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Uvod

Sousedské vztahy jsou dileZitou soucasti kazdodenniho Zivota a mohou vyznamné ovlivnit kvalitu
bydleni a celkovou pohodu klienta. Bohuzel, ne vidy jsou tyto vztahy harmonické a bezproblémové.
Konflikty mezi sousedy mohou vznikat z rtznych ddvod, jako jsou hluk, nedodrzovani no¢niho klidu,
neporadek, zejména ve spolecnych prostorech, koufeni na balkénech, domdci zvifata nebo jen
neohlasené stavebni Upravy v byté.

Navazani dobrych sousedskych vztah(, prevence vzniku stiznosti a pfipadna rychla reakce na stiznost
je stézejni pro udrzeni si bydleni. Je potfeba mit na paméti, prestéhovani a zabydleni se v novém byté
je pro klienty zasadni a velmi naro¢nou Zivotni zménu. Cim déle klient Zil v substandardnich
podminkach (na ubytovné, v azylovém domé i pfimo na ulici), tim naro¢néjsi tato zména pro néj mize
byt a proces adaptace mze trvat déle.

Sousedské stiznosti jsou nepfijemnou, ale velmi c¢astou soucdsti sousedského souziti. Zejména
v bytovych domech, kde Ziji lidé rizného véku, povah, potfeb, mlzZe vznikat mnoho tfecich ploch. Pravé
prevence ¢i v€asny zasah mUzZe sniZit napéti a predejit tak situacim, které jsou neptijemné pro vsechny

dotéené strany, at jiz ndjemnika, sousedy ¢i majitele.

Abychom mohli tyto konflikty efektivné resit a predchazet jim, je dlleZité mit k dispozici jasnou a
strukturovanou metodiku pro poddavani a feseni sousedskych stiznosti.

Vramci této prirucky se zaméfime na budovani dobrych sousedskych vztah(, prevenci vzniku
sousedskych spord, nejcastéjsi problémy ¢i stiznosti, se kterymi se v praxi miZeme setkat a jejich
feSeni. Je potieba mit na paméti, ze kazdé sousedstvi je individualni a neexistuje univerzalné platny
postup jak situaci resit ¢i vyresit. V rdmci této prirucky proto nastinime obecny pfehled toho, s ¢im se
mUzZeme v praxi setkat, na co je dobré nezapomenout a jak nad timto tématem muizZeme premyslet.

Tym Romodrom o.p.s.
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Drive nez zacheme

Drive nez zatneme mluvit o sousedskych vztazich, zkuste se na chvilku zamyslet a odpovédét si na
nasledujici otazky.

A ted'si zkuste své odpovédi porovnat se svym kolegou, zndmym, jak jste na tom? Pokud mluvime o
sousedském souZiti, dobrych vztazich a vzajemné toleranci, je zaroven potifeba mit na paméti, Ze kazdy
jsme jiny a kaidy vnimame ruseni rdzné. Co je pro jednoho v poradku, nemusi byt pro druhého.
Nékomu muze vadit Stékani psa, jinému zase plac ditéte, tretimu zase koureni na balkéné atd. A tak
rozdilni jako my jsou sousedé nasich klient(.
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Prevence sousedskych stiznosti

Parovani klienta a bytu

Cilem nasi prace je zabydlet klienta do bytu, domu, domacnosti..., kde bude mit co nejvétsi Sanci zlstat
na stalo. Nezabydlujeme pro ,projekt”, pro indikatory, pro rychlou spokojenost klienta nebo vlastnika.
Zabydlujeme klienta pro jeho Zivot. Vhodnym vybérem bytu a kvalitnim zabydlenim Zivot klienta
zasadnim zplsobem zménime, proto si uz na zacatku dejme prostor na vhodné sparovani bytu a
klienta.

vvvvvv

sousedstvi). Pokud je klient (ndjemce) s bytem a sousedstvim dobte sparovan a od zacatku bydleni se
uci budovat sousedské vztahy, neni dlivod, aby vznikaly vétsi sousedské problémy. Pro dobré parovani
klienta a bytu je vhodné z obou stran ziskat co nejvice informaci.

Zmapovani potieb bytu a bytového domu

Pro pdrovani klienta s bytem je vhodné o byté zjistit tyto informace:

Velikost a dispozice bytu — v nabidce mlizeme najit byt 1kk, 1+1, 2kk, 2+1, 3kk, 3+1, 4kk, 4+1
Umisténi bytu v bytovém domé

Technicky stav bytu

Velikost a slozeni obyvatel bytového domu

Umisténi bytového domu v rdmci lokality

Preference a ocekdvani vlastnika

ok wnNE

Jak mdzeme informace o bytu ziskat?

1. Vstupnirozhovor s vlastnikem bytu (jeho zastupcem — RK, sprdva nemovitosti)
2. Prohlidka bytu
3. Zjisténi informaci z bytového domu, sousedstvi

Zmapovani potieb klienta

Po zjisténi vSech potfebnych informaci o nabizeném byté je dobré zjistit pohled klienta (potencidlniho
najemce). Za timto Ucelem vyuzivame ,,mapovaci dotaznik“(viz. Pfiloha), ve kterém se klient vyjadii ke
vSem oblastem Zivota souvisejicim s jeho bydlenim a popiSe své predstavy o bydleni.

Jak mUzeme informace o potrebach klienta ziskat?

