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Uvodni slovo
Ombudsmana CEZ

Véazeni zdkaznici,
vazeni spolupracovnici,
vazeni pratelé,

stejné jako za vSechny predchozi roky existence Ombudsmana
CEZ i za rok 2025 Vam predkladam vyro&ni zpravu - tedy
Vyro&ni zpravu o ¢innosti Ombudsmana CEZ za rok 2025.

Jiz ve zpravé za predchozi rok jsem uvadél, ze je rok od roku
t&28i hledani pripadd, kdy mohu spole¢né se svymi kolegy
zékazniklim zésadnim zplsobem pomoci. Tedy odhalit
pripadnou chybu, kterd vznikla pfi feSeni reklamace ¢&i stiznosti
zakaznika. A nasledné o tom presvedcit pfislusnou spole¢nost
Skupiny CEZ a vyzvat ji, aby svoje pochybeni napravila

a zékaznikovi je odpovidajicim zplsobem kompenzovala.

Neni to tak, ze by takové situace zcela vymizely, ale je jich rok
od roku ménée a méneé. To se tyka zejména ,tradi¢nich Cinnosti”
firem Skupiny CEZ - tedy obsluhy zakazniké p¥i dodévkach
hlavné elektriny, ale i plynu, telekomunikac¢nich a financnich
sluzeb. Zde je skute¢né chybovost minimaini.

Naproti tomu prostor pro zlepseni vidim v oborech, které
nemaji v energetickych spolecnostech pfilis dlouhou historii
- tedy v hmotnych dodavkach. Predevsim fotovoltaickych
elektraren, tepelnych Cerpadel a dalSich zafizeni. A déle
sluzbéach s témito dodavkami souvisejicich. Ackoliv i zde se
situace kazdorocné zlepsuje, chybgjici provozni zkusenost
a nevyladénost postupt je pak pfirozené na konkrétnich
pfipadech znat.

Pocet podnétl, s nimiz se na mé v roce 2025 zékaznici
obrétili, odpovidal dlouhodobému primeéru. Pokud vezmeme
v Uvahu skutec¢nost, Ze v prlbéhu roku se v oblasti cen nic
dramatického nedélo, kdyz doslo k jejich mirnému poklesu,
a tudiz pro mnoho lidi nebyla energetika zasadnim tématem,
neni to az tak malo.
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Prekvapive i snizovani cen prinasi zékaznickou nespokojenost -
predevsim u téch lidi, ktefi si z obavy pfed nekontrolovatelnym
zdrazenim cenu zafixovali. A pak hledali vSechny mozné

i nemozné zpUsoby, jak se z nevyhodnych smluv vyvézat bez
sankce. Lidsky chapu, Ze se kazdy ¢loveék snazi hledat pro sebe
nejvyhodnégjsi Fedeni. Na druhé strané je ale tfeba, aby kazdy

z nas nesl zodpoveédnost za svoje rozhodnuti. Takze bychom
neméli chtit mit jistotu jen do té doby, nez se ukaze, ze je néco
vyhodngjsi, a pak zapomenout, ze jsme preferovali jistotu.

Celkovy pocet podnétd, jimiz jsme se spolec¢né s mymi
kolegy bé&hem existence Ombudsmana CEZ zabyvali, se

blizi poctu dvandcti tisic. A celkovy pocet pripadd, kdy jsme
podatellim pomohli domoci se spinéni jejich pozadavkd, je
témér jedenact set. Existuji vSak typy podani, kde i pfi nejlepsi
vUli téZko hledédme, ¢eho se chytit pfi jednani' s prislugnymi
spole¢nostmi. Rozhodné se citime byt na strané zékaznikd,
ale bez dobrych argumentl je velmi obtizné uspét. Velmi nés
mrzi zavér nékterych podatell, jejichz podani je vyhodnoceno
jako neopravnéng, Ze stojime na strané energetickych firem,
protoze jsme ,jejich”. Ale my ,jejich” nejsme. Ombudsman
CEZ je Gtvarem spolecnosti CEZ, a. s., je podizen prmo
generélnimu fediteli CEZ, a. s, a nikoliv Fediteltim spole&nosti,
se kterymi resi zékaznik svij spor. K tomu, aby byl podnét
vyhodnocen ombudsmanem jako opravnény, je tfeba mit
pravdu, argumenty a dikazy.



