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Vazeni zakaznici, vazeni spolupracovnici, vazeni pratelé,

dovolte, abych Vam predlozil Vyro¢ni zpravu o ¢innosti
Ombudsmana CEZ za rok 2024. | v tomto roce, stejné jako

ve vSech letech predchozich, jsem spole¢né se svymi kolegy
hledal cesty, jak byt uzitecny pro podatele, ktefi se na mé
obratili se svymi podnéty. Toto hledani je rok od roku tézsi.

Je to déno zejména tim, Ze se dlouhodobé zvysuje kvalita
sluzeb poskytovanych spolednostmi Skupiny CEZ svym
zékaznik@im. Dalsi skutec¢nosti, kteréd k této situaci prispiva,

je vyrazné posilovani zékaznické orientace a vstficnost
reklamacnich oddéleni prislusnych spolec¢nosti. Nékteré typy
podnétl v nasem ,ombudsmanském portfoliu” béhem naseho
patnéctiletého plsobeni zcela vymizely, nékteré se objevuji

v minimalnim poctu. Jednodus$e rfe¢eno - to, co spole¢nosti
zékaznik@im poskytly v minulosti az na pfimluvu ombudsmana,
udélaji nyniihned.

Pocet podnétl byl v roce 2024, podobné jako v roce 2023,
vy$si nez v predchozich letech, a to zejména kvali zménam
cen energii. MUze to pUsobit na prvni pohled paradoxné, ale
snizovani cen energii pfineslo zna¢né mnozstvi podani, kdy
se zakaznici snazili vyvazat z nevyhodnych smluv s fixaci ceny.
To, ze byly takové smlouvy nevyhodné, se vSak ukazalo az po
nékolika mésicich. Mohlo tomu byt i jinak, ceny mohly rlst

a fixovani by se pak ukézalo jako vyhoda. At tak ¢&i tak, v téchto
situacich nevi nikdo z nds, co se bude v budoucnu dit — néco
predpokladdme, podle toho se rozhodneme a neseme
nasledky. Nékdy jsou pro nas vyhodné, nékdy ne.

Rok 2024 byl patnactym celym rokem &innosti Ombudsmana CEZ
a pocet podnétl zakaznikd, kterymi se ombudsman zabyval,
presahl hranici jedenacti tisic. Zaznamenali jsme také velké
jubileum - opravnény podnét s poradovym ¢islem 1.000.
Symbolicky se jednalo o pripad fotovoltaického systému.
Symbolicky proto, Ze tento druh podnétl se objevuje stéle Castéji.

Je to zplsobeno rozvojem tohoto segmentu ,malé energetiky”
projevujiciho se rostoucim poctem instalaci. Rada podnétd je
opravnénych a je tfeba pripustit, ze v této oblasti podnikani
zatim ponékud zaostavaiji spolednosti Skupiny CEZ,

a zejmeéna jejich subdodavatelg, za Spickovou urovni sluzeb
poskytovanych v oblasti dodévek energi.

Mnohem vice je vsak pripadl, kdy zédkaznicka nespokojenost
vychazi z neredlnych ocekavani vyvolanych reklamami, které

na lidi permanentné pUsobi. Mensi fotovoltaické elektrarny
vyuzivané domacnostmi jsou ddlezitym doplikovym
energetickym zdrojem a jsou vyhodné zejména pro subjekty,
které vyrobenou elektrinu samy spotrebuji. Pokud si nékdo
porizuje takovou elektrarnu s tim, ze bude vydélavat na
dodavkach do sité, cekd ho celd rada prekazek v podobé
limitovani dodavky, jiné nez jim ocekavané vykupni ceny, sankce
za prekroceni dodavky, snizeni statni dotace. Toto vSechno
jsou pak zélezitosti, ve kterych mohu podateldm pomoci jediné
tim, Ze jim spolecné se svymi kolegy situaci srozumitelné

a jasné vysvetluiji.