1. Mapovaci dotaznik + dotaznik pfedstav o byté

2. Neformalni rozhovor s klientem — zde se ptame zejména na Zivotni styl klienta, jeho zvyky,
hodnoty, rodinné ritudly

3. Depistaz v terénu — ndvstéva klienta v jeho prostredi

Samoziejmé nepljde vidy klientovi zcela vyjit vstfic, ale mapovanim potreb je mozné predejit tomu,
aby se klient nedostal do bydleni, které mu nevyhovuje a po jeho nastéhovani hned zacal mit v byté
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problémy. Navic miZeme touto cestou klienta motivovat, aby o svém budoucim bydleni pfemyslel a
ziskal k nému blizsi vztah.

Nékolik priklada dobré praxe

V ramci projektu HF jsme dostali nabidku k obsazeni bytu 2+1 v malém vchodé ve 4.NP ve velmi klidné
lokalité mésta. UZ pfi prvni prohlidce ndm zastupce RK fikal, Ze se jedna o velmi maly vchod, ve kterém
dosud nemaji zadny pronajaty byt. Je zde pouze devét byt a ve vSech bydli jejich vlastnici. Jaké
muzZeme z tohoto Uvodu vytéZit informace?

Jedna se o maly velmi uzavienych vchod, ve kterému budou velmi téZce pfijimat zmény a budou citlivi
na nového souseda. Na druhé strané je byt technicky vyhovujici, najemni podminky jsou odpovidajici

Vv

lokalité a vlastnik je otevieny vici nasemu projektu. Byt je ve vyssim patfe bez vytahy, tj. neni vhodny
pro velkou rodinu s détmi (prevence hluku ve spolecnych prostorech...)

Priklad Spatného sparovani bytu a klienta:
Ve chvili obsazovani bytu jsme méli velmi akutniho klienta ,na ulici”. Jednalo se o 28letého muze romského

puvodu s bipolarni poruchou a neprokazanou zavislosti na navykovych latkach. MuZ nebyl omezen na
svépravnosti, mél velmi silny vztah s matkou, ktera bydlela v blizkosti nabizeného bytu a pecovala o néj
(vafila mu, prala, poskytovala psychosocialni podporu). MuZi jsme chtéli pomoci a riskovali jeho
nastéhovani do bytu. Jeho vyhodou v budovani sousedskych vztahl bylo to, Ze byl jednotlivec, byl velmi
plachy a na sousedy prvni tydny plsobil velmi klidnym dojmem. Po mésici bydleni oviem pfisly ,,sousedské
stiznosti“ typu: Pan Roman opakované propousti vodu k sousedce pod ni (po opakovanych havarijnich
vyjezdech jsme zjistili, Ze je byt zcela technicky v pofadku, ale nas klient se pod vlivem drogové zavislosti
rad sprchuje a poléva vodou celou koupelnu a chodbu, ktera nasledné opakované zatéka k sousedce. Pan
Roman si v nocnich hodinach pousti hluénou hudbu — opét nase zjisténi po blizsSim Feseni situace (Klient pod
vlivem zavislosti v byté v noci pousti hudbu a tanci...) Pan Roman hazi po lidech z balkonu vicka od piva a
nedopalky cigaret...

Problémy tohoto typu lze feSit zklidnovanim obou stran, okamzitym vyjezdem do bydlisté klienta,
domluvou, navazanim spoluprace s odborniky...., ale toto resSeni je jen docasné. Problém v tomto pripadé
neni v sousedském souziti, ale ve Spatném sparovanim bytu a klienta. Pan Roman nebyl v dobé stéhovani
pfipraven na samostatny Zivot a o to vice ne, na samostatny Zivot v byté ve 4.NP v klidném sousedstvi a
ctvrti, kde byl pod drobnohledem novych sousedt. Situace nebyla vhodna ani pro jednu stranu.

Reseni situace? Pana Romana jsme po vzidjemné domluvé prestéhovali zpét k mamince, zajistili mu
odbornou Iécbu a hledame mu nové feseni jeho Zivotni situace idealné zatim v rezimovém zarizeni, kde

Vs v

bude mit vétsi rad a jistotu.

Jak je z prvniho prikladu patrné, ne vidy dojde ke spravnému sparovani bytu a najemce. Roli zde hraje
vice faktor(, jako velikost domu, ve kterém patie se byt nachazi, skladba obyvatel domu (zda zde Ziji
prevainé mladé rodiny s détmi, ¢i naopak seniofi), velikost rodiny budouciho najemce, pocet déti, ale
i zdravotni stav (napft. lidi s onemocnénim srdce, ¢i snizenou pohyblivosti nemohou bydlet ve ¢tvrtém
patfe bez vytahu) aj. Byt a ndjemce parujeme tak, aby se v ném najemce citil jako doma.

Priklad dobrého sparovani bytu a klienta:
Do stejného bytu jsme obratem po dohodé o ukonceni najemniho vztahu s panem Romanem vyhledali nové

najemce. Byt jsme neodmitli s argumentem, Ze jsou zde xenofobni sousedé, technické problémy, je
neobsaditelny... Naopak jsme si pfiznali nasi chybu v nevhodném prvnim sparovani a byt nabidli dalSim
¢ekajicim klienttiim. Jednalo se o starsi romsky par s vnuckou v péstounské péci, na které nam dal kontakt
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mistni OSPOD. Zuzana a Jifi byt ihned pfijali a byli $tastni, Ze maji své prvni stabilni bydleni po mnoha letech
Zivota na velkokapacitni ubytovné. Po pfedchozi zkusenosti s uzavienym sousedstvim jsme je v pribéhu
stéhovani predstavili sousediim. Pan Jifi je v invalidnim dichodé, pani Zuzané jsme nasli praci v uklidu a
dcefi zajistili v misté bydlisté skolu. | pres drobné problémy, které je prvni rok v bydleni postihly (panu
Jifimu se zhorsil zdravotni stav a manzelka o néj musi pecovat, jednou také protopili sousedku pod nimi,

kdyzZ se jim pokazila pracka, dcera ma problémy ve Skole, které ale aktudlné fesime...) je toto sparovani
uspésné.
Vlastnici vdomeé se zklidnili a nové sousedy pfijali. Po roce bydleni je hodnoti jako velmi slusné, klidné,
hodné lidi. Klienti jsou v byté velmi spokojeni, a kdyz k nim dojdeme na navstévu, fikaji svému bytu ,,u nas
doma“...