Skupina CEZ / Uvodni slovo Ombudsmana CEZ

V roce 2025 jsem se rozhodl ukongit po jedenacti letech
pravidelné dotaznikové $etfeni spokojenosti zakaznik{

s &innosti Ombudsmana CEZ. Ne proto, Ze by byly vysledky
nepriznivé. Spise naopak - ve véech Ctyfech oblastech, které
jsme svymi dotazy zkoumali, byla spokojenost zékaznik{

az neCekane vysoka a kazdoro¢né se zvySovala. Soucasné

ale vyznamné klesal pocet respondentd. Pricinu toho vidim
predevsim v presycenosti lidi, ktefi jsou zadani o zpetnou vazbu
doslova na kazdém kroku. A nasledné v tom, ze odpovidali
spiSe ti zakaznici, jejichz podnét vyhodnotil ombudsman jako
opravnény. At uz je to jakkoliv, skute¢nosti zlstava, Ze pfi
nekolika desitkach odpovedi je vypovidaci schopnost Setfeni
nedostatec¢nd. Mnohem realngjsi zpétnou vazbou jsou pro nas
bezprostiedni reakce podatell po obdrzeni stanoviska. A téch
je dostatek.

Stejné jako ve vSech minulych letech jsme se i v uplynulém

roce venovali vyhledavani systémovych opatreni, ktera
pomohou jak zékazniklm, tak prislusnym energetickym
spole¢nostem Skupiny CEZ. Neopakovani chyb a nedorozuméni
je v obchodnich vztazich rozhodné prfinosem pro véechny
zUCastnéné. Pocet nalezenych a spolec¢nostmi prijatych opatreni
se za dobu nasi prace blizi Sesti desitkam.

Véazeni zakaznici, vazeni spolupracovnici, vézeni pratelé,
zavérem tohoto Uvodniho slova chci zopakovat to, co jsem jiz
uved| v pfedchozich radcich - ja i moji kolegoveé jsme tu pro Vas
a kazdy Vas podnét se snazime vyresit k Vasi spokojenosti. Ten,
kdo VAm ale v kone&né instanci vyhovi, neni Ombudsman CEZ,

ale prislusna spole¢nost Skupiny CEZ, s niz Fesite svij zakaznicky
spor. A ta to neudéla jen proto, Ze ji o to ombudsman pozada.
Udéla to na zékladé jasnych a prikaznych dokladd, které od Vés

potrebuji mit.

Josef Sedlak
Ombudsman CEZ
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Statistiky — rok 2025

Podnéty doruéené Ombudsmanovi CEZ Poéty uzavienych podani dle opravnénosti
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V roce 2025 fesil Ombudsman CEZ celkem 674 podnétd, oprévnéné — specificky pristup o8
z toho 669 podani a 5 namétd. ® opravnéné - uznano Skupinou CEZ 22

62 podani bylo irelevantnich z dlvodu nesplnéni podminky,
ze zalezitost musi byt nejprve reSena jako reklamace ¢i V roce 2025 bylo uzavieno celkem 659 podani. Z téchto bylo
stiznost v rdémci standardnich procest pfislusnou spole¢nosti 609 podani vyhodnoceno jako

Skupiny CEZ, 409 podéni bylo irelevantnich z ostatnich d@vodd. neopravnéna, ve 28 pripadech doporucil Ombudsman CEZ
vyjit zakaznikovi vstric, prestoze nebylo zjisténo pochybeni

u 24dné ze spole¢nosti Skupiny CEZ, a ve 22 ptipadech bylo
podani uznéno za opravnéné spoleénostmi Skupiny CEZ

Srovnani po¢tu podani podle komodit

0 100 200 300 400 500 Celkem po projednani s Ombudsmanem CEZ.
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V roce 2025 pocet podnétl ve srovnani s predchozim rokem
poklesl, avsak u podnétl z oblasti plynu doslo k bezmala
dvojnasobnému navyseni oproti roku 2024.

