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Uvodem

V tomto modulu se dozvite, jak komunikovat s klientem v socialnim bydleni, aby bylo mozné
navazat dobry pracovni vztah a efektivni spolupraci. Dale se modul zabyva tématem
komunikace mezi jednotlivymi aktéry v socialnim bydleni s dlrazem na vzajemny vztah
pronajimatele, podpurného a realiza¢niho tymu a klienta. V dal$i kapitole se seznamite

s tim, co je case management a pfipadova studie. V zavéru modulu najdete prakticky popis
nejCastéjsich krizovych situaci, které mohou v socialnim bydleni nastat.

Modul je rozdélen do Ctyf kapitol:

SOCIALNI BYDLENI

l
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o Podpora komunikace a spoluprace s klientem

Obsah prvni kapitoly se zamérfuje na podporu komunikace a spoluprace
s klientem socialniho bydleni. Dale se v kapitole dozvite i o dilematu mezi

-
kontrolou a podporou v socialni praci. q
Nejprve se seznamite s obecnymi principy, jak se na klienta naladit v

a navazat s nim dobry pracovni vztah. Na tuto ¢ast pak navazou i konkrétni
techniky vedeni rozhovoru. Dobry vztah ke klientovi je totiz zakladnim
stavebnim kamenem komunikace i dalSi spoluprace.

A —
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Predpoklady, diagnézy a porozumeéni

Alkoholik, bezdomovec, schizofrenik, mladistva matka, Rom, recidivista,
notoricka Iharka, manipulator... V socialni praci se nelze vyhnout diagn6zam,
nalepkam a predpokladum o klientech. Je pfirozenou vlastnosti lidi snazit
se vSe kolem sebe zafazovat a pfedvidat, protoZe tak sniZzujeme pocit vlastni
nejistoty. Predpoklady, které mohou vyustit v predsudky, se mohou

pro socialni pracovniky stat prekazkou v jejich uspésné praci s klientem.

Pfedsudky totiz v socialni praci znesnadnuji nebo pfimo brani porozumeéni.
A nejde jen o porozuméni klientovi jako ¢lovéku a naladéni se na néj,
ale i o Zivotni situace, ve kterych se klient nachazi.

Na zakladé nalepek, pfedsudkl a prfedpokladu Ize snadno uviznout

v takzvané pasti odbornika. Pracovnik si tak udéla i z kratkého klientova
popisu obrazek o tom, jaky klient je, v jaké situaci se nachazi,

pro€ se do své situace dostal, a na zakladé takového predpokladu klientovi
rovnou navrhne hotové feSeni. Skute¢nost pfitom muze byt UpIné jina.

Pokud projevite opravdovy zajem o vnitini svét klienta a poskytnete mu
dostatek ¢asu i vhodnych podnétu, aby o sobé mluvil, zaroven mu budete
pozorné naslouchat, uCinite tak prvni kroky k navazani dobrého pracovniho
vztahu.
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Osobnost klienta a osobnost pracovnika

Od socialnich pracovniku se ocekava, Ze jako profesionalové budou schopni bez hodnoceni, posuzovani a pfedsudku pfijmout
kazdého klienta a navazat s nim dobry pracovni vztah. Toto oCekavani se obtizné napliuje.

Pro pracovnika muze byt obtizné pracovat s nékterymi cilovymi skupinami, s klienty v riznych zivotnich situacich nebo s klienty,
ktefi maji urCité povahové rysy. Na druhou stranu muzZe nastat situace, Ze socialni pracovnik bude mit tendenci se s klientem témér
ztotoZnovat. Prekazky a antipatie vuci klientim mohou byt vyvolané raznymi pfi¢inami, nejcastéji ale vlastnimi zkuSenostmi a
prozitky socialniho pracovnika. Stejné tak mohou mezi pracovnikem a klientem vznikat silné sympatie. Dulezité je, aby pracovnik
védél, pro€ se v ném tyto pocity probouzeji a odkud prameni. Pokud si pracovnik dokaze uvédomit, Ze takové pocity ma, muze je
pak pfivést na supervizni setkani, kde je muze zpracovat. NiZe jsou uvedené tfi pfiklady toho, jak se muze osobni historie
pracovnika promitat do vztahu s klientem.