Sparovani klienta s vhodnym bytem je klicovy faktor v prevenci sousedskych stiznosti. Pokud se
najemce z jakéhokoliv dvodu nebude v domé ¢i byté citit pohodIné, nebude jej pokladat za svdj
domov, zabydleni nikdy nebude Uspésné a po Case si ndjemce bude hledat jiné bydleni.

Proces zabydlovani a prace s prvnim dojmem v bydleni

Druhym klicovym faktorem v prevenci stiznosti je vybudovani dobrych sousedskych vztahl po
nastéhovani do nového bytu — vytvoreni dobrého prvniho dojmu. Mezi pfijetim klienta do programu
bydleni a samotnym dnem stéhovani uplyne vétsinou urcité obdobi (od nékolika dnl do nékolika
mésicl). Jiz v této dobé je dobré byt s klientem v kontaktu a pfipravovat ho na proces stéhovani a
zabydlovani.

Co je po zabydleni daleZité pro vybudovani dobrého dojmu?

Prevzeti bytu

Seznameni se sousedy

Stéhovani

Seznameni se s domovnim fadem a jeho respektovani
Zjistovani informaci o chodu domu

Hospoddarné uzivani bytu

Budovdani vztahu k bytu a domu

NouhkwnpE

1. Prevzeti bytu

Prvnim krokem po prohlidce bytu a podpisu potfebnych najemnich dokumentl je pfedani bytu
klientovi a jeho sezndmeni s nim a nejbliz§im sousedstvim. Tento krok a doprovod klienta na
predani bytu je velmi dllezity pro budovani pozitivniho vztahu k bytu. S klientem projdeme cely
byt, ukdZzeme mu, jak funguji spotrebice v byté, jak Usporné pouzivat vodu, prozkousime otevirani
oken, projdeme byt a probereme jeho zafizeni, pfip. klientovi se zafizenim bytu pomuzeme. Pokud
na to mame finanéni zdroje, mGZeme na uvitanou klientovi pfi predani bytu koupit dort, bilou
barvu na vymalbu nebo jakoukoli drobnost do domdcnosti, kterd ho potési a pomuUze v budovani
pozitivniho vztahu k bytu. Po vybudovani vztahu k bytu bude klient |épe akceptovat pfip. vznikajici
problémy se sousedy a bude mit vétsi motivaci je resit.
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2. Seznameni se sousedy

Po predani bytu klientovi je vhodné mu doporucit, aby se podle svych potieb a svych moznosti
seznamil se sousedy. Doporuc¢ime mu, aby vSechny sousedy, které potkd v prvnich dnech ve
spole¢nych prostorech, pozdravil a pfip. jim fekl, Ze je novy soused, ktery bude bydlet v byté XY.
Pokud ma domdci zvitatko (zejména pejska), informoval je o tom. Ve spolecnych prostorech je
potfebné mit pejska na voditku a s ndhubkem, a pokud dojde ke znecisténi spoleénych prostor,
ihned to uklidit. Je moZné se sousedl po seznameni zeptat, jaké jsou v domé zvyklosti s tklidem
(vétsina bytovych domu ma jiz dnes zajisténu uklidovou firmu, ale sousedy vidy potési zajem o
pomoc nového souseda). Cilem seznamovdni je vybudovat oboustranny pozitivni dojem. Sousedé
i klient se citi Iépe vdomé, kde se znaji a nevnimaji Zadné skryté riziko.

Pokud my, jako doprovazejici organizace predstavujeme klienta sousedim, ¢i domovnimu
davérnikovi (idedlni je, kdyZ se ndjemce predstavi sam), neni vhodné se predstavovat jako socialni
pracovnici. Toto by mohlo v sousedech vzbudit obavy, dopfedu stigmatizovat ndjemce, ktery by se
ocitl pod drobnohledem, ¢imz by se mohl zvysit pocet (Casto i nerelevantnich) stiznosti. Kdyz uz to
musime byt mi, kdo klienta/najemce predstavuje, je vhodnéjsi se prezentovat jako spravce bytu
nebo zastupce vlastnika.

3. Stéhovani

Stéhovani je narocné pro kazidého z nas, zvlasté pro klienta, ktery nema dostatek nabytku,
moznosti profesionalni stéhovaci spolec¢nosti a zkuSenosti z predchoziho Zivota. Se stéhovanim je
dobré klientovi pomahat, ptip. byt alespon pfitomen s nabidkou pomoci. Klientovi poradit, at
dopredu informuje sousedy, Ze bude den trosku hlu¢néjsi, respektuje nocni hodiny a zvyklosti
domu. Je dobré se dopfedu soused( zeptat, ze které strany domu muUZe najet autem azZ ke vchodu,
kterym vchodem nosit rozmérnéjsi nabytek, zda ho mize stéhovat vytahem a hlavné je
informovat, Ze po stéhovani uklidi schodisté a nezplsobi vdomé Zadné sSkody. Po fyzickém
prestéhovani s klientem projdeme spole¢né prostory a ujistime, Ze je opravdu uklidil. Stale ho
motivujeme budovanim drobného prvniho dojmu.