Pocet
@® do 30dnu 609
nad 30 dnl 50

LhGta 30 kalendarnich dn(, kterd byla uréena pro vyrizent
podani, byla dodrzena u 609 podani, tedy 92,4 % z celkovych
659 podani uzavienych v roce 2025.
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Kategorie podani Setrenych
Ombudsmanem CEZ v roce 2025

Poéty uzavienych podani dle opravnénosti

%

@ smluvni zéleZitosti a platby 29
méreni a neopravnéné odbéry 26
technologie 20

@ ostatni 16
distribuce elektriny 9

Nejvice podani se tykalo kategorie Smluvni zalezitosti a platby
(29 %). Z toho 90 % ptipadl predstavovaly stiznosti na smluvni
pokuty a sankce, distribu¢ni sazbu, datum zahajeni a ukonceni
dodavky elektfiny nebo plynu a produkty a poskytované sluzby.
10 % predstavovaly reklamace zaloh a plateb.

V kategorii Méfeni a neopravnéné odbéry (26 %) se 94 % podani
tykalo méreni, nesouhlasu s mnozstvim fakturované spotreby
elektriny nebo plynu, stavll pfi prepisu odbérnych mist na nové
zékazniky nebo pfi ukonceni smluvnich vztahl. Zbyvajicich 6 %
se tykalo neopravnénych odbérd.

JelikoZ v poslednich letech dochézelo ke kontinualnimu nar@stu
podani z oblasti hmotnych dodavek, byla nove pfidana kategorie
Technologie (20 %). Do ni spadaji podéni tykajici se instalace,
funk&nosti a servisu solarnich systémd, bateriovych ulozist,
tepelnych Cerpadel, zédsobnikd na vodu, dobijecich stanic pro
elektromobily a dalsich zafizen.

V kategorii Ostatni (16 %) bylo 61% podani, kterd neni mozno
jednoznacné zaradit pod zadnou z kategorii. 32 % podani

se tykalo pozadavkl na poskytnuti splatkového kalendare,
odlozeni splatnosti pohledavky. A zbylych 7% se tykalo
stiznosti na chovani zaméstnanc jednotlivych spolecnosti
Skupiny CEZ.

V kategorii Distribuce elekttiny (9 %) 61% podani sméfovalo

k reklamacim podminek pfipojent, 22 % podani se tykalo
majetkopravnich vztahd, 11% podéni se vztahovalo k poskozeni
spotrebicl a 6 % poddani poukazovalo na reklamaci kvality napéti.
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Prehled — roky 2009 az 2025

Vyvoj poé&tu obdrzenych podnéti (od 10/2009-2025)
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Za dobu ginnosti Ombudsmana CEZ (od fijna 2009 do prosince 2025) bylo pfijato celkem 11805 podnétd, z ehoz bylo 11 491 podani
a 314 ndmétd. S vyjimkou roku 2009, kdy Ombudsman CEZ zahajil svou ¢innost, obdrzel Ombudsman CEZ primémé 734 podnétd rodné.

Srovnani podilt opravnénych podani (od 10/2009-2025)
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V roce 2025 ¢inil celkovy podil neopravnénych podani 92,41 %.
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Podil podani vyfesenych do 30 dnti (od 10/2009-2025)
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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 pr@imér ¢ini 94,2 %.
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Pribéhy podatell

Pan Libor z Lounska pozadal Ombudsmana CEZ, aby projednal
se spoleénosti CEZ Prodej moznost odpustit mu nedoplatek

z konecného vyuctovani ve vysi 22 000 KE.

Ve své zadosti uved|, ze tak vysoky nedoplatek vznikl tim,

ze meél nedostate¢né zalohy, nepredpokladal tak vysokou
spotrebu a Ze spole¢nost odmitla jeho nabidku uhrazeni dluhu
ve 44 splatkach. Ve svych Uvahach dale pokracoval v tom
smeéru, ze by mu meéla vlastné spolec¢nost nedoplatek odpustit,
protoze je jejim dlouhodobym vérnym zakaznikem a za ta Iéta
zaplatil uz tolik, ze ma vlastné predplaceno. A nyni, kdyz prave
odesel do starobniho dlchodu, neni schopen ze svého prijmu
tak vysokou platbu jednorazové uhradit.