Komé setreni jednotlivych zékaznickych podnétd jsme

v minulém roce pokracovali ve vyhledavani systémovych
opatreni, jejichz realizace dcefinymi spole¢nostmi pfinese uzitek
i dalsim zékaznik&m v tom, Ze se jiz podobny problém nebude
opakovat. Za dobu &innosti naseho Utvaru jsme uz takovych
opatreni nasli vice nez stovku. K realizaci jsme jich navrhli témér
devadesat a z toho jich bylo vice nez padesat prijato.

Véazeni zakaznici, vazeni spolupracovnici, vazeni pratelé,

chci Vas ubezpecit, Ze jsem i nadale pripraven spole¢né se
svymi spolupracovniky Setfit nestranné, dlsledné a nezavisle
zdkaznické podnéty. Pokud dojdu k zévéru, Ze je podnét
opravnény, budu presvédcovat a presvedcim spolecnosti,
aby prehodnotily svij zavér ucinény v reklamac¢nim procesu.
A pokud shledéam, ze podnét opravneny neni, pokusim se to
podateli co nejsrozumitelngji vysveétlit.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ
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Statistiky — rok 2024

Podnéty doru¢ené Ombudsmanovi CEZ

Podnéty doru¢ené Ombudsmanovi CEZ
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podnéty podani néameéty irelevantni irelevantni
1. instance ostatni

V roce 2024 tesil Ombudsman CEZ celkem 814 podnétd,

z toho 802 podéani a 12 namétl. 96 podani bylo irelevantnich
z dlvodu nesplnéni podminky, Ze zéleZitost musi byt nejprve
feSena jako reklamace ¢&i stiznost v rdmci standardnich
procesd piisludnou spolecnosti Skupiny CEZ, 496 podani bylo
irelevantnich z ostatnich dGvodd.

elektfina plyn finanéni sluzby

V roce 2024 byl pocet podnétd prakticky totozny

s predchozim rokem, avéak u podnétl z oblasti plynu doslo
k pomérné vyznamnému poklesu oproti podnétdim z oblasti
elektriny.
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Pocty uzavienych podani dle opravnénosti Rychlost vyfizeni podani
® neopravnénd 742 ® do 30dnd 735
@ opravnéna — uznano Skupinou CEZ 22 @ nad 30 dnd 49
@ opravnéna - specificky pristup 20
V roce 2024 bylo uzavieno celkem 784 podani. Z techto bylo LhGta 30 kalendarnich dn(, ktera byla ur¢ena pro vyfizeni
742 podani vyhodnoceno jako neoprévnena, ve 22 pripadech podani, byla dodrzena u 735 podani, tedy 93,8 % z celkovych
bylo podani uznano za opravnéné spolec¢nostmi Skupiny 784 podani uzavienych v roce 2024.

CEZ po projednani s Ombudsmanem CEZ a ve 20 ptipadech
doporucil Ombudsman CEZ vyjit zakaznikovi vstfic, prestoze
nebylo zjisténo pochybeni u zadné ze spoleénosti Skupiny CEZ.
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Kategorie podani setrenych
Ombudsmanem CEZ v roce 2024

Rozdéleni setfenych podani do hlavnich kategorii

@ smiuvni zélezitosti a platby 40 %
® méfeni a neopravnéné odbéry 32 %
@ ostatni 22%
@ distribuce elektfiny 6%

Nejvice podani se tykalo kategorie Smluvni zalezitosti

a platby (42 %). Z toho 83 % pripadd predstavovaly stiznosti
na smluvni pokuty a sankce, distribu¢ni sazbu, datum
zahdjeni a ukonc&eni dodavky elektfiny nebo plynu a produkty
a poskytované sluzby. 12 % predstavovaly reklamace zaloh

a plateb a pouhych 5 % byla podani tykajici se reklamacf
preruseni dodavky elektfiny a plynu.

V kategorii Mé&Feni a neopravnéné odbéry (32 %) se 99 %
podani tykalo meéreni, nesouhlasu s mnozstvim fakturované
spotreby elektriny nebo plynu, stavid pri prepisu odbérnych
mist na nové zékazniky nebo pfi ukonéeni smluvnich vztahd.
Pouhé 1% se tykalo neopréavnénych odbérd.