4. Seznameni s domovnim fadem

Kazdy bytovy dim ma sva pravidla fungovadni — domovni rad. Ten je schvalen ve stanovach
bytového domu a vétsinou je preddvan vlastnikovi pfi koupi bytu. Vlastnik ho uz malokdy preda
najemci, ale presto sousedé predpokladaji, Ze ho novy najemce zna a bude respektovat

Zakladni obvykla pravidla domovniho rfadu:

1. Nekoureni ve spolecnych prostorech domu — na zacatku najemniho vztahu informujeme
klienta (citlivé, ale dasledné), Ze neni mozné si zapalit cigaretu ve vytahu, na schodisti, ve
sklepé, neni to dobré ani pro budovani dobych vztah( ani tésné pred vchodem; sousedé také
nemaji radi koutreni na otevieném balkonu. Pokud je klient silny kurak, projdeme s nim
moznosti, kde je koufeni nejvhodnéjsi, aby nenarusilo budované vztahy se sousedy.

2. Dodrzovani nocniho klidu — nocni klid je stanoven v obdobi mezi 22.00 — 6.00 hodinou, ve
kterém by mél mit klient uz v byté klid, tj. doporucit klientovi nepoustét hudbu, nedélat velké



'A% ROMO
1\ DROM

oslavy a nebrat si do bytu na noc velké mnozZstvi host(, pro budovani vztah( je dobré dodrzovat
vétsi klid také o vikendu a svatcich

3. Neskladovani neporadku ve spolecnych sklepech —témér kazdy byt ma pridélenou sklepni kéji
k uskladfiovani osobnich véci a moznost vyuZivani ko¢arkovny a kolovny k uskladnéni kol a
kocarkll, vétsina predsedd vchodu doml ovSsem predavd najemctim klice od spolecnych
prostor az poté, kdy s nimi ma néjakou zkusenost (1-3 mésice); pokud na tom predseda trva a
najemce s prevzetim klict nespécha, je dobré respektovat pro vzdjemné poznani a snizeni obav
(ze strany sousedU) a také pfipadného podezirani z nevhodného chovani nebo ztraty kola
v kolovné. Po prevzeti klick( od spolecnych skladovacich prostor domu klienta doprovodime
k uloZeni kola nebo kocarku, najdeme s nim vhodné misto a citlivé vysvétlime nastaveny rad
sousedU ve sklepé. Dale s nim projdeme jeho sklepni kéji a vysvétlime zplsob uloZeni véci bez
hromadéni neporadku.

4. Nesdruzovani ve spolecnych prostorech domu — informujeme klienta na zacatku, ze pokud
bude mit v byté navstévu (velké riziko zvlasté u déti v domacnosti a teenegerl), neni dobré
cekani na klienta poseddvanim na schodisti nebo ve spole¢nych prostorem domu (sklepni
prostory, chodby, vstup do domu) — budi to zbyte¢né obavy u sousedl a nabourava budovani
dobrych sousedskych vztaht, doporucime prednostné setkavani a hlavné cekani pratel a clen(
rodiny mimo bytovy dim

5. UdrZovani prazdné Cisté chodby a schodisté — na schodisti a spole¢nych chodbach se neskladu;ji
kocarky (zejména na ve vstupu do vchodu u spole¢nych schranek) ani pytle s odpadem pred
dvermi, zbytecné bychom u sousedd budili pozornost, Ze je v byté nékdo ,,nepfizplsobivy”

6. Zjistovani informaci o chodu domu

Budovani sousedskych vztah( je dlouhodoby proces, ale zaklad mu staci polozit v prvnich 2-6 mésicich
po zabydleni. Je dobré klientovi doporudit, at se postupné seznami se sousedy, zjisti si ve vchodé, kdo
je zde predsedou a jaké poskytuje ndjemcim pravidelné informace na nasténce; Cist si informace, které
vystavuje predseda na dvefich (pf. informace o kontrole plynovych spotiebici nebo odectu vodomeér(
v bytech) a naopak informovat sousedy o jakychkoli vétsich udalostech ze strany klienta (pf. nalepit si
na dvefe bytu i bytového domu informaci, Ze v byté cokoli rekonstruuji a bude zde vétsi hluk). Idealni
je sousedy hned od zacatku zdravit, i v pfipadé, Ze to hned neopétuji a chovat se k nim vstficné.

Prvni dojem je klicovym momentem kazdé mezilidské interakce. To, jak na druhého zaplsobime,
ovlivni, jaky vztah s nim dokdaZzeme navazat. Lidé reaguji pfedevsim na negativni véci a téch se drzi déle,
pokud se klientovi nepodafi udélat dobry dojem hned na poprvé, mlze trvat velmi dlouho, nez se
podati zménit ndzor na néj. Pokud se klient uvede v negativnim svétle, Ize predpokladat, Ze stiznosti
na néj budou ¢asté;jsi. Sousedé mohou byt proti klientovi zaujati a i jinak béZné chovani, které by jindy
prehlédli, mohou zacit vnimat jako schvalnosti.