Ombudsman svym Setfenim zjistil, ze zékaznik byl v prébéhu
zUctovaciho obdobi opakované upozorfovan na nedostatecnou
vysi zaloh. Vzhledem k tomu, Ze na tato upozorneni nijak
nereagoval, bylo pak zamitnuti moznosti uhradit nedoplatek

ve splatkach zcela logické a nikdo by se nad tim nemél podivovat.
Prestoze si vzniklou situaci zavinil pan Libor sam, vzal
ombudsman v potaz skute¢nost, ze finan¢ni situace rodiny

se snizenim pravidelnych mési¢nich prjmU skokové zhorsila,

a pozadal spolecnost, aby mu umoznila splatit jeho zavazek

v rozumném poctu mésicnich splatek s prijatelnou vysi - v tomto
pripadé 11 splatek po 2 000KE.
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Pani Jindriska z Olomoucka fesila zalezitost poskozeného
stfidaCe u své fotovoltaicke elektrarny. Zarizeni bylo jesté

v zaruce, soucasne vsak bylo velmi pravdépodobné, ze

k poskozeni doslo v disledku pochybeni zékaznice ¢i nékoho

z jejich rodinnych prislusnikd.

V rémci prevzeti elektrarny podepsala pani Jindfiska protokol,
ve kterém svym podpisem stvrdila, Zze rozumi pfedanym
instrukcim a dalsim sdeélenym informacim tykajicim se

obsluhy zafizeni.

V ramci servisniho zasahu po nahlaseni udalosti vymeénila
dodavatelska firma stfidac za jiny a ten ji ponechala nékolik

dni na zkousku, jak se bude cely systém chovat. Poté, co bylo
zjisténo, Ze jiné problémy se nevyskytuji, fesila se financni stranka
reklamace. Firma poZadovala zcela spréavné uhrazeni ceny
nového stridace, protoze existovala vysoka pravdépodobnost, ze
nékdo z domacnosti udélal chybu. A to tak, Zze do elektrického
okruhu, na némz byl napojeny stridac, pfipojil jiné elektricke
zafizeni s vysokym prikonem, a tim doslo k poskozeni.

V podnétu, kterym oslovila pani Jindfiska Ombudsmana CEZ, se
odvolavala na nedostatek svych odbornych znalosti a ponékud
nejasné informace, které obdrzela v zakaznickém centru.

V této situaci je rozhodovani ombudsmana velmi slozité.

Na rozdil od nahravanych hovord, které probihaji na zékaznické
lince, neni mozno obsah komunikace v zékaznickych centrech
zadnym zpUlsobem prokazatelné ovérit.

Ombudsman vzal v potaz skute¢nost, ze financni situace
zakaznice nebyla prilis dobra a fotovoltaickou elektrarnu si
poridila pfi hledani zpUsobu, jak dlouhodobé usetfit v situaci
bliziciho se konce aktivni pracovni kariéry a oc¢ekdvaného
snizeni prijmd rodinného rozpoctu.

Na zakladé toho doporucil spole¢nosti, aby zakaznici
zapUjceny stridac bezplatné ponechala, a spole¢nost v ramci
prozakaznického pristupu toto doporuceni pfijala.



Zivot prindsi nejriiznéjsi udélosti a jsou mezi nimi i takové,

kdy se nedafi od za¢atku az do konce a podileji se na tom
vSichni zd¢astneni. Jednou z nich je i pfibéh pana Jaroslava

z Berounska, ktery se rozhodl vylepsit si rodinny rozpocet
porizenim fotovoltaicke elektrarny — usetfit za dodavky
elektriny a prebytky prodavat do sité.

Prvni zadrhel nastal pfi ziskévani dotace. Kvili nejasné
komunikaci mezi nim a energetickou spole¢nosti se proces
protahoval a pfiznana dotace byla nizéi nez plvodné
predpokladana.

Nésledovala informace, Ze proti po¢ate¢nim predpokladdim
nebude mozné pripojeni, které umozni zakaznikovi dodavat
prebytky do sité, a tato moznost nastane v horizontu tff let.

V tu chvili pan Jaroslav zavahal, jestli se mu jeho investice
vyplati, a zacal hledat moznost odstoupeni od smlouvy.
Spoleénost CEZ Prodej s odstoupenim souhlasila s tim, Ze si
ze zalohy, kterou zakaznikovi vrati, odecte naklady vynalozené
na predrealizacni prohlidku.

