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Cilem Skupiny CEZ je poskytovat svym zakaznik(im
kvalitni sluzby a sou¢asné jim dat moznost domoci se
svého prava i v nékterych nestandardnich situacich
nebo neuspokojivé vyfeSenych pripadech.

V zajmu zlepSeni podminek pro zakazniky svych dce-
¥inych spoleénosti proto spole¢nost CEZ, a. s., v roce
2009 ustavila firemniho ombudsmana. Skupina CEZ se
tak stala prvni energetickou spoleénosti nejen v Ceské
republice, ale i v celém regionu, kde plsobi, ktera tento
institut pro své domaci zakazniky zfidila.

Ustaveni funkce Ombudsmana CEZ je v souladu se
smérnici Evropského parlamentu a Evropské rady
2009/72/ES, o spole¢nych pravidlech pro vnitfni trh
s elektrickou energi.

Zakaznici spoleénosti Skupiny CEZ se mohou na Om-
budsmana CEZ obratit, kdykoliv maji pocit, Ze jejich
stiznost ¢i reklamace nebyla nékterou ze spolecnosti
Skupiny CEZ sprévné posouzena a vyfizena.

Ombudsman CEZ Fesi rovnéz ptipady, kdy si zakaznik
mysli, Ze jednani nékteré ze spolednosti Skupiny CEZ
bylo v rozporu s pravem nebo nebylo v souladu s dob-
rymi mravy. Zabyvéa se také naméty zékaznik( na zlep-
$eni zakaznickych sluZeb ve Skuping CEZ.

Ombudsman CEZ je na dcefinych spole&nostech Sku-
piny CEZ zcela nezavisly. Je pfimo podtizeny general-
nimu fediteli spoleénosti CEZ, ktery jeho nezavislost
na dcefinych spolec¢nostech garantuje.

Kazdému podnétu vénuje Ombudsman CEZ maxi-
malni moznou pozornost. Jeho stanovisko je v ramci
spole&nosti Skupiny CEZ kone&né a neni proti nému
odvolani. To neplati, pokud zakaznik pfedlozi nové sku-
te€nosti, které maji podstatny vliv na dosavadni vysled-
ky Setreni.

Ombudsman CEZ mé& pravo pfistupu ke véem infor-
macim vztahujicim se k danému pfipadu. Na zakladé
Setfeni vydava k podanim sva stanoviska, ktera jsou
pfedana zakaznikovi a pfislusné spolecnosti Skupiny
CEZ.

Svou &innosti rovnéZ prispiva Ombudsman CEZ k mi-
mosoudnimu urovnavani sporl mezi zédkazniky spolec-
nosti Skupiny CEZ a témito spoleénostmi.




Nemyslim si, ze by tento narlst byl zpdsoben snizenim
kvality prace zaméstnanct spole¢nosti Skupiny CEZ,
ale pri¢itam to jednak narlstu zakaznikl v oblasti ply-
nu a také vzrlstajicimu povédomi zédkaznikd o existenci
Ombudsmana CEZ.

Poslanim Ombudsmana CEZ je pfedevsim urovnavat
spory mezi zakazniky spoleénosti Skupiny CEZ a té-
mito spole¢nostmi a hledat smirna feseni vzniklych
probléma v pripadech, kdy strany prijatelné rfeseni ne-
najdou.

MUj tym a j& jsme tu zejména z toho dlvodu, aby se
mohli zakaznici, ktefi nebyli spokojeni s vyfizenim své
reklamace nebo stiznosti nékterou z dcefinych spolec¢-
nosti Skupiny CEZ, obrétit na nékoho, kdo je na této
spole€nosti nezavisly. Nas postup spociva v tom, ze
dany pfipad proSetfime zcela od zacatku a vyuZijeme
veskeré objektivni informace, a nikoliv pouze ty, které
nam sdéli zakaznik z jedné strany a pfislusna spolec-
nost ze strany druhé.