7. Hospodarné uzivani bytu

Vlastnik, ale i sousedé vnimaji hospodarné uzivani bytu klientem - zejména otevirani oken v zimnim
obdobi (pokud ma klient celou zimu otevienou ventilaci a souc¢asné byt vytapi, sousedé to vnimaji jako
zneuzivani spolecnych financnich prostfedkd domu), stejné tak nadmérné opravovani v byté,
zatloukani hiebik(, naduZivani vody jsou ¢asto sousedy vnimany jako zneuzivani bytu a domu a jsou
zakladem pro naruseni kifehkych sousedskych vztahd.
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8. Budovani vztahu k bytu a domu

Nejvétsi prevenci problémi v sousedstvi a sousedskych stiznosti je vybudovani vztahu klienta
k ,vlastnimu domovu“. Tam, kde se citi ¢lovék doma, ma ptirozenou potiebu udrZovat poradek,
vychazet se sousedy a mit dobré vztahy. Zvlasté v situaci, kdy vime, Ze ma klient néjaky socialni
handicap (zavislost, druznost, hromadéni) je potieba se se sousedy naucit vychdazet a pfip. jim i nabizet
stavéni vztahu na jinych hodnotach.

V HF projektu mame romského otce samoZivitele Milana, ktery vi, Ze je jeho syn teenerger obcas
,problémovy” (hlu¢ny, kamaradsky, obcas posedava ve spolecnych prostorech domu, obcas si zde zapali
cigaretu...), ale pan Milan nabidl sousedim jako kompenzaci drobné opravy ve spoleénych prostorech,

pomaha udrZovat Cisté sklepy nebo sekat travu pred domem. Sousedé si ho za toto nezistné chovani vazi a
jsou ochotni obcasné problémy v chovani syna teenegera obcas prehliZet, obcas resit s panem Milanem. A pan
Milan trpélivé vysvétluje, Ze to tak nebylo vZdy, syna znaji, pokard ho a on z tohoto chovani , vyroste”

Lepsi cestou nezZ feseni stiznosti je budovani dobych sousedskych vztah( a predchazeni stiznostem.

Postup prace se stiznosti

| pfes maximalni prevenci stiznosti a budovani sousedskych vztah( od zac¢atku najemniho vztahu ke
stiznostem u nasich klientd obcas dochazi. Z analyz v bydlicich projektech vyplyva, Ze stiznosti na
sousedské souZiti jsou po neplaceni ndjmu druhym nejéastéjSim divodem k ukonéeni ndjemniho
vztahu.

Co muzZeme udélat pro jejich rychlé feseni a udrzeni klienta v byté?

Pfedevsim je nutné mit rychlou informaci o stiznosti. Je dobré mit nastaven systém pro vcasné
zachyceni stiznosti a jeji feSeni, protoze mohou chodit na rliznd mista (vlastnikovi, spravciim
nemovitosti, bytovému odboru mésta, socidlnimu odboru, zodpovédnému politikovi atd.).

Po ziskani zakladnich informaci je nutné stiznost nepodcenit a fesit okamZité, idedlné dfive neZ se
rozroste do opakovaného chovani a bude rfeSena s dalsimi stakeholdery.

Nejcastéjsi zdroje stiznosti v bydleni

Door management
Patologické shromazdovani
Rodinny Zivotni styl

Domdci nasili

Zavislosti

Konfliktni typ osobnosti
Dalsi zdroje stiznosti

NouhkwnNR
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1. Door management

Nejcastéjsim zdrojem stiznosti sousedU je druznost klienta, patologické navstévovani a ¢asto nelegalni
prebyvani dalSich osob v byté. Obcas se v praxi setkdme s klientem, ktery nelegalné pronajima cast
svého bytu dalSim osobam, pfip. je zve dom( na koupani a s klienty, ktefi ve svém byté nechavaji bydlet
SirSi rodinu, protoze nema kde bydlet. Mimo vyrazné naruseni sousedskych vztahd vede toto chovani
k naduzivani bytu a nadmérné spotrebé, tj. nebudeme-li ho regulovat, klient si bydleni nebude schopen
pro ,,zadluzeni” dlouhodobé udrzet.

2. Patologické shromaZzdovani

Situace, kdy klient do bytu a dale do sklepnich prostor nosi a shromazduje velké mnoZstvi
nepottebnych véci (spotfebice, drobny nabytek, obleceni...), které ¢asto nasel v komunalnim odpadu
a tim zvysuje riziko prenosu parazitl do domu. Toto chovani predstavuje i zvySené riziko vzniku pozar(
a tim ohroZeni Zivota a zdravi ostatnich najemc.

3. Rodinny Zivotni styl

Tento zdroj stiznosti je ¢asty u pocetnych rodin, které vychovavaiji tfi a vice déti, jejich déti si domu
zvou na navstévu dalsi déti, v byté tim zpUsobuji velky hluk. Dalsim zdrojem je hluk zplisobeny hlu¢nou
hudbou, pfip. nevhodnymi navyky rodiny (déti chodi pozdé spat, ,hlidaji se samy“ bez dohledu rodic,
déti nechodi do skoly, predskolnich zafizeni). Je dobré uz zacatku ndjemniho vtahu navazovat
s klientem téma denniho rezimu a péce o déti a motivovat ho vyuzivani Skolnich a volnocasovych aktivit
pro déti.

4. Domadci nasili

Casty zdroj stiznosti je v piipadé opakovaného nasili mezi rodi¢i nebo rodi¢i a détmi, které se musi
ihned resit nejen z pohledu sousedskych vztah, ale také z pohledu socidlni prace s rodinou, nejlépe uz
ve spolupraci s prislusSnym OSPOD.