V kategorii Ostatni (22 %) bylo 78 % podani, kterd neni mozno
jednoznacne zaradit pod zadnou z kategorii. 22 % podani

se tykalo pozadavk( na poskytnuti splatkového kalendére,
odlozeni splatnosti pohledavky.

V kategorii Distribuce elektfiny (6 %) 55 % podani smérovalo
k poskozeni spotiebicl a 45 % se vztahovalo k podminkam
pripojeni.
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Prehled -
roky 2009 az 2024

Vyvoj poétu obdrZzenych podnétt (od 10/2009-2024)
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Za dobu &innosti Ombudsmana CEZ (od Fjna 2009 do prosince 2024) bylo pfijato celkem 11131 podnétd, z ¢ehoz bylo
10822 podéni a 309 ndmétd. S vyjimkou roku 2009, kdy Ombudsman CEZ zahdjil svou ¢innost, obdrzel Ombudsman CEZ
primérné 738 podnétl ro¢né.



Skupina CEZ / Prehled - roky 2009 az 2024

Srovnani podilll opravnénych podani (od 10/2009-2024)

]
2024 wmm

- 7
2023 mmm ,54 %

3,96 %
4,42 %

2022

2,78 %
1,79 %

2021

4,79 %
3,49 %

2020

2,63 %
2,77 %

2019

whh

2018

2017

2,60 %
2016 mssmm——— 9,50%

,30 %
,80 %

n o

2015

3%
0%

0w
Qo

2014

o w

2013

oo
N
~
B

2012

2011

w
n
(o)
x

2010 o—— ,06 %

N
w
n
®

2009

94,64 %

94,19%

91,62 %

95,43 %

91,72%

94,60 %

94,61 %

80,30 %

87,90 %

91,80 %

89,88 %

90,21 %

88,20 %

90,04 %

87,68 %

85,37 %

o

20 40

® opréavnéna - specificky pristup
® opravnéna - uznano Skupinou CEZ
' neopréavnena podani

V roce 2024 ¢&inil celkovy podil neopravnenych podani 94,64 %.
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Podil podani vyfesenych do 30 dnii (od 10/2009-2024)
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S vyjimkou prvniho roku ¢innosti Ombudsmana CEZ byla 30denni Ihita pro vyfizeni podani dodrzena u vice nez 90 % pripadd.
Celkovy préimér ¢ini, stejné jako v prfedchozim roce, 94,3 %.
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Pribéhy podatelC

Pribéh pani Kamily

Pani Kamila z Mostecka se obratila na Ombudsmana CEZ

s zadosti o prosetieni postupu spole¢nosti CEZ Prodej ve
veci tykajici se reklamace kone¢ného vyuctovani za plyn

v jejim odbérném misté. Toto misto predala novému majitel
nemovitosti. Rozporovala pocatecni i konecny stav plynoméru
a zadala o prosetreni své zalezitosti, opravu hodnot spotreby
plynomeéru a vystaveni opravného vyuctovani, jelikoz nechtéla
hradit nedoplatek, ktery ji byl, dle jejiho tvrzeni, vyuctovan
nespravne.

V tomto pripadé je tfeba védét, Ze stanoveni vyse spotreby
plynu pro ucely vystaveni vyuctovani spada do vyhradni
plsobnosti prislusného distributora. Ackoliv je tedy reklamace
smérovana na obchodnika, tim, kdo mdze v této véci

pro zédkaznika néco udélat, je distributor, ktery poskytuje
spole¢nosti CEZ Prodej podklady pro potieby vystavent
vyuctovani.

A prave na distributora, jak tvrdila pani Kamila, adresovala
predavaci protokol se vsemi potrfebnymi udaji. Tuto informaci
obchodnik distributorovi sdélil, dostal véak odpovéd, Zze zadny
takovy dokument neobdrzel a na zakladé toho odmitl stavy
opravit.

