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UVODNI SLOYO OMBUDSMANA CEZ

Vazeni zéakaznici, vazeni spolupracovnici, vazeni pratele,

tak jako v predchozich letech bych Vas rad seznamil s vysledky
ginnosti Ombudsmana CEZ v lofiském roce. Veskeré diilezité
informace naleznete v této vyro¢ni zpravé za rok 2019.

Stejné jako v minulych letech jsme i v roce 2019 pokracovali

v plnéni poslani Ombudsmana CEZ, kterym je fedeni podnét(i
zakaznik( spoleénosti Skupiny CEZ s cilem urovnavat spory
mezi zakazniky spole¢nosti Skupiny CEZ a témito spolednostmi.
Snazime se o nalezeni oboustranné pfijatelného feseni, které
by zamezilo soudnimu feSeni rozli¢nych sporl. Za timto Gcelem
trvale provadime nezavisla a nestranna Setfeni podnétd, se
kterymi se na nas obratili zakaznici spolenosti Skupiny CEZ.
Ke kazdému ze Setfenych podnétl jsme vydali stanovisko,

v némz byla zaznamenéana zasadni fakta reSené zalezitosti

a v zaveru stanoviska byl sdélen vysledek naseho Setreni.

Po&et podnéttl, které zakaznici spoleénosti Skupiny CEZ zaslali Ombudsmanovi CEZ v roce 2019,
odpovidéa standardnimu dlouhodobému préiméru.

Pocet opravnénych podnétl byl prakticky totozny jako v roce 2018 a Ize zde vysledovat trend
dlouhodobého snizovani. Hlavnim dtvodem je, dle mého nézoru, stéle se zlepsujici Uroven péce
0 své zakazniky spoleénostmi Skupiny CEZ, za co? jim patfi mé uznani a podékovani.

Ne jinak tomu bylo i v lonském roce, kdy jsme nasli pfi Setfeni podnétd nékolik prilezitosti k dalsimu
zlep$eni ¢innosti spole¢nosti v oblasti poskytovani sluzeb zakazniklim. Nase naméty jsme spoleénostem
predlozili a nékteré z nich jiz byly prijaty a nasledné zavedeny do praxe. Jsem presvedcen, ze na
postupném snizovani podnétl zakaznikd ma také svUj dil realizace systémovych opatreni, ktera

v souvislosti s provadénym Setfenim podnétd identifikujeme.

Z priizkumu zakaznické spokojenosti s ¢innosti Ombudsmana CEZ vyplyva, e s vysledkem Setieni

je spokojena jedna tretina zakaznikl. To na prvni pohled neni mnoho, ale kdyz vezmeme v Gvahu
skutecnost, ze jsem jako opravnénych shledal pouze 6 % podnétd, je zfejmé, ze zdkaznici ocenuji

to, Ze se jejich zélezitosti nékdo plné vénuje. Vice nez polovina z podatell uznava, Ze jim stanovisko
Ombudsmana CEZ pomohlo pochopit podstatu jejich zaleZitosti, vice nez dvé tetiny podateld divéfuje
nazoru Ombudsmana CEZ a &tyti z péti podateld by se na né&j obratili znovu. To povazuiji za pozitivni
signal toho, Ze prace mych kolegl a moje je uzite¢na i v pfipadech, kdy stanovisko nevyzni ve prospech
zakaznikU.

Ponékud prekvapuijici je skute¢nost, Zze nemaly podil podnétl, které jsem za vice nez 10 let mé
plsobnosti fesil, neni ve své podstaté sporem zékaznika s energetickou spole¢nosti. Mnohdy jde

o spory rodinné, sousedské, obchodni, spory obcanl s Urady atd. Nicméné vzdy disledné dbam na to,
abych kazdému zakaznikovi spolednosti Skupiny CEZ, ktery se na mé obrétil se svym podanim, v mém
stanovisku srozumitelné objasnil veskeré skutecnosti, které hovofi v jeho prospéch ¢i neprospéch.

Rokem 2019 jsme zavrsili desetileté pisobeni Ombudsmana CEZ, b&éhem ného? se na nasi instituci
obrétilo témé&¥ osm tisic zakaznikd. Vice nez osmi stlim z nich Ombudsman CEZ pomohl poté, co jejich
podani bylo shledano jako opravnéné. Véfim, Ze i nadale bude nase plsobeni pro vSechny zicastnéné
strany pfinosem.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ
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STATISTIKY - ROK 2019

PODNETY DORUCENE OMBUDSMANOVI CEZ
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V roce 2019 Fesil Ombudsman CEZ celkem 707 podnétd, z toho 696 podani a 11 namétd. 107 podani bylo
irelevantnich z dlvodu nesplnéni podminky, ze zélezitost musi byt nejprve fesena jako reklamace ¢i stiznost
v rdmci standardnich procesti prislugnou spoleénosti Skupiny CEZ, 403 podani bylo irelevantnich z ostatnich
ddvodd.