5. Zavislosti

Vsechny typy zdvislosti vedou casto k naruseni sousedského souziti, protoze je klient nepredvidatelny
(chvili se sousedy jeho vztah funguje a nasledné ho narusi, tento model neni pfi zméné chovani
dlouhodobé udrzitelny). Spatnou zkuenost mame bez dal$i odborné prace zejména s drogovou
zavislosti, kdy jsou zmény chovani u osobnosti velmi vyrazné. Se zavislostmi se miZe pojit i jejich
nelegdlni distribuce samotnym zavislym, coZ vede casto k zvySenému pohybu osob v domé,
neporadku, konfliktiim a jinym patologickym jednanim.
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6. Konfliktni typ osobnosti

Zde je Castym zdrojem stiznosti neptrimérené afektované chovani klienta, ¢asté uzivani sprostych slov
a vyhruazek. Pfi setkani s timto typem osobnosti maji sousedé casto strach a pred klientem se uzaviraji.
Z pohledu socidlni prace je dobré toto chovani klienta vnimat i v jinych situaci a relativizovat ho na
jinych prikladech, pr. Jak byste se citil Vy, kdyby Vam nékdo rekl....?

7. Dalsi zdroje stiznosti

Stiznost mUze vyplynout i z drobnosti, které nas klient nevnima, ale vnimaji ho sousedé (pf. pocdrani
psa ve spolecnych prostorech domu pfi venceni, zapaleni cigarety na chodbé, vyhazovani nedopalkl
od cigaret z okna apod.). Zde je duleZité chovani klienta nejdrive reflektovat a ,,zvédomnit” mu jej.
Pokud ho nezachytime v neformalnich rozhovorech v domacnosti véas, mohou klientovo chovani
sousedé vnimat jako schvalnosti a dlouhodobé provokace a podle toho na néj reagovat.

U kazdého zdroje stiznosti je potfebné ho zejména vcas zachytit a hledat pohled na véc od klienta a od
sousedl, ten mlZe byt v nékterych pripadech velmi rozdilny a je potfeba hledat spole¢ny prinik, na
kterém muZeme zacit pracovat.

Reseni stiznosti v bydleni

Pokud vime o stiZznosti rychle (idedIné rychleji nez vlastnik nebo predseda bytového domu), ihned je
nutné za klientem vyjet a udélat socialni Setfeni v domdcnosti. Cilem socidlniho Setfeni je zjistit o
stiznosti co nejvice informaci z pohledu klienta. Pohled klienta a stéZovatele (souseda) muze byt Casto
velmi rozdilny a miZeme se setkat i se situaci, kdy si klient svého chovani neni viibec védom, resp.
nema dostatek reflexe a zkuSenosti ze svého predchoziho Zivota.

Ve chvili, kdy stiznost zaznamename, je vhodné a Zadouci stéZovatele informovat, pfipadné mu za
informaci podékovat a ujistit ho, Ze se situaci budeme vénovat. Vétsina stéZovatelll vnima aktuaini
problém jako krizi a ujisténi, Ze situaci vnimame a bereme ji vazné, je mize uklidnit. Vétsina stéZovatel
necekd, Ze situaci zatneme fesit z minuty na minutu, ale potrebuji védét, ze je nékdo ,vyslechl” a
hleddme néjaké feseni. Vhodné je také doplnit, kdy mame v planu se za klientem zastavit a jak bude
postup vypadat.

Nasledné je potieba klienta pfipravit, Ze feSeni stiznosti bude chvili pro vSechny strany nepfijemné, ale
je potfebné znat i pohled druhé strany, aby se uz neopakovala a klient mohl zlstat v byté dlouhodobé
bydlet. Pokud s klientem pracujeme motivacné a zdrojové a on nam divéruje, miZeme stiznost na
klienta vyuzit i k jeho rastu. Najdeme v chovani klienta vzorce chovani, které nevédomé opakuje i
v jinych Zivotnich situacich a bude schopen s nimi pracovat i tam.

Pokud je klient pfipraven na feSeni stiznosti a dlivéfuje ndm, je dobré se spojit se zdrojem stiZnosti
(soused, predseda bytového domu, spravce nemovitosti, vlastnik...) a pfipravit na potfebu resit situaci
i druhou stranu.

V ptipadé souhlasu obou stran je vhodné usporddat spole¢né setkdni s prostiednikem — mediatorem.
Roli mediatora se miZe naudit kdokoli v tymu, ale nemél by to byt klicovy pracovnik klienta, protoze
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ten je pro klienta vidy za kazdych okolnosti oporou. Idedlni je vedouci tymu, ktery je proskoleni
v oblasti mediace sporid a dokazZe udrZet obé strany ve slusné komunikace.

Cilem spole¢ného setkani je hledani spole¢ného fesSeni problému, ktery nastal. Medidtor nikdy
neprohlubuje spor a nestoji ani na jedné ze stran, ale hleda podobnosti, spolecny nazorovy prinik a po
spoleéné schlzce by mél umét naplanovat alespon nékolik krokd, které mizeme s klientem udélat, aby
se situace zlepsila. Po této prvni schlzce je dobré se s obéma stranami domluvit, kdy se potkdme
v tomto sloZeni znovu na vyhodnoceni, zda byly prvni kroky Uspésné a vztahy mezi klientem a sousedy
se opét zlepsuiji.

Po spolec¢né schiizce se zdrojem stiZznosti je dobré se opét vratit do domacnosti klienta, spolecné kroky
projit a prip. napsat, aby byl schopen je klient je prevzit za své a postupovat podle nich. Zasadni je po
celou dobu vyjadrovat klientovi podporu a ujiSténi, Zze jsme na jeho strané a hledéme dlouhodobé
feSeni pro néj, aby se mu v byté bydlelo dlouhodobé dobre i bez nas.