VAZENI ZAKAZNICI,
VAZENIi SPOLUPRACOVNICI,

v Fijnu roku 2009 byl ve Skupiné CEZ ustaven institut ombudsmana.
Na poéatku Gvah o zfizeni Ombudsmana CEZ byla predstava, ze se
na néj budou ro¢éné obracet stovky zakaznik( spoleé¢nosti Skupiny
CEZ. Po vice nez dvou letech éinnosti mohu fict, Zze se tento predpo-
klad skute¢né naplnil. V roce 2011 jsme Setfili vice nez pét set pod-
nétd zakaznik spoleénosti Skupiny CEZ. Bylo to o dvé sté podnéti
vice nez v roce 2010. Podrobné informace souvisejici s obdrzenymi
a Setfenymi podnéty najdete v priloZzenych grafech.

S hlavnimi zédsadami nasi prace se mUzete seznamit
na posledni strané této publikace.

Jestlize jsou stiznosti a reklamace standardnimi nastroji
pro feseni pozadavkl zakaznik( jednotlivych spolec-
nosti Skupiny CEZ, potom podani Ombudsmanovi CEZ
je impulzem pro nestranné prosetreni postupt, kterymi
byly feSeny predchozi stiznosti nebo reklamace, a vy-
sledkld téchto postupt. Vzdy velmi peclivé zvazuji, co
nam zékaznici spole¢nosti Skupiny CEZ ve svych poda-
nich sdéluji, prihlizim k jejich argumenttm, ale na druhé
strané je mou povinnosti zvazit i argumenty druhé stra-
ny. Uréujicim nastrojem pro nasi ¢innost jsou prfedevsim
zakony a vyhlasky a ostatni energeticka legislativa, ale
rovnéz etické hledisko.

Lidé se ¢asto mylné domnivaji, Zze jsou zékazniky spo-
leénosti CEZ. Ve skutednosti jsou viak zakazniky jejich
dcefinych spolecnosti CEZ Distribuce, CEZ Prodej,
CEZ Zakaznické sluzby, CEZ Distribuéni sluzby, CEZ
Méteni a CEZ Teplarenska. Holdingové usporadani

Skupiny CEZ garantuje skuteénou neutralitu Ombuds-
mana CEZ. Nejsem zaméstnancem spole&nosti, kte-
ré resi reklamace a stiznosti svych zékaznikd, a jsem
na téchto spolecnostech zcela nezavisly. Nejsem nijak
zainteresovan na tom, abych posoudil podani zakazni-
ka v jeho neprospéch. Ze tomu tak je, dokazuje, kromé
jiného, vice nez osmdesét pripadd, kdy jsem na zékladé
provedenych Setfeni posoudil podani zékaznikd jako
opravnéna.

Béhem svého vice nez dvouletého plsobeni odhalil
mUj tym &tyfi desitky pripadd, kdy zaméstnanci nékteré
ze spole¢nosti nepostupovali v souladu s energetickou
legislativou nebo s vnitfnimi postupy téchto spolec¢nosti.
V takovych pfipadech jsem dal zékaznikovi za pravdu
a vyzval spolec¢nosti, aby zjednaly napravu. V nékterych
dalsich pfipadech sice bylo pravo na strané spole¢nos-
ti, ale prihléd! jsem k vyjime&né obtizné socialni situaci
zakaznika nebo jeho rodiny.

Na druhou stranu ale musim Fict, ze se nékdy zakaznici
snazi feSit své rodinné nebo sousedské vztahy prostfed-
nictvim energetickych spole¢nosti nebo Ombudsmana
CEZ. Pokud napfiklad obdrzim adost majitele bytu
o odpojeni ndjemnika s tim, Ze najemnik jiz bydli v byté
neopravnéneg, tak do takovych vztahl samoziejmé ne-
vstupuiji.

Stejné jako v predchozim obdobi bylo jednou z ¢innosti
Ombudsmana CEZ vyhledavani systémovych problémi.
Jejich vyfeseni zabranuje opakovani chyb a v kone¢ném
dUsledku prospéje nejen podateli, ale véem zékazni-
klim, kterych se zdleZitost tykd. V roce 2011 vytipoval
tym ombudsmana pfi analyze podnétl zakaznikd osm
takovych ,uzkych mist®. T¥i z nich byly jiz v pribéhu roku
spolednostmi Skupiny CEZ akceptovany a vyfeseny.

