Nespokojenych zakazniku o tretinu ubylo:
Ombudsman CEZ loni resil nejméné podnéta
za poslednich 8 let

Firemni ombudsman CEZ napind své sily ve prospéch zakaznikil jiz 11 let. Za tu dobu resil pfes 8000
podnétt a vyhovél zhruba kazdému desatému zadateli o prezkum. V poslednich letech ale vice nez
pochybeni spole¢nosti CEZ hraje v po¢tu uznanych pozadavkl roli ombudsmanovo pravo pozadat o
vyjimku v pristupu v pripadé zakaznikl v tézké zivotni situaci.

Ombudsman CEZ v osobé Josefa Sedléka si za vice nez 11 let fungovéni ziskal diivéru zékazniki a
stal se respektovanym partnerem pti feseni pfipominek k postupu spole¢nosti CEZ pii reklamacich.
Kazdoro¢né se na néj obrati nékolik set zakazniku, prumérny pocet podnétl ale jiz nékolik let mirné
klesd. Loni zpracovala kancelar ombudsmana 459 podnéti, coz je dokonce o tretinu méné nez v roce
2019. ,Loni se rada spolecnosti ze Skupiny CEZ soustredila na zvyseni zdkaznické spokojenosti, co?
se urcité odrazilo i na kvalité reklamacniho servisu a snizeni chybovosti. Jsem si ale jisty, ze
vyznamnou roli v poklesu podnétti sehrdla i covidovd epidemie - lidé museli resit mnohem zdvaznéjsi
veci a je mozné, Ze i pri pochybnostech o postupu reklamacniho rizeni zkrdtka nad tim radéji mavli
rukou,” rika Sedlak.

Jako opravnéné loni ombudsman vyhodnotil 38 podnétt, tedy zhruba kazdy 12. Uz dva roky po sobé
ale vice nez polovinu takto posouzenych podani tvoii tak zvany specificky pristup. Ombudsman CEZ
ma totiz pravomoc na zakladé prihlédnuti k Zivotni situaci zadatele pozadat o vyhovéni pozadavku,
ktery neni opravnény. Zatimco v roce 2019 pripadal specificky pristup na 51 % zadosti
vyhodnocenych jako opravnéné, loni uz to bylo 57 %.

Uleva pro samozivitelku

Prikladem vyuziti tohoto postupu je pripad pani Karoliny z Liberecka, ktera se na ombudsmana
obratila poté, co ji byla zamitnuta reklamace spotreby elektriny. Protoze byla zdkaznice presvédcena,
ze byla jeji zvySena spotieba zpusobena vadou elektroméru, pozadala o jeho kontrolu. Ukézalo se, ze
elektromér méril spravné, a pani Karoliné se tak puvodni ¢tyitisicovy nedoplatek zvysil o dalsi dva
tisice korun za prezkouseni pristroje. ,Z komunikace se zdkaznici vyplynulo, Ze Zije sama se dvéma
vlastnimi détmi, a navic vychovdva invalidni dite, které si osvojila po smrti své sestry. Pani Karolina
mi sdélila, Ze si byla védoma, Ze ndklady na kontrolu elektroméru ponese v pripadé jeho sprdavnosti
ona, presto o ni pozddala, protoZe si neuméla predstavit, jak zaplati jednordzove ctyri tisice korun,”
uvadi Sedlak. Vzhledem ke slozité socidlni situaci zdkaznice proto pozadal prislusné spolec¢nosti

o ustoupeni od pozadavku uhrady nékladu na prezkouseni mériciho zarizeni a na poskytnuti
splatkového kalendare na nedoplatek. Spolecnosti jeho pozadavku v pripadé pani Karoliny vyhovély,
stejné jako u dalSich 22 zadosti. Od zaCatku pusobeni uplatnil ombudsman takovyto specificky
pristup ve 344 pripadech.

V radé pripadu ale neni v silach ombudsmana napravit bezpravi, kterého se na zakaznikovi dopustili
jeho nejbliz$i piibuzni. To se stalo pani Stépance z Plzefiska. Bydlela se svym manZelem

ve dvougeneracnim domku spolec¢né s jeho rodi¢i. Protoze jeji manzel holdoval alkoholu a hazardu a
u jeho rodi¢t nenachéazela pomoc, ode$la s dvéma malymi détmi a pronajala si na venkové maly
bytecek. V navalu vSech starosti s odchodem si vSak neuvédomila, Ze platby za spotiebu energii za
cely dam, ktery opustila, odchézeji z jejiho Gctu. Nez doslo k prevodu odbérnych mist, Cinily uz
uhrazené zélohy slusnou sumu. ,Neni v sildch energetickych firem pomoci takto postizenym lidem



tak, ze by jim vrdtily zaplacené zdlohy a pozadovaly je od toho, kdo v domé Zil a energii
spotrebovaval, byt by to bylo spravedlivé. A nemohu v tom nic zdsadniho udélat ani ja“, konstatuje
posmutnéle Ombudsman CEZ Josef Sedlak, na kterého se pani Stépéanka obrétila. ,Se spolec¢nosti
jsem v této zdlezitosti jednal a alespor jsem ji pozddal o poskytnuti spldtkového kalenddre. To se
stalo a firma tak dlouhodobym spldtkovym kalenddrem aspon trosku pomohla své zdkaznici v situaci,
do niz ji dostali jeji blizci lidé, kteri se na ni sprosté obohatili”.

Prvni v Cesku

Pro zékazniky, kteri se na kancelar ombudsmana obraceji, je duilezita také rychlost vyrizeni jejich
podnétu. Ctyfélenny tym ombudsmana loni pti vydani stanoviska dodrzel lhiitu 30 kalendafnich dnli
v 90 % pripadd.

Institut ombudsmana zavedla spole¢nost CEZ jako jedna z prvnich energetik v Evropé a jako prvni

v Ceské republice. Opétovné piezkouméva pripady zakaznikl, ktefi nebyli spokojeni s vyiizenim své
stiznosti ¢i reklamace podané u piislusné spole¢nosti Skupiny CEZ. Ombudsman CEZ je podfizen
primo predstavenstvu spole¢nosti CEZ a je zcela nezavisly na dcefinych spole¢nostech Skupiny CEZ,
jejichZ postupy v ramci svych Setreni prezkoumava a v pripadé zjisténi oblasti ke zlepseni dava
spolec¢nostem doporuceni na zmény ve prospéch zakaznik.
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