

Vyroéni zprava Ombudsmana CEZ za rok 2022 >

Ombudsmana CEZ

Vazeni zadkaznici, vazeni spolupracovnici
a mili pratelé,

rad bych Vas prostrednictvim této vyrocni zpravy seznamil

s vysledky &innosti Ombudsmana CEZ za rok 2022. Ve zpravé
jsou uvedeny véechny dulezité informace, jez se v souvislosti
s nasi ¢innosti v uvedeném roce udaly.

Stejné jako v predchozich letech jsme i v roce 2022
pokradovali v napliiovani poslani Ombudsmana CEZ,

jimZ je predevsim setfeni podnétl zékaznikd spolec¢nosti
Skupiny CEZ. Na&im hlavnim cilem, jenz se od vzniku institutu
firemniho ombudsmana v roce 2009 nezmenil, bylo a nadale
je urovnavat spory mezi zakazniky spole&nosti Skupiny CEZ
a témito spole¢nostmi. Nase ¢innost tedy spociva v hledani
a nachazeni oboustranné prijatelného rfeseni, které by
predeslo soudnimu reseni sporl mezi zékazniky a doté¢enymi
spoleénostmi Skupiny CEZ.

Abychom dosahli tohoto cile, provadime dikladna, nezévisla
a nestrannd $etieni podnétl, se kterymi se na nds zakaznici
spoleénosti Skupiny CEZ obraceji. Tato $etfeni jsou uzaviena
pisemnymi stanovisky, které obsahuji chronologicky prehled
podstatnych skutecnosti vztahujicich se k danému pfipadu,
jejich analyzu z pohledu obecné a energeticke legislativy

a zaver, ve kterém je zadkaznikovi v kratkém shrnuti sdéleno,
zda je jeho podnét opravnény, ¢i nikoliv.

Rok 2022 byl ve tfinéctileté historii existence Ombudsmana CEZ
zékaznikl pomérné vysoky, se v roce 2020 tento pocet
vlivem pandemickeé situace vyrazné snizil. Na podzim roku
2021 zacal pocet podnétl stoupat, predevsim v dlsledku
ukonc¢eni ¢innosti spole¢nosti ze skupiny BOHEMIA ENERGY
entity. Pocet podnétd, jenz se tykal této pro mnoho zakaznik(
nepfijemné udélosti, se projevil vy§sim mnozstvim podnétd
ivroce 2022.

V unoru 2022 vypukl otevieny vale¢ny konflikt na Ukrajing,
ktery mél za nésledek rdst cen, coz vyrazné ovlivnilo trh

s energiemi. Obavy zékaznik( z nedostatku energii a vznikla
panika z mozného dal$iho rdstu jejich cen mély vliv na pocet
dotaz(l, reklamacf a stiznosti u spoleénosti Skupiny CEZ.
Stejné tak ovlivnily pocet podnétl prijatych Gtvarem
Ombudsmana CEZ.

V souvislosti se zvy$enim cen energii doslo ke zvysené
poptévce zékaznikl po instalacich fotovoltaickych elektraren
s bateriovymi Ulozisti ¢i po tepelnych ¢erpadlech. Lidé si tak
chtéji zajistit energetickou sobéstacnost v domacnostech

a z toho plynouci Uspory za dodavky energii. Jelikoz je vSak
poptavka po fotovoltaickych systémech velmi vysoka, dochazi
k situacim, kdy v dUsledku absence nékterych ddlezitych
komponentl dochdzi ke zpozdéni pfi instalaci systém. Proto
v této oblasti Ombudsman CEZ v roce 2022 zaznamenal
znacny nardst podnétl nespokojenych zékaznikd, jejichz
oc¢ekavani byla odlisna od reality.
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I'vroce 2022, stejné jako v minulych letech, predaval
ombudsman spole¢nostem Skupiny CEZ naméty

a doporuceni na zlepseni jejich ¢innosti, k nimz v prabéhu
celého roku pfi feseni zakaznickych podnétl dospél.

J&i cely m&j tym Ombudsmana CEZ, ktery se v loriském roce
rozrostl o jednoho nového ¢lena, si vazime dlvéry zédkaznikl
v tento institut a jsme potéseni stalym zajmem zakaznik{
podavajicich Zadost o prosetieni jejich podani a naméta.
Kazdy pfipad, ve kterém mazeme zékaznikdm pomoci,

a kazdé podékovani ¢i pozitivni reakce od zakaznika nam ¢inf
radost a motivuji nas k nasi dalsi praci.

Proto budeme i v této velmi slozité dobé délat nadale
vSechno pro to, abychom kazdy jednotlivy pfipad prosetfili
s maximalnim usilim, disledné, nestranné a spravedlivé.

A svij zavér sdélime kazdému jednotlivému zékaznikovi

s prihlédnutim ke slozitosti feSené zalezitosti v prehledné
a srozumitelné vypracovanych stanoviscich.