Jsem si v&dom, Ze svym stanoviskem k pfipadu neu-
spokojim vzdy obé strany. Pro nékoho mize byt mé
stanovisko zklamanim, protoze v ném nenachazi svou
pravdu. Na druhé strané mam i fadu pfipadd, kdy za-
kaznici podékuji za posouzeni &i vysvétleni i presto, ze
stanovisko nevyznélo v jejich prospéch. A pravé proto
v&iim, ze Ombudsman CEZ bude stale vyznamngjsi
meérou prispivat k urovnavani spord mezi spole¢nostmi
Skupiny CEZ a jejich zékazniky.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ




KDO SE MUZE
NA OMBUDSMANA CEZ
OBRATIT
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OMBUDSMAN CEZ JE USTAVEN PRO ZAKAZNIKY
SPOLECNOSTI SKUPINY CEZ, TEDY PRO FYZICKE
A PRAVNICKE OSOBY:

e které maiji ¢i mély uzavienu smlouvu o pfipojeni, smlouvu o dodavce elektfiny, smlou-
vu o poskytnuti distribuce elektfiny nebo smlouvu o sdruzenych sluzbach dodavky
elekttiny se spole¢nostmi CEZ Prodej nebo CEZ Distribuce, a déle osoby, které vstou-
pily do jednani o uzavieni takové smlouvy;

e které maji ¢i mely uzavienu smlouvu na dodavku tepla nebo plynu nebo vstoupily
do jednani o uzavreni takové smlouvy;

* na jejichZz nemovitosti se nachazi, nachazelo nebo bude nachéazet distribu¢ni nebo
méfici zafizeni spolecnosti;

e které maji naméty ¢i pfipominky vedouci ke zlepseni sluzeb pro zakazniky.




JAK SETRIi
OMBUDSMAN CEZ
PODANI ZAKAZNIKU

OMBUDSMAN SETRi PODANI ZAKAZNIKU NEZAVISLE
NA PREDCHOZICH ZAVERECH UCINENYCH V KAZDEM
KONKRETNIM PRIPADE SPOLECNOSTMI SKUPINY CEZ.
BEHEM SETRENI VZDY DUSLEDNE ZACHOVAVA
NEUTRALITU VUCI ZAKAZNIKUM | SPOLECNOSTEM.

Pri Setfeni podani zcela zasadné vychazi z nezpochybnitelnych skuteénosti, které
se k danému pfipadu vztahuji, smluvnich vztahu, z dikci zakona, judikatur a doku-
mentace spoleénosti Skupiny CEZ.

Pri Setfeni podani zékaznikd pouziva tym ombudsma-
na standardni postup.

Nejprve identifikujeme, na co presné si zakaznik sté-
zuje a ¢eho chce dosahnout. Ne vzdy je to v podani
jednoznacné uvedeno.

Zdrojem prvotnich informaci je pro nas zakaznicky
informacni systém. V databazi tohoto systému jsou
ulozeny informace a zaznamy o zakaznikovi, kore-
spondence se zakaznikem, komunikace s call cen-
trem, se zékaznickymi centry a smluvnimi partnery,
protokoly, faktury a dalsi.

Na zékladé téchto informaci a obsahu vlastniho
podani provedeme predbéznou analyzu a rozhod-
neme, zda podani splhuje podminky pro feseni Om-
budsmanem CEZ. Pokud ano, $etfeni pokraduje.

Néasledné obvykle Zadame pfisluSsné spolecnosti
Skupiny CEZ o doplnéni informaci, protokold, za-
znamU, posudkd, fotografii apod., které nejsou sou-
Casti databaze. Soucasné analyzujeme dany pfipad
z pohledu souvisejicich zéakon(, vyhlasek, predpisU,
norem, dokumentace apod.

Na zakladé ziskanych informaci provedeme podrob-
ny rozbor. Vystupem je zjisténi, zda podani zakaznika
bylo opravnéné, castecné opravnéné, nebo neoprav-
nené.

