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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

Pomoc u Ombudsmana CEZ loni hledalo 707
zakazniku

SluZebné nejstarsi firemni ombudsman v Ceské republice loni v f{jnu zahajil druhou dekadu svého
plisobeni ve prospéch zékaznikli CEZ. Za vice neZ 10 let fesil 7 620 podnétl a vyhovél zhruba
kazdému desatému zadateli o pfezkum. Loni se na kancelai Ombudsmana CEZ obratil treti nejnizsi
pocet klientt od zacatku jejiho fungovani.

Za deset let fungovani si Ombudsman CEZ v osobé Josefa Sedléka ziskal diivéru zékazniki a stal se
respektovanym partnerem pri reSeni pripominek k postupu spolec¢nosti CEZ pti reklamacich.
V pruméru se néj kazdoro¢né obrati kolem 760 osob, v poslednich letech ale toto ¢islo klesa. Lonsky
byl co do pocCtu zaslanych podnétu treti nejslabsi z celého obdobi 2009-2019. Méné jich zékaznici
podali jen v roce 2010 a 2011. ,Dokazuje to, Ze celkovd kvalita zdkaznického servisu spolecnosti ze
Skupiny CEZ se neustdle zlep$uje. Nejenze ubyvd lidi nespokojenych s fesenim své reklamace, ale
také postupné klesd podil podnétu, které vyhodnotime jako oprdvnéné, tedy Ze spole¢nost
postupovala chybné,” uvadi Sedlak. Z puvodnich zhruba 11 % opravnénych podnéti kleslo ¢islo loni
na 5,3 %.

Mezi podnéty, které Ombudsman CEZ loni resil, byl opét nemaly podil téch, které na prvni pohled
vypadaji jako spor mezi zédkaznikem a energetickou spolecnosti, ale ve skute¢nosti tam spolecnost
vystupuje pouze jako prostrednik v osobnim sporu.

Jednim za takovych pripadl lonského roku byl i pribéh pani Aleny z Podkrkono$i. Na Ombudsmana
CEZ se obrétila s poZadavkem, aby diim, ve kterém Zije se svou rodinou, nebyl odpojen od dodavky
elektriny. Pani Alena je majitelkou idealni poloviny nemovitosti. O odpojeni pozadala jeji teta, ktera
vlastni druhou polovinu domu. Snazila se dosdhnout toho, aby jeji pribuzni nemohli dum obyvat a aby
bylo mozno jej nasledné nabidnout k prodeji. “Pozddal jsem prislusnou spolecnost, aby diim
neodpojovala. Povazuji za naprosto neprijatelné, aby lidé zneuzivali sluzeb energetickych firem

k reseni svych rodinnych, sousedskych, obchodnich a dalsich spori,” tika Sedlék. ,Ocekdval jsem, zZe
poté, co nebude diim odpojen, prijde reakce z druhé strany - tedy od tety podatelky. Zddnd se
neobjevila, coz mne lidsky velmi potésilo, protoZe tomu rozumim tak, Ze se v pani hnulo svédomi.”

Pro zékazniky, kteri se na kancelar ombudsmana obraceji, je dulezita také rychlost vyrizeni jejich
podnétu. Ctyf¢lenny tym kancelare ombudsmana loni pii vydéni stanoviska dodrzel 1hiitu 30
kalendarnich dnt ve vice nez 95 % pripadu.

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

v Ceské republice. Opétovné piezkouméva pripady zdkaznikl, ktefi nebyli spokojeni s vyiizenim své
stiznosti ¢i reklamace podané u prislu$né spolecnosti Skupiny CEZ. Ombudsman CEZ je podfizen
ptimo predstavenstvu spole¢nosti CEZ a je zcela nezavisly na dcefinych spole¢nostech Skupiny CEZ,
jejichz postup kontroluje. Ma pravomoc uplatnit tak zvany specificky pristup, kdy na zékladé
prihlédnuti k zivotni situaci zadatele mize spoleCnost pozadat o vyhovéni pozadavku, ktery neni
opravnény. Takovych pristupt v roce 2019 uplatnil 18, od zacatku pusobeni pak vic nez tri sta.
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