Ombudsman CEZ vyzval spole¢nost CEZ Prodej

k opakovanému kontaktovani distributora s prosbou, aby bylo
hledani usilovngjsi a intenzivnéjsi. A dokument se skutec¢née
nasel a na jeho zakladé probéhla u distributora oprava
pod&atedniho a koneéného stavu plynoméru a spole¢nost CEZ
Prodej pak mohla vystavit opravné vyuctovani, se kterym byla
zékaznice spokojena.

Pribéh pana Bohuslava

Pan Bohuslav z Olomoucka resil formou reklamace

u spolecnosti CEZ Distribuce svou zélezitost tykajici se nutnosti
podani zadosti o pripojeni z ddvodu narovnani nesouladu
rezervovaného prikonu (hodnoty hlavnich jisti¢) ve svém
odbérném misté. Jednoduse Ffeceno, zameéstnanci distribucni
spolecnosti pfi kontrole zjistili, ze ma zékaznik jisti¢ vyssi
hodnoty, nez méli v evidenci, a spolec¢nost logicky pozadovala
napravu véetné financniho vyrovnani.

Pan Bohuslav nabyl nemovitost, ve které se nachazelo
odbérné misto, pred 7 lety. Nemovitost kratce predtim

prosla rekonstrukcei a za dobu jeho vlastnictvi nemovitosti

v domovni elektroinstalaci zadné zmény provadény nebyly. Na
zdaklade toho, Ze bylo rozvodné zafizeni Fadne zaplombovano
technikem distribu¢ni firmy, predpokladal zékaznik, ze je vée

v poradku. Poté, co byl vyzvan distributorem, aby podal Zadost
o pfipojeni na vy$si hodnotu jistiCe a uhradil poplatky na pokryti
s tim vzniklych nakladd, obratil se na Ombudsmana CEZ. Uved,
ze béhem obdobi, kdy je majitelem domu, nepodnikl zadné
kroky a Ze je pravdépodobné chyba v evidenci distributora.

A pokud k néjakym zménam doslo, stalo se to za predchoziho
majitele nemovitosti. A proto pozadoval, aby probéhla

oprava v evidenci distributora bez toho, aby musel podavat
predmeétnou zadost a hradit uvedené poplatky.

Toto vysvétleni by samo o sobé nestacilo k tomu, aby
ombudsman pozadavku zékaznika vyhoveél, protoze plati Uslovi:
,Dam se dédii s dluhy.” Ale byla tu dalsi zdvazna okolnost —
nemovitost pana Bohuslava byla zasazena podzimnimi
zéplavami. Na zakladé této skutecnosti doporucil Ombudsman
CEZ spole¢nosti CEZ Distribuce, aby pozadavku zékaznika
vyhovéla, coz se i stalo.

1
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Pribéh pana Zdenka

Na zajisténi dodavky elektfiny se podileji dva subjekty -
distributor a obchodnik. Distributor je dan mistng, je to
spole¢nost, kterd ma na daném zasobovacim Uzemi rozvodné
sité. Obchodnika si mUze zékaznik vybrat. Kazdy z téchto dvou
subjektl poskytuje svoje sluzby na zakladé odlisnych licenci

a v oblasti dodavky elektriny zajistuje jiné ¢innosti a sluzby.
Rovnéz ma k dispozici svij vlastni zékaznicky informacni
systém a informace v nich uvedené jsou, dle platné legislativy,
od sebe oddéleny, a to bez moznosti vzajemného pfistupu do
téchto systémd. Z toho dlvodu nemaiji napriklad zaméstnanci
obchodni spole¢nosti nékteré informace distribu¢niho
charakteru o odbérném misté zékaznika, a pokud jim je
zékaznik nesdéli, mdze to vést k nedorozuménim.