SROVNANI POCTU PODANI DLE KOMODIT
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BELEKTRINA ®PLYN =MOBILODCEZ & FINANCNISLUZBY

V roce 2019 se na Ombudsmana CEZ obrétilo podobné mnoZstvi zakaznik(, jako v pfedchozim roce 2018.
Stejné tak rozlozeni podani mezi jednotlivé komodity bylo prakticky totozné. 614 podani (87 % z celkového
poctu podnétld) se tykalo dodavky elektriny, 76 podani (11 % z celkového poctu podnétd) se tykalo dodavky
plynu, 9 podani se tykalo sluzby Mobil od CEZ a 8 podani se tykalo finanénich sluzeb.
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POCTY UZAVRENYCH PODANI DLE OPRAVNENOSTI

= NEOPRAVNENE

u OPRAVNENE - SPECIFICKY
PRISTUP

® OPRAVNENE - UZNANO Skupinou
CEZ

V roce 2019 bylo celkem uzavieno 685 podani. Z téchto bylo 648 podani vyhodnoceno jako neopravnéné,
v 19 pfipadech doporugil Ombudsman CEZ wyjit zakaznikovi vstfic, prestoze nebylo zjiténo pochybeni
u zadné ze spoleénosti Skupiny CEZ a v 18 pipadech bylo podani uznano za opravnéné spole&nostmi
Skupiny CEZ po projednani s Ombudsmanem CEZ. Opravnénost podani byla v letech 2018 a 2019

v totozné vysi 5,4 %.

RYCHLOST VYRIZENi PODANI

DO 30 DNU

= NAD 30 DNU

Lhita 30 kalendarnich dn(, ktera byla uréena pro vyfizeni podéani, byla dodrzena u 655 podani, tedy 95,6 %
z celkovych 685 podani uzavienych v roce 2019.
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KATEGORIE PODANI SETRENYCH
OMBUDSMANEM CEZ V ROCE 2019

ROZDELENi SETRENYCH PODANI DO HLAVNICH KATEGORIi

= MEREN| A NEOPRAVNENE ODBERY
= SMLUVNI{ ZALEZITOSTI A PLATBY
m OSTATNI

= DISTRIBUCE ELEKTRINY

Nejvice podani se tykalo kategorie Méreni a neopravnéné odbéry (39 %). Z toho 96 % pripadd
predstavovalo reklamace méfeni, mezi néz patfil nesouhlas s mnozstvim fakturované spotreby elektfiny nebo
plynu, stavy pfi prepisu odbérnych mist na nové zakazniky nebo pfi ukonceni smluvnich vztaht. 4 % pripadd
se tykala neopravnénych odbérd elektfiny.

V kategorii Smluvni zalezitosti a platby (31 %) tvorfila 89 % podani, mezi néz patfi stiznosti na smluvni
pokuty a sankce, distribu¢ni sazbu, datum zahajeni a ukonéeni dodavky elektriny nebo plynu a produkty
a poskytované sluzby. 11 % predstavovaly reklamace zaloh a plateb.

V kategorii Ostatni (18 %) tvorilo 81 % podani, kterd nebylo mozno zaradit pod zadnou z kategorii, 16 % byly
zadosti zakaznikl o poskytnuti splatkového kalendare ¢i odkladu splatnosti nebo zadosti o odpusténi smluvni
pokuty, resp. poplatku za zpoplatnénou upominku a 3 % predstavovaly stiznosti na chovani zaméstnancu
spoleénosti Skupiny CEZ.

V kategorii Distribuce elektfiny (12 %) 57 % podani pfedstavovalo majetkopravni spory, 34 % podani
se vztahovalo k podminkam pfipojeni a 9 % podani se tykalo poskozeni spotfebicU.
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PREHLED - ROKY 2009 AZ 2019

VYVOJ POGTU OBDRZENYCH PODNETU (OD 10/2009 - 2019)
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= SETRENO PODNETU  ®PODANI = NAMETY
Za dobu &innosti Ombudsmana CEZ (od fijna 2009 do prosince 2019) bylo pfijato celkem 7 620 podnéta,
z 8eho? bylo 7 365 podani a 255 namét(l. S vyjimkou roku 2009, kdy Ombudsman CEZ zahéjil svou &innost,
obdrzel Ombudsman CEZ préimémé 756 podnéttl rodné.

SROVNANI PODILU OPRAVNENYCH PODANI (OD 10/2009 - 2019)
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uNEOPRAVNENA PODANI 1 OPRAVNENA - UZNANO Skupinou CEZ = OPRAVNENA - SPECIFICKY PRISTUP
V roce 2019 ¢inil celkovy podil neopravnénych podani 94,6 %. | nadale dochazi ke snizovani poctu

opravnénych podani, a to v diisledku zlep$ovani sluzeb poskytovanych spolednostmi Skupiny CEZ.

PODIL PODANI VYRESENYCH DO 30 DNU (OD 10/2009 - 2019)
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S wyjimkou prvniho roku ginnosti Ombudsmana CEZ byla 30denni Ih(ita pro vyfizeni podani dodrzena u vice
nez 90 % pfipadd. Celkovy pramér pak ¢ini 94,5 %.
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Kontaktni udaje:
Ombudsman CEZ
Jemnicka 1138/1
140 00 Praha 4

ombudsman@cez.cz

Praktické informace a zasady &innosti Ombudsmana CEZ naleznete na strankadch www.cez.cz/ombudsman