To se vSak nelibilo panu Jaroslavovi a podal reklamaci

u dodavatele. Reklamace byla vyhodnocena jako neopravnéna,
a proto nasledovalo podani na Ombudsmana CEZ. V ném
zdkaznik uvedl véechny prekazky, které nastaly pfi jednani

o realizaci dila ze strany energetickych spole¢nosti. Rovnéz
doplnil informaci, ze byl technikem pfi provadéni prohlidky
informovan o bezplatném provedeni prohlidky.

Ani v tomto pfipadé, tedy pfi jednéni obchodnich zastupcl

¢i technikd se zékazniky, nema ombudsman moznost
prokazatelne zjistit obsah komunikace. Dalsi véci, kterd ovlivnila
konecny vysledek, byla drobna administrativni pochybeni

na strané zainteresovanych spole¢nosti, byt v mnoha pripadech
Uzce souvisela s nejasnymi sdélenimi od zakaznika. Vsechny
tyto skutecnosti vzal ombudsman v Uvahu pfi svém doporuceni
spolecnosti, aby naklady na predrealizacni prohlidku

od zékaznika nepozadovala a vratila mu zalohu v pIné vysi.
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Velmi zjednodus$eng Ize fici, ze pfedstavenstvo energetické
spolecnosti CEZ ustavilo ombudsmana pro ochranu zakaznikel
svych dcefinych spole¢nosti. Tedy proto, aby se jim nedélo

ze strany Skupiny CEZ 2adné prikoti. Tato ochrana véak
neznamend, Ze je Ombudsman CEZ ,advokatem, ktery hajf
zajmy zékaznika véemi zplsoby a prostredky bez ohledu na to,
Ze Vi, Ze jsou véci zcela jinak a Ze obhajovany nerika v zéjmu své
ochrany vzdy pravdu”.

Takové pojeti fungovani ombudsmana povazuje za spravné pan
Petr z Karvinska, ktery si stéZoval na zamitnuti své reklamace.
Ta se tykala sankce za nepovolené pretoky z jeho fotovoltaické
elektrarny v prdbéhu dvou meésict. Nahodilymi pretoky

do distribu¢ni sité ze strany zékaznika dochazi k ovlivnéni
kvality dodavky elektfiny v dotéené lokalité. Na kazdy pretok
musi distributor okamzité reagovat a vyrovnavat odchylky v siti,
aby dostal své primarni povinnosti zajistit plynulou a kvalitni
dodavku elektfiny. Zvlaste pak musi reagovat na pretoky, které
jsou nad ramec sjednanych hodnot. Vyrovnavani distribucni
sité neni pri mnozstvi zékaznikl zanedbatelné a nese s sebou
také naklady. Proto Energeticky regulacni urad pevne stanovil
cenu za prekro¢eni rezervovaného vykonu, ktera distributorovi
kompenzuje naklady na vyrovnavani sité.

V tomto duchu odpovédéla panu Petrovi spole¢nost

CEZ Distribuce a jeho reklamaci zcela spravné zamitla.

V podéni k Ombudsmanovi CEZ uved| zékaznik, Ze k pretokim
doslo neumysIné v prvnich dvou mésicich provozu elektrarny,
kdy jesté nemel dostatek provoznich zku$enosti se zafizenim.
Pozadoval ,pfezkoumani postupu firmy a prominuti,

pfipadné snizeni U¢tované sankce, a to s ohledem na princip
primérenosti, prevence a dobrych mrav(”.

Pii svém $etreni zjistil ombudsman, ze k pretoklim nedoslo

v prvnich dvou mésicich provozu, ale az po vice nez pulroce
provozu tésneé predtim, nez zékaznik uzavrel smlouvu na vykup
elektriny (a mohl prebytky regulérné prodévat). Na zékladé
tohoto zjisténi a s dotazem, kde zUstaly dobré mravy, na které
se pan Petr odvoldval ve svém podani, vyhodnotil ombudsman
podani jako neopravnéné.

A vzapéti se od zékaznika dozvedél, ze by meél fungovat

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

Kontaktni udaje:
Ombudsman CEZ
Jemnicka 1138/1

140 00 Praha 4
ombudsman@cez.cz
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