Na zavér formulujeme vysledky analyzy a kone¢né
stanovisko, které odeSleme zakaznikovi i pfislusné
spole¢nosti. Soucasti stanoviska je navrh na feseni
problému, pfipadné jsou s danou spole¢nosti projed-
nana doporu¢ena napravna opatfeni.
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S JAKYMI TYPY PODANI
SE ZAKAZNICI

NA OMBUDSMANA CEZ
NEJCASTEJI OBRACI

Celkové pocty podani jsou uvedeny v grafu na stra-
né 12. Podani zakazniki se dotykaji prarezové
vSech ¢innosti a sluzeb, které jsou jim poskytovany
spoleénostmi Skupiny CEZ, pfipadné jejich doda-
vateli. Jsou to z pohledu zakaznikG neuspokojivé
vyreSené reklamace a stiznosti tykajici se:

» fakturace elektfiny a plynu

* méfeni spotfeby elektfiny a plynu

e majetkopravnich vztah( souvisejicich s umisténim
distribu¢niho zafizeni

e kvality dodavané elektfiny

* planovaného vypinani elektfiny

e preruseni dodavek elektfiny a plynu

* prechodu zékaznika ke spoleénosti Skupiny CEZ
od jiného obchodnika

* pripojeni zakaznika k distribu¢ni siti

e poskozenych spotrebicl

* neopravnénych odbérd

e poskytovanych sluzeb

e chovani a pristupu zaméstnancu.

Z grafu na strané 12 je zfejmé, Ze v roce 2011 vydal
Ombudsman CEZ stanovisko ve prosp&ch zékaznika
ve 47 pripadech. V ostatnich pfipadech posoudil poda-
ni zékaznika jako neopravnéné.

Z vySe uvedenych typl podani, které Setfil tym om-
budsmana v roce 2011, jsou charakteristické nasledu-
jici.

Reklamace vysSe spotreby elektriny
Zakaznici jsou v téchto pfipadech presvédceni, ze spo-

trebovali daleko méné elektfiny, nez kolik bylo namére-
no elektromérem v jejich odbérném misté a nasledné

vyfakturovano. Obvykle zpochybnuji spravnost méreni
spotreby elektfiny elektromérem.

Na zakladé svého presvédceni zaSlou reklamaci spo-
le¢nosti Skupiny CEZ s konstatovanim, Ze tolik elek-
tfiny nemohli spotfebovat, a zadaji prepocet spotieby.
Spole¢nost jim v takovém pripadé obvykle doporudi
proverfeni elektroméru v Autorizovaném metrologickém
stfedisku (AMS). Pokud neni pfi tomto provéreni zjiste-
na zavada elektroméru, spole¢nost reklamaci spotfeby
neuzna.

Zakon ¢. 458/2000 Sb., predpoklada, ze takové stavy,
kdy zakaznik pochybuje o spravnosti méfeni spotfeby
elektrické energie, mohou nastat. Zakon chrani na jed-
né strané zékaznika, ale na druhé strané i provozova-
tele distribu¢ni soustavy pfed moznym zneuzitim. Tato
skute€nost je vyjadfena v zakoné s tim, Ze definuje po-
vinnost provozovatele distribu¢ni soustavy elektromeér
vymenit a zajistit overeni spravnosti méfeni. Zéakon rov-
nez stanovuje, kdo v takovém pfipadé naklady spojené
s pfezkousenim elektroméru hradi.

V pfipadég, ze je v AMS prokéazano, ze na meficim zafi-
zeni byla zavada, provede se vypocet mnoZzstvi spotre-
bované elektfiny podle pfislusné provadéci vyhlasky.

Pokud ani k vysledklm prezkouseni elektroméru
v AMS nema zakaznik ddvéru, ma moznost pozadat
0 ovéFeni méfidla u Ceského metrologického institutu.

Za vice neZ dva roky existence Ombudsmana CEZ
jsme Setrili desitky pripadd, kdy byl zakaznik presvéd-
¢en, Ze elektromér v jeho odbérném misté méfi spo-
tfebu elektrické energie nespravné. Samoziejmé exis-
tuji stovky pripadd, kdy elektromér spravné nemeéril.




Ty byly ale vyfizeny jako opravnéné prfimo spolecnosti
Skupiny CEZ v ramci reklamace. V ptipadg, ze rekla-
mace uznana nebyla a zakaznik je presto presvédcen
0 své pravdé, obrati se na Ombudsmana CEZ.