V&Fm, Ze i nadéle bude nase pUsobeni pro véechny
zUc¢astnéné strany pfinosem.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ
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Statistiky — rok 2022

Podnéty doruéené Ombudsmanovi CEZ

podnéty

podani

nameéty

irelevantni - 1. instance
irelevantni - ostatni

V roce 2022 fesil Ombudsman CEZ celkem 902 podnétd, z toho 889 podani a 13 ndmétdl.
139 podani bylo irelevantnich z ddvodu nesplnéni podminky, Ze zalezitost musi byt nejprve fesena jako reklamace &i stiznost
v rdmci standardnich proces(i prislunou spole¢nosti Skupiny CEZ, 510 podani bylo irelevantnich z ostatnich déivodti.

Srovnani poctu podani dle komodit

@ clektfina

® plyn

@ Mobil od CEZ
@ financni sluzby

V roce 2022 byl pocet podnétd vyssi nez v prfedchozim roce diky zvy$enému poctu podnétl v souvislosti s ukoncenim ¢innosti
nékterych dodavatell energii a vyraznym zvysenim cen energi.

Soucasné vyssi pocet podnétl ovlivnila situace v oblasti hmotnych dodévek zafizeni, predevsim fotovoltaickych systémd, kde je
nespokojenost zakaznik( spoleénosti Skupiny CEZ vyvoléna zejména jejich neredlnymi ocekavanimi.
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Poéty uzavienych podani dle opravnénosti Rychlost vyfizeni podani
pocet podani pocet podani
@ neopravnénd 809 @ do 30 dnli 824
@ oprévnéna - uznano Skupinou CEZ 39 @ nad 30 dnli 59
@ opravnéna - specificky pfistup 35 Celkem 883
Celkem 883

V roce 2022 bylo uzavfeno celkem 883 podani. Z téch bylo LhGta 30 kalendarnich dnd, ktera byla ur¢ena pro vyfizeni

809 podani vyhodnoceno jako neopravnénych, v 39 pripadech podani, byla dodrzena u 824 podani, tedy 93,3 % z celkovych

bylo poddni uznéno za opravnéné spole¢nostmi Skupiny CEZ 883 podani uzavienych v roce 2022.

po projednani s Ombudsmanem CEZ a ve 35 pfipadech
doporugil Ombudsman CEZ vyjit zakaznikovi vstfic, prestoze
nebylo zjisténo pochybeni u z4dné ze spole¢nosti Skupiny CEZ.
V roce 2022 doslo k vyraznému navyseni podilu opravnénych
podani na celkovém poctu podnétd ve srovnani

s dlouhodobym préimérem.
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Kategorie podani setrenych
Ombudsmanem CEZ v roce 2022

Rozdéleni setfenych podani do hlavnich kategorii Nejvice podani se tykalo kategorie Smluvni zalezZitosti a platby
(40 %). Z toho 85 % pripadd predstavovaly stiznosti na smluvni
% pokuty a sankce, distribu¢ni sazbu, datum zahajeni a ukonceni
® smluvni zaleZitosti a platby 40 dodavky elektriny nebo plynu a produkty a poskytované sluzby.
@ mefenia neopravnéné odbéry sl 8 % predstavovaly reklamace zéloh a plateb a dalsich 7 % byla
® ostatni 21 PV P . o
— -~ podani tykajici se reklamaci preruseni dodavky elektriny a plynu.
® distribuce elektfiny 8
Celkem 100

V kategorii Méreni a neopravnéné odbéry (31 %) tvorila 99 %
podani tykajici se méreni, nesouhlasu s mnozstvim fakturované
spotreby elektriny nebo plynu, stavd pri prepisu odbérnych
mist na nové zékazniky nebo pfi ukonéeni smluvnich vztahd.
1% pripadd se tykalo neopravnénych odbérd elektriny.

V kategorii Ostatni (21 %) bylo 90 % podani, kterd neni mozno
jednoznacne zaradit pod zadnou z kategorii. 6 % predstavovaly
stiznosti na chovani zaméstnanc(i spoleénosti Skupiny CEZ

a 4 % podani se tykala poZzadavk( na poskytnuti splatkového
kalendare, odlozeni splatnosti pohledavky, pfipadné odpusténi
vzniklého dluhu.

V kategorii Distribuce elektfiny (8 %) 44 % podani predstavovalo
majetkopravni spory, 28 % podani se vztahovalo k podminkam
pripojeni, 22 % podani se tykalo reklamace kvality napétia 6 %
podani smérovalo k poskozeni spotiebic.
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Prehled - roky 2009 az 2022

Vyvoj poétu obdrzenych podnétl (od 10/2009-2022)
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1400

1200 A

/ N\

S\ P,
D /

Ne—

400

200 /

@ Setfeno podnétd
@ podani
@ namety

Za dobu &innosti Ombudsmana CEZ (od fijna 2009 do prosince 2022) bylo pfijato celkem 9 502 podnétd, z ¢ehoz bylo
9 216 podani a 286 namétd. S vyjimkou roku 2009, kdy Ombudsman CEZ zahdjil svou ¢innost, obdrzel Ombudsman CEZ priimérné
726 podnétd rocné.