PFi vzajemné setkani klienta a souseda (stéZovatele) je vhodné si vSimat i vzajemné komunikace a
formulace stiZznosti. Snazime se orientovat na tady a ted, tedy na aktudlni stiznost, se kterou se na nas
sté7ovatel obratil. Casto se mlze stat, 7e stéZovatel se odkazuje na predchozi chovani (a tehdy jste...,
no vy pokazdé..., posledné...). Tyto informace sice mohou poukazovat na vzorec chovani najemce, ale
Casto nevedou k reseni aktudlni situace, konflikt mohou spise vygradovat. V tomto pfipadé je vhodné,
aby mediator toto reflektoval, sdélil, Ze situaci vnima, ale vratil rozhovor zpét, k aktudlnimu tématu.

Pokud jsou stiznosti na nase klienty/najemce opakované a situace se nezlepsuje, je na misté vyuzit i
formalnich postup( vici ndjemci a to formou pisemné vytky. Ta by méla vidy obsahovat popis situace,
jak situaci zménit, tj. jaké chovani je ocekavano, a idealné termin, do kterého je potfeba pozadované
zmény dosahnout (napt. do kdy musi ndjemce zajistit vymalbu po protopeni bytu, do kdy musi uhradit
vzniklou Skodu atd.) i pfipadné dusledky pfi opakovanych vytkach. Vytku davdame v pisemné podobé,
dvojmo, jednu kopii obdrzi klient/najemce, druhou si nechame najemce podepsat a archivujeme.

V byté 2+1 mame cca ptil roku zabydlenou pani Petru, ktera ma 6 déti v péstounské péci a chce je ziskat zpét
do své péce. Klientka ve véku 26 let je romského pivodu, ma osm sourozencii, aktudlné je bez pfijmi, ale
ma motivaci svij Zivot zménit a ziskat své déti zpét do své péce. Ke klientce dochazi jeji klicovy pracovnik
cca 3x mésicné, pomaha ji s hledanim pracovniho poméru a svéfeni déti do péce. Byt ma zatim minimalné
zafizeny, zdrZuje se v ném stridavé, protozZe je jesté zvykla na Zivot ve své velké kmenové rodiné.

Pfed mésicem jsme dostali informaci od vlastnika bytu, Ze je vdomé na nasi klientku velmi vazna stiznost
na porusovani no¢niho klidu, ¢asté navstévy muzli, arogantni chovani k sousedtim, koufeni ve spole¢nych
prostorech a bohuzZel podezieni na provozovani prostitutce. Stiznost jsme vyhodnotili jako velmi vaznou a
primarné ohrozujici bydleni, tj. hned jsme zkontaktovali vlastnika a uklidnili nejprve jeho, Ze vSe vyreSime
a pokud bude stiznosti opravnéna a v byté dochazi k provozovani prostituce, dojde k okamzitému ukonceni
najemniho vztahu. Vlastnik nam predal telefon na predsedu vchodu, tj. druhy krok byl telefonicky uklidnit
jeho. Pfredseda vchodu nas nasméroval na tfi sousedy, ktefi si na nasi klientku stézuji. Situaci jsme ihned
resili s klicovym pracovnikem klientky a ten informovali ji, ale vSe udrzel ve fazi podpory. Nasledujici den
jsme domluvili setkani v byté klientky s koordinatorem projektu a probrali s klientkou jeji pohled na
stiznost.

Rozhovorem s pani Petrou bylo zjiSténo, Ze ma v prazdném pokoji jen kovovou postel, ktera vrie a
sousedim se jevi jako ruseni noéniho klidu. Opakované ji navstévuji téi mladsi bratfi ve véku 16-23 let, ktefi
se sousediim jevi jako muzi vyhledavajici prostituci. Byt ma zatim malo zafizeny, coZ zptisobuje pfenos zvuki
z bytu k sousediim, a protozZe je velmi placha, sousedy nezdravi a vyhyba se kontaktu s nimi. Pani Petru
jsme pfripravili na nepfrijemny rozhovor se sousedy, ale vyjadrili jsme ji plnou podporu, Ze ji chceme v bydleni
udrZet, jen se budeme muset se sousedy jit usmifit.
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V nasledujici fazi jsme s klientkou navstivili vSechny tfi sousedy, ktefi stiznost podali. Sousedé si stézovali
na hluk v noénich hodinach, nezdraveni a ¢asté navstévy mladych muzi, ale klientka byla schopna na
vSechny stiZznosti s nasi podporou adekvatné reagovat. Za své chovani se omluvila a vysvétlila situaci
s bratry, ktefi nemaji bydleni, proto se casto zdrzuji u ni. Se sousedkou, ktera bydli pod klientkou, jsme se
dohodli na zméné jejiho chovani a na spoleéném setkani po cca dvou mésicich. Sousedka i klientka byly

s feSenim sporu spokojeny.

Nasledné jsme pani Petru doprovodili do bytu a zpracovali s ni plan zmén, na kterych bude béhem téchto
dvou mésict pracovat. Zda bude jeji bydleni dlouhodobé udrZitelné, dokazeme vyhodnotit aZ s delSim
¢asovym odstupem, ale minimalné vidy hledame cestu ke zmirnéni aktualnich problémt, abychom obé
strany motivovali situaci resit.

V praxi mlzZe ale nastat i opacna situace, jiz jsme se s timto nékolikrat setkali, Ze naopak, stiznost na
sousedy podava nds najemce. | v tomto pripadé je potieba brat stiznost jako relevantni a podniknout
vSechny kroky k tomu, aby byla situace co nejlépe vyresena.