To byl i pfipad pana Zdenka z Chrudimska, ktery si sjednal

v zédkaznickém centru dohodu o zméné smlouvy o sdruzenych
sluzbach dodavky elektriny s novym produktem. Podle jeho
slov, kterd uved! v podani na Ombudsmana CEZ, byla uzaviena
dohoda sjednana na zakladeé nespravné informace pracovnika
zékaznického centra. Z toho dlvodu u spole¢nosti uplatnil
reklamaci a vzhledem k tomu, Ze nebyla uznana, pozadal
ombudsmana o nezavislé prosetreni sve zalezitosti, uznani své
reklamace a zajisténi moznosti od uzaviené dohody odstoupit.
Ombudsman svym Setfenim zjistil, ze kratce po uzavreni
dohody kontaktovala spolednost CEZ Prodej zékaznika

s informaci, ze jim pozadovany produkt sjednat nelze. Mezitim
byl na jeho odbé&rném misté instalovan dalsi elektromeér

s vyrobnim EAN kédem. A v tom bylo jadro problému -
zékaznik se totiz domnival, Ze tuto informaci mél pracovnik
zakaznického centra obchodni spole¢nosti mit, ale on ji
vzhledem k nezavislosti obchodni a distribu¢ni spole¢nosti mit
nemohl. Takze spi§ ocekaval, ze mu svoje zaméry s vyuzitim
odbérného mista sdeli zékaznik.

V takové nejasné situaci nemohl ombudsman CEZ Prodej
jednoduse doporucit, aby v zalezitosti zékaznika postupovala
jinym zplsobem nez dosud, aby uznala jeho reklamaci

a umoznila mu od pfedmeétné dohody odstoupit. Produkt

s moznosti zohlednéni pretokd elektriny do sité ve vyuctovani
je pfiznan pouze za podminky, ze na odbérném miste je
instalovan pouze jeden elektromér.

Cestu ke smiru obou smluvnich stran nasel ombudsman v tom,
e spole&nosti CEZ Prodej doporugil, aby zakaznikovi umoznila
aktualné zasmluvnény produkt, s nimz nebyl spokojen, zmenit
na jiny, aby nemusel ¢ekat na uplynuti jeho trileté fixace.
Spole¢nost toto feseni nabidla a pan Zdenék jej prijal.

Pribéh pani Heleny

Kazdoro&né se ve schrance Ombudsmana CEZ objevuji
pripady, které se na prvni pohled zdaji byt sporem mezi
energetickymi firmami a jejich zékazniky, ale ve skutec¢nosti
jsou to spory mezi lidmi fesené prostrednictvim dodavateld
nelitostné bojuji nejblizsi pribuzni a do svého ¢asto zékefného
boje nevahaji zapojit ,zlého cezackého molocha” V jednom
takovém piipadé se na Ombudsmana CEZ obratila pani Helena
z Karlovarska s prosbou, aby d@im, ve kterém Zije se svou
rodinou a ma tam trvalé bydliste, nebyl odpojen od doddvky
elektriny. Pani Helena je majitelkou idealni poloviny nemovitosti.
O odpojeni pozadal jeji stryc, ktery vlastni druhou polovinu
domu. Protoze on sém bydli v jiné obci a diim k bydleni
nepotiebuje, snazi se hledat véemozné zpUlsoby, jak blizké
pribuzné z domu ,vystrnadit”. Odpojenim domu od elektriny se
snazil dosahnout toho, aby jeho pribuzni nemohli diim obyvat
a aby jej bylo mozno jako volny nabidnout k prodeji. Nevim, kdo
je v této situaci ,ten hodny” a kdo ,ten zly". Je docela mozné,
Ze je stryc v prévu a Ze on je ten poskozeny, ktery ma blokovan
sv(jj majetek. Cim jsem si v8ak naprosto jist, je to, Ze takto nelze
rodinny spor fesit. Od toho jsou soudy a nikoliv energetické
firmy. Toto stanovisko jsem sdéelil podateli s tim, ze zadam
prislusnou spole¢nost, aby ddm neodpojovala. Neodpoijila.

Od té doby uz uplynula fada mésicl a nic se déle nedéje.
Pravdépodobné padla slova ombudsmana na trodnou pldu.

12



Praktické informace a zasady &innosti Ombudsmana CEZ
naleznete na strankach: www.cez.cz/Zombudsman

Kontaktni udaje:

Ombudsman CEZ
Jemnicka 1138/1

140 00 Praha 4
ombudsman@cez.cz