Pokud mame byt v prabéhu Setfeni nestranni a objek-
tivni, musime vychéazet z nezpochybnitelnych Gdajd.
Kromé protokoll Autorizovaného metrologického stre-
diska, které mame k dispozici, provedeme samoziejmé
podrobnou analyzu spotfeby elektfiny zakaznika na za-
kladé historie odectl elektroméru, fakturace spotreby,
instalovanych jisti¢t, spotrebi¢t apod.

Pro Setfeni podani je naprosto zasadni, Ze nezavislost
a nestrannost AMS a jim provedena méreni povazuje-
me za nezpochybnitelné. Osvédceni o metrologickeé,
technické a personalini zplisobilosti vydava AMS Cesky
metrologicky institut (CMI). Soucéasti provérky je i kon-
trola nestrannosti a nezavislosti AMS na vysledcich
zkougek. Nestrannost je kontrolovana ze strany CMI
trvale.

Zakaznici si ¢asto neuvédomuiji, ze pfipojenim novych
spotrebicl, poskozenim spotrebicd, poskozenim elekt-
roinstalace, zvySenim poctu osob uzivajicich pfislusné
odbérné misto a dalsimi vlivy se mlze spotreba elek-
tfiny v jejich domacnostech podstatné zvysit. U téch-
to podani se snazime, aby zékaznik od nas obdrzel
kromé analyzy pfipadu a stanoviska také souvisejici
informace, aby problematiku pochopil a mohl provést
pfipadna opatreni.

Ve vétSiné téchto pripadld jsem na zékladé Setreni
a vySe uvedenych skute¢nosti dospél k zaveru, ze po-
dani zakaznika je neopravnéné, protoze jsme obvykle
nezjistili Zadnou skute¢nost, na jejimz zakladé bych se

mohl domnivat, Ze elektfina, ktera byla elektromérem
naméfena a ktera byla zakaznikovi vyuctovana, nebyla
skute¢né spotfebovana. V pfipadech, kdy byly zjistény
technické nebo administrativni nedostatky na strané
pfislusné dcefiné spolecnosti, jsem samoziejmé vydal
stanovisko ve prospéch zakaznika.

Zakaznik neplati zalohy nebo faktury za spotrebo-
vanou elektfinu

Mnozi zakaznici spole¢nosti Skupiny CEZ maji pred-
stavu, Ze pokud nebudou platit zalohy nebo faktury
za spotfebovanou elektfinu, tak to prosté néjak dopad-
ne. Pokud se tito zakaznici obrati na Ombudsmana
CEZ a nemaji pro své chovani skuteéng zavazné dd-
vody, tak témto zékaznikim pomoci nemohu. Nékdy
jsou ovSem s platbami za elektfinu spojeny i smutné
pfipady, souvisejici se socialni situaci zakaznika, pro-
vazené Casto i zdravotnimi problémy, ztratou zameést-
nani, zivotniho partnera nebo slozitou rodinnou situaci.
Zékaznik potom neplni smlouvu se spole¢nosti, neplati
za elektfinu, nedodrzuje splatkovy kalendar a v horsim
pfipadé je odpojen od elektrické sité.

Situaci zakaznika v takovém pfipadé provéfujeme
na misté nebo kontaktujeme pfislusny socialni odbor.
Pokud dospéjeme k nazoru, Ze situace zakaznika je
opravdu mimoradné zavazna, uplathujeme specificky
pfistup a doporucujeme spolecnosti, aby zakaznikovi
vySla vstfic a poskytla mu splatkovy kalendar, ktery
pro ného bude Unosny, pfipadné mu poskytla dalsi
zmirfiujici podminky. Na druhé strané vsak zékaznika
upozornujeme, ze pokud nebude plnit ani tyto social-
né nastavené podminky, ombudsman uz mu nebude
schopen pomoci.