Stiznost ze strany klienta/ndjemce nesmime podceriovat, i pro néj je duleZité, Zze jej vnimame,
poslouchdme a bere v potaz. | on potfebuje védét, jak bude ddle postupovano a co mliZze ocekavat.

Do bytu 2+1, ktery byl dlouhodobé, vice jak 6 mésicti neobydlen, jsme nastéhovali romsky manZelsky par
s ditétem, kdy pani Anezka byla zaméstnan3, jeji manzel byl v invalidnim dichodu a dité chodilo na prvni
stupen zakladni skoly. Jiz druhy den po nastéhovani dosla ze strany sousedky, ktera bydlela v byté pod nimi,
stiznost na vysoky hluk. Dalsi den se vytahu domu objevilo hanlivé upozornéni, cilené na nase najemce. (I
kdyZ v oznameni ve vytahu nebylo uvedeno jméno, byla zde naznacena etnicka prislusnost najemct, kdy
nasi klienti byli jedinou romskou rodinou v domé). Posléze se stiznosti ze strany sousedky opakovaly,
v pruméru jednou tydné si stéZovala, kdy stiZznosti nabyvaly aZ absurdni podoby (napf. Ze pani naklepava
fizky a to déla hluk). Témér kazda stiznost obsahovala skryté nebo zcela oteviené rasovy podtext, pani
stéZovatelka rodinu zasadné oslovovala , To“ a to i v nasi pfitomnosti. Posléze zacala posilat stiznosti na
urady. Situace se pro nase klienty stala zcela neinosnou, v domé se necitili vitani, neméli z nového bytu
radost a uvazovali o prestéhovani.

Problém jsme nékolikrat se sousedkou resili, vZidy se situace na chvili uklidnila, ale toto priméri nevydrzelo
dlouho. Situace stale gradovala, Ze jsme museli vyuZit proti sousedce jiz razantnéjsi postupy, kdy jsme ji
sdélili, Ze jeji jednani muze byt vyhodnoceno jako prestupek, pfipadné i trestny ¢in a pokud se budou
stiznosti z jeji strany opakovat, budu nabyvat rasového podtextu a budou evidentné neopodstatnéné,
podnikneme kroky pravni cestou.

V soucasné dobé rodina v domé bydli jiz tfi roky, bez vyraznéjsi problémi. Posledni stiznost sousedky pfisla
asi po roce, kdy se situace uklidnila, kdy si sousedka stéZovala na vytopeni bytu. V tomto pfipadé jsme
stiznost vyhodnotili jako relevantni a podnikli patricné kroky k jejimu vyreseni a napraveé.

Co z pfibéhu vyplyva? Budovani dobrych sousedskych vztah je klicem k dlouhodobému spokojenému
bydleni a obé strany (ndjemce a sousedé) se musi ve svém domoveé citit dobre a bezpecné.
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Priloha

Pfiloha ¢. 1 - Vzor pisemné vytky

Upozornéni €.1 na poruseni povinnosti plynoucich z ndjemniho vztahu

Vazena pani

od jste najemcem bytu €. na korespondenc¢ni adrese

Od zacdtku ndjemniho vztahu fadné hradite najem a pecujete o byt. OvSem od zacatku mésice prosince
se vyrazné zvysila navstévnost ve Vasem byté a byl zaznamendn pobyt osob, které zde nejsou
pfihlaseny na sluzby a s tim souvisejici zvyseny hluk.

Timto Vas pisemné upozoriiujeme, ze budete-li vtomto chovani pokracovat a nelegalnim pobytem
neprihlasenych osob budete porusovat najemni smlouvu, budete jesté 2x pisemné napomenuta a
nasledné budeme nuceni pfistoupit k ukonceni Vaseho najemniho vztahu.

V dne

Pronajimatel:

Pfevzala:
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Pfiloha C. Predstavy zajemce o bydleni

Predstavy zajemce o bydleni

JMENO @ PIIMENIT oottt e et e ae et sbeste e e e s bes et beb et asansane et ares
KOMEAKE: ettt ettt sttt sttt st s et e st ses et eae st ses b esare st e sen b es e stesen b eseneeteentetaneeae s

Datum vypIn€ni tohoto POZadavku: .........ceveeeiiiiiiierie ettt st s e s e

Pfani ucastnika

V jakém mésté chce ucastnik/rodina
bydlet + davod

7 v

Ve které casti mésta chce
uéastnik/rodina bydlet + diivod

Jak velky ma byt byt? Kolik mistnosti a
kolik metra ¢tverecnich?

Jak ma byt byt minimalné vybaven?

Kolik korun mize rodina zaplatit jako
kauci?

Nutno zohlednit i poplatek bytovému
druZstvu v pfipadé druZstevnich byt Ci jiné
poplatky (napr. spravni poplatek, poplatek
RK atd.).

Kolik korun mésicné je rodina schopna
meésicné platit za ndjem a energie?

Jaké ma uéastnik/rodina pozadavky na
dostupnost Skoly, obchodu atd.?
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Potfebuje rodina ¢i néktery jeji clen
specialni lékaFskou péci? Pokud ano, tak
jaky + pozadavky na dostupnost lékaFe

Specifické pozadavky na byt spojené se
zdravotnim stavem ¢élena/¢lent rodiny
(napr. bezbariérovost atd.)

Poznamky — cokoli dal$iho dulezitého

Podpis UCaStNIKa PrOBramuU: .........cccecereisensecntiniecseeseesseessessesssesssssssssessesssssessessassssassasssessessasssesssassassses
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