Srovnani podilu opréavnénych podani (od 10/2009-2022)
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@ neopréavnénd podani
@ opravnéna - uznano Skupinou CEZ
@ opravneénd - specificky pristup

V roce 2022 ¢inil celkovy podil neopravnénych podani 91,62 %.
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Podil podani vyfesenych do 30 dnti (od 10/2009-2022)
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S vyjimkou prvniho roku ginnosti Ombudsmana CEZ byla 30denni Ih(ita pro vyfizeni podani dodrzena u vice nez 90 % pripadCi.
Celkovy priimér pak ¢ini 94,2 %.
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Pribéhy podatelC

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. Uved|, ze nesouhlasi s doplatkem vyuctovani
spotreby plynu ve vysi témér 60 tisic korun a Ze je tato ¢astka
mimo jeho financni moznosti a je pro n¢j likvida¢ni.
Moznosti, jak zékaznikovi pomoci, jsou v téchto pfipadech
omezeng, protoze plynomer je v majetku distributora plynu.
V jeho kompetenci je odecitat stavy plynoméru, plynomer
prezkusovat, opravovat a vyménovat. Distributor plynu

véak nepatti do Skupiny CEZ, a tudiz je mimo plsobnost

Ombudsmana CEZ. Obchodnik, kterym je spole¢nost CEZ Prodej,

stavy odectl spotreb 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 nim a novym zakaznikem,
protoze si tento protokol nevyhotovil.

S ohledem na vysi doplatku vyuctovani a aktualni financni
moznosti zékaznika jsem pozadal spole¢nost CEZ Prodej, aby
mu na doplatek faktury poskytla splatkovy kalendar. To bylo
jeding, co bylo mozno ze strany spole¢nosti CEZ Prodej pro
pana Milana udélat. Kvituji pozitivné, Ze spole¢nost CEZ Prodej
mému pozadavku vyhoveéla.
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Pribéh pani Klary

Pani Klara z Karlovarska se na Ombudsmana CEZ obrétila

s prosbou, aby nebyl jeji byt, kde Zije jako samozivitelka se
dvéma malymi détmi, odpojen od dodavky elektfiny. Pani Klara
je v byté 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 prézdny. Poté, co vyslo najevo, Ze se jeho ¢estné
prohlaseni nezaklada na pravde, pozadal jsem pfislusnou
spole¢nost, aby byt od dodavky elektriny 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 delém, uz jsem si na podobné chovani
nékterych lidi tak trosku zvykl. Neni mozné, aby lidé vyuzivali
energetickych firem k feseni svych sporl nejriznéjsich druhd -
napfiklad rodinnych, sousedskych, obchodnich a dalsich.



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 spole¢nost 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 samozfejmé naprosto logicky, spravny

a nezpochybnitelny argument. Pfesto jsem spole¢nost

CEZ Distribuce pozadal, aby zkusila najit ¢asovy rozvrh praci,
ktery by ji umoznil nezbytné akce uskutec¢nit a souc¢asne
zohlednit potfeby pana Lukase a potazmo dalgich obcand.
Spole¢nost moji zaddosti vyhovéla a skute¢né nasla reseni, které
spocivalo v rozvrzeni praci do rannich a podvecernich hodin.
Soucasné informovala i vedeni obce, které tuto informaci
zverejnilo na svych webovych strankach, a zaroven pozadala
starostu obce, aby tuto informaci predal i vedeni §koly s zadosti
o zohlednéni preruseni dodavky elektiny pfi on-line vyuce zaka.
Podarilo se — odstavka, ktera umozni, aby v budoucnu byla
obci zajisténa kvalitni dodavka elektriny, probéhla, a pfitom
byla minimalizovana omezeni, ktera bylo treba strpét ze
strany obc¢an(.
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Pribéh pani Anezky

Na pocatku loriského roku pozadala pani Anezka z Taborska

o prosetteni postupu spoleénosti CEZ Prodej pfi navy$eni cen
elektriny. Vice nez osmdesatileta seniorka zadala o zrusenf
nedoplatku fadné faktury ve vysi sedm tisic korun. Setfenim
jsme zjistili, ze si zékaznice pfi zméné svého produktu pocinala
velmi nestastné a sama si, patrné nevédomeé, vybrala finan¢né
nevyhodny produkt. A nedoplatek byl zplisoben 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 spoleé¢nost CEZ Prode;j
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.
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Kontaktni udaje

Praktické informace a zésady
&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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