Umisténi distribuéniho zaFizeni na pozemku nebo
nemovitosti zdkaznika

Jednim z dalsich ¢astych problémd, se kterymi se se-
tkavame, jsou vztahy mezi majiteli pozemk( a spolec-
nosti, jejiz zafizeni jsou na téchto pozemcich umisténa.
Obvykle jsou pozadavky zékaznik( formulovany po-
dobné jako v nasledujicim pfikladu:

»--0dmitl jsem vymeénu sloupu na mém pozemku.
Vzhledem k tomu, Ze sloup elektrického vedeni je umis-
tén na mém pozemku bez jakékoliv smlouvy, zadam
Vas timto o jeho odstranéni (pfemisténi) na misto mimo
mUj pozemek, popfipadé zahajeni jednani, za jakych
podminek bude ponechan (vyménén) sloup na mém
pozemku. Do vyfeSeni situace zakazuji jakykoliv vstup
na muj pozemek a zahdjeni praci s vyménou sloupu.
Dale zadam o pisemné predlozeni vécného bfemene,
kterym je dajné mdj pozemek zatizen. Ve vypisu z ka-
tastru nemovitosti tento zaznam neni.”

Povinnosti a prava provozovatele distribu¢ni soustavy
a majiteldl pozemk v souc¢asné dobé upravuje zékon
¢. 458/2000 Sb., o podminkach podnikani a o vykonu
statni spravy v energetickych odvétvich a o0 zméné né-
kterych zékond.

Zéakon jasné definuje opravnéni distributor umistovat
sva zafizeni na cizich nemovitostech na zakladé sta-
vebniho fizeni a Uzemniho rozhodnuti s tim, ze ma vzdy
povinnost zfidit vécné bfemeno, a to bud na zakladé
smlouvy s vlastnikem, nebo rozhodnutim soudu.

Z&kon €. 458/2000 Sb., ale nezrusil pfedchozi ustano-
veni zakona ¢. 79/1957 Sb., o vyrobé¢, rozvodu a spo-
trebé elektfiny. Zakon nerusi pravni vztahy a pravni

skute¢nosti vzniklé na zékladé tohoto zékona, a oprav-
néni energetickych podnik{ k cizim nemovitostem tak
zlistala zachovana a omezeni jejich uzivani zastavaji
nedotcena.

Podle tohoto zakona pfislusi energetickym podnikdm:
»-vstupovat a vjizdét pfi stavbé, provozovani, opra-
vach, zménach nebo odstranovani vedeni na pfijezdné,
prljezdné a vedenim primo dotéené cizi nemovitosti,
odstranovat a oklestovat stromovi prekazejici vedeni.
Za vykon opravnéni uvedenych v pfedchozim odstavci
nejsou energetické podniky povinny poskytovat nahra-
du. Vécna bfemena podle ustanoveni § 22 postihuiji
i narodni majetek; nezapisuji se do pozemkovych knih
a neplati o nich predpisy o promi¢eni a vydrzeni...”

Ugelem t&chto omezeni neni ochrana soukromého pod-
nikani energetickych spole¢nosti, ale ochrana verejné-
ho zajmu na zachovani plynulé a bezpecné dodavky
elektriny odbératelim. Tato omezeni zlstala v platnosti
i po roce 1989, aby se predeslo kolapsu energetickych
siti v dlsledku zmény vlastnickych pomérd.

Rovnéz neexistuje zadné zakonné ustanoveni, dle
kterého by musela distribu¢ni spolecnost sva zafizeni
na zadost majitele pozemku na své naklady premisto-
vat ¢i odkupovat pozemky pod témito zafizenimi.

| kdyZz se ndam zékon muUze zdat nespravedlivy vUci
majiteldm, na jejichz pozemcich je vybudovéno zafize-
ni distribu¢ni soustavy, vzhledem ke statisicdm slou-
pl elektrického vedeni umisténych na soukromych
pozemcich je tézké si predstavit, ze by Uprava zakona
mohla vyfesit a napravit stay, ktery existoval do roku
1990.
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W PODANI

IRELEVANTNI - 1. INSTANCE

CTVRTLETNI VYVOJ POCTU
SETRENYCH PODNETU 2011
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V roce 2011 fesil Ombudsman CEZ celkem 518 podnét(, z toho 482
podani a 36 namét. 116 podani bylo irelevantnich z ddvodu nesplnéni
podminky, Ze zalezitost musi byt nejprve fesena jako reklamace ¢&i stiznost
v rdmci standardnich procest spole¢nosti Skupiny CEZ, 79 podani bylo
irelevantnich z ostatnich ddvodd.

POCTY UZAVRENYCH PODANiIi PODLE OPRAVNENOSTI 2011

RYCHLOST VYRIiZENi PODANI 2011

425

443

NEOPRAVNENE

[l SPECIFICKY PRISTUP
[l OPRAVNENE - CHYBA NA STRANE CEZ

DO 30 DNU
Il NAD 30 DNU

Z celkového poctu 472 podani uzavienych v roce
2011 bylo 425 podani vyhodnoceno jako neoprav-
nena, v 28 pripadech bylo podani vyhodnoceno jako
opravnéné z davodu zjisténi pochybeni na strané
spole¢nosti Skupiny CEZ, v 19 pFipadech doporudil
Ombudsman CEZ wyjit zakaznikovi vstfic, prestoze
nebylo zjisténo pochybeni u zadné ze spole¢nosti
Skupiny CEZ.

Lhata 30 kalendarnich dn(, ktera byla uréena pro vy-
fizeni podani, byla dodrZzena u 443 z celkovych 472
podani uzavienych v roce 2011, tedy v 94 %.

POCTY PRIJATYCH PODNETU DLE DORUCENI 2011
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Z komunikacnich kandll, uréenych pro zasilani podnétd, byl nejvice vyu-
zivan webovy formuléi umistény na strankach www.cez.cz/ombudsman
a déle pisemna korespondence. Nejméné vyuzivanym byl fax. Ve zvysené
mire byl vyuzit e-mail a dale rovnéz telefonicky a osobni kontakt.

POCTY PRIJATYCH PODNETU DLE REGIONU 2011
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ROZDELENi SETRENYCH PODANI DO HLAVNICH OBLASTI 2011

64

58
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[l DISTRIBUCE ELEKTRINY

Il MERENI A FAKTURACE VYSE SPOTREBY

Il SMLUVNI ZALEZITOSTI A PLATBY
OSTATNI

[l STREDNI CECHY
Il VYCHODNI CECHY
Il SEVERNI CECHY

SEVERNI MORAVA
[ ZAPADNI GECHY
Il NEURCENO

Region je u kazdého podnétu uréovan podle
toho, na jakém distribu¢nim Uzemi se nachazi
pfislusné odbérné misto nebo distribuéni zari-
zeni, kterého se podani tyka. U naméta a poda-
ni, které se tykaji odbérného mista nachazejici-
ho se na distribu¢nim Gzemi jiného distributora
nez CEZ Distribuce, nebo podani, které se ne-
tykaji konkrétniho odbérného mista, se region
neurcuije.

Nejvice podani se tykalo smluvnich zalezitosti a plateb, tedy ze-
jména uzavfeni a ukon&eni smluvniho vztahu, pfedpisu zaloho-
vych plateb a vyplaceni preplatku. V oblasti méreni spotreby se

jednalo predevsim o nesouhlas s vysi namérené a fakturované

spotieby a déle o neopravnéné odbeéry. Treti nejpocetnéjsi ob-
last se tykala distribuce elektfiny, tedy zejména majetkopravnich
vztah( vyplyvajicich z umisténi distribuc¢niho zatizeni na cizi ne-
movitosti, podminek pfipojeni nového odbérného mista a posko-
zenych spotrebica.




JAKE PRIPADY OMBUDSMAN CEZ NERESi

V pfipadé, ze zalezitost nebyla nejprve feSena jako stiz-
nost nebo reklamace v ramci standardnich postup(
spole&nosti Skupiny CEZ, ombudsman takové podani
nesetfi. Preda je pfislusné spole¢nosti, do jejiz kom-
petence pfipad patfi, a podatele o takovém kroku in-
formuje. Je spravedlivé, aby nejprve dostala pfilezitost
spor se zékaznikem vyresit pfislusna spolecnost.

V pfipadé, kdy se spor mezi zakaznikem a spolecnosti
Skupiny CEZ nachazi ve fazi soudniho Fizeni nebo je
pripad prfedan organlim ¢innym v trestnim fizeni nebo
se pripadem zabyva Energeticky regulacni tfad &i Stat-
ni energeticka inspekce, Ombudsman CEZ do tohoto
procesu nevstupuje. V pfipadé, Zze ombudsman zahaji
Setfeni podani zakaznika, ktery se ale v prlibéhu Setre-
ni obrati na nékterou z vySe uvedenych instituci, om-
budsman Setreni ukonci.

Ombudsman CEZ se nezabyva pfipadnymi podnéty
vyrobct elektfiny - dodavatell do distribuc¢ni sité (napf.
z alternativnich zdrojd) nebo obchodnikl s elektfinou.
Tyto subjekty se vS8ak mohou obrétit pfimo na pfislus-
nou spoleénost Skupiny CEZ.

Z PODNETU A DOPISU ZAKAZNIKU

Vazeny pane, dékujeme velmi za Vasi ochotu a snahu,
ze jste se zabyval nasim problémem. Vysledkem Va-
Seho Setfeni se potvrdily nase obavy, Zze na nas ucet
dochazelo k cernému odbéru elektrické energie. Bohu-
zel, tim Ze nemame moznost naSemu sousedovi panu
A. Z. predlozit zadny ddkaz o jeho protipravnim jednani
- mame smalu! | tak Vam jesté jednou dékujeme. S. M.

Nikdy bych neveéfil tomu, jak Ize nechtit porozumeét, le¢
smekam - a neni to sarkasmus - pred Vasi argumen-
taci a nepochybné bych uvéfil tomu, kdyby mi nékdo
fikal, ze jste za studii byl kapitanem oxfordského debat-
niho druzstva. J. P.

Véazeni, asi pred 6 lety jsem pred nasi chalupou vysadil
dne 28. fijna lipu. Bylo to sice na obecnim pozemku,
avSak se souhlasem starosty. Asi rok poté nainstalovali
technici VCE u soused(l novy sloup a nové vedeni bylo
natazeno pfimo nad nasi mladou lipkou. Ta se ma Cile
k svétu a za par let dosahne do Urovné vedeni. Chtél
jsem Véas pozadat o zvazeni moznosti vést VaSe draty
jinym zptsobem, aby nebranily v rlstu nasi lipé. Dékuiji
za porozumeéni. K. M.

Dobry den, s politovanim Vam oznamuiji, ze jste stale
neodpoveédél konkrétné, presné a jasné na mé vSech-
ny dotazy a zadosti. Nabyl jsem dojmu, Ze takto jako
zaméstnanec CEZ &inite zdmérné. Proto podavam
stiznost na Vas$ postup, potazmo CEZ, na Energeticky
regulacni Ufad a Ceskou obchodni inspekci. S pozdra-
vem M. N.

Chtéla bych touto cestou velice pochvalit Vasi zamést-
nankyni, pani Z. P., se kterou jsem jiz nékolikrat mela
moznost spolupracovat. Velice si pochvaluiji jeji ochotu
a pracovitost, se kterou resi nase pozadavky at uz se
tykaji smluy, placeni zaloh, podavani informaci. Jelikoz
i mezi svymi kolegy slysim na jeji praci jen chvalu, dovo-
luji sitimto zpdsobem vyjadrit spokojenost se sluzbami,
které nam, jako zékaznikovi, poskytuje. S. N.

Véazeny pane Sedlaku, dékuji za vypracovanou zpravu
k mému podnétu. Pfesné jste postihl mdj problém, tj.
nekomunikaci ze strany dcefiné spolecnosti CEZ. Je
vidét, ze Vase Setfeni ma vliv - kratce po Vasem po-
tvrzeni o pfijeti podnétu k Setfeni jsem byl kontaktovan
a pozadované jsem se dozvédél. Pfijemny den. P. M.




ZASADY PRACE OMBUDSMANA CEZ

Objektivita
* P¥i Setfeni vychazi z nezpochybnitelnych skutecnosti.

Nestrannost
« Zachovavé neutralitu viisi zakaznikdim i spolednostem Skupiny CEZ.

Duslednost
» Setfi kazdy pripad zcela od pocatku.

Specificky pristup
¢ Pristupuje ke véem zékazniklim v téze situaci stejné, avsak v ojedinélych pripadech
zohlednuje mimoradnou situaci zakaznika.

Nezavislost
e Pokud se domniv4, Ze jsou spolec¢nostmi CEZ vici zakaznikdm pouzivany nespravné
postupy, provadi z vlastni iniciativy nezavisla Setfeni.




WWW.CEZ.CZ/OMBUDSMAN
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