Pracovnik by mél byt
schopen reflektovat,
jaké pocity v ném

" konkrétni klient

. A : 3 | vyvolava, a pracovat
Pracovnice Pracovnik Pracovnice i i

Petra Milan FrantiSka

.............
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Le— 1 1 | 5/49



NI BYDLENI

Pripad pracovnice Petry

O ¢ Pracovnice Petra, ktera byla obéti domaciho nasili, se od partnera dokazala odstéhovat a vybudovat si novy

- Zivot. Nyni ma pracovat s klientkou, ktera se sama nachazi v partnerském vztahu poznamenaném nasilim
manzZela. Namisto toho, aby Petra poskytla klientce prostor a naslouchala ji, chce ji domluvit schuzku
v organizaci pro obéti domaciho nasili. Pro Petru je velmi bolestivé vidét klientku v obdobné situaci, kterou sama
prozila. Podvédomé se snazi klientku z nasilim poznamenaného vztahu osvobodit, i kdyz klientka jeSté neni
pfipravena udélat kroky, které by k odchodu ze vztahu vedly.

reud A + Ivilall VW /i : CidillsSnd | 4
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...................................................................................................................................................
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Pripad pracovnika Milana

O e Socialni pracovnik Milan spolupracuje s klientem v seniorském véku. Po nékolika schuzkach se Milan pfistihl,

- Ze pocituje odpor klienta navstévovat, v rozhovorech mu nevhodné slovné odsekava a snazi se schuzku co
nejrychleji ukoncit. Reflektoval tyto svoje pocity na supervizi a postupné dosel k tomu, Ze se klient chova velmi
podobné jako Milanuv zesnuly dédecek, se kterym mél socialni pracovnik Spatny vztah.

reud yV + Ivilall V. /4 : CidillisSnd | 4
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......................................................................................................................................................
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Pripad pracovnice Frantisky

Socialni pracovnici FrantiSce zemfel pfed mnoha lety otec, se kterym méla od détstvi uzky vztah. V souCasné
dobé pracuje s klientem, ktery je pfiblizné stary jako jeji otec. Nosi mu potravinovou pomoc, i kdyZ ji klient nutné
nepotfebuje, travi na schuzkach s nim hodné ¢asu a probira s nim i sva osobni témata. Na poradé FrantiSka diky
svym kolegum zjistila, Ze se ke klientovi chova jinak nez k ostatnim klientum, protoZe ji podvédomé pfipomina
otce.

reud 3 : IvIlidll 3 : CidIiluSniAd

..........
.....................................................................................................................................................
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Socialni pracovnik a moc

Vztah mezi klientem a pracovnikem je jiZ od za¢atku ovlivnén mocenskou nerovnovahou. Pracovnik
ma moc, kterd muzZe byt dana jeho pracovni pozici anebo ji muze klient pracovnikovi pfisuzovat.
Klientova mocenska pozice je oslabena jiz tim, Ze se na pracovnika obraci, protoZe potiebuje pomoc.
Roli muzZe hrat i rozdil mezi spoleCenskym postavenim socialniho pracovnika a klienta.

Mocensky systém mezi klientem a pracovnikem negativné ovliviuje mozZnosti spoluprace a formy
podpory klienta.

Pracovnik, ktery disponuje moci, muze za klienta nebo o klientovi rozhodovat v dulezitych oblastech - e e e
Nékdy muze byt naroCné

Zivota a pfebirat klientovy kompetence. To klienta muzZe chranit, ale zaroven branit jeho rozvoiji. ) "

klienta podporit v tom,
Néktefi klienti mohou na takovou situaci reagovat neduvérou, vyhybanim se kontaktu, g prevzval Mot -
pasivitou nebo zlosti. Pro jiné klienty miZe byt pracovnikova moc a jeji uplatfiovani vitanym a zodpovédnost za svuj
et
-w

zplUsobem, jak se zbavit odpovédnosti za své zalezitosti a potizZe. vlastni zivot. O to vic je
to potreba.

Mocensky systém vede Casto ve vztahu mezi klientem a socialnim pracovnikem k oboustranné
manipulaci. Pokud klienti pracovnikovi moc pfisuzuji, mohou mit tendenci s pracovnikem
manipulovat, napfiklad proto, aby pro sebe dosanhli raznych, byt domnélych vyhod.

Obé strany se tak vzdaluji pavodnimu ucelu spoluprace, tedy rozvoji klientovych kompetenci
a autonomie.
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Moc a podpora

V socialnim bydleni je idealni, pokud je kontrola a podpora vuci klientovi oddélena.
Tedy pokud jsou k dispozici pracovnici, ktefi zastavaji kontrolni roli, freSi jeho dluhy,
poruSovani domovniho fadu a prodluzovani najemni smlouvy, a zaroven pracovnici,
jejichz roli je primarné poskytovani podpory.

Oddéleni moci a podpory zpusobi, Ze bude pro klienta vztah s pracovnikem ¢itelné&jsi
a nebude do néj vstupovat manipulace vyvolana mocenskou nerovnovahou.

Pokud neni mozné tyto role oddélit v ramci tymu, organizace nebo dalSich aktéru,
je tfeba, aby byl pracovnik ve vystupovani v jednotlivych rolich transparentni.
Klient by mél vzdy védét, zda mluvi k pracovnikovi jako k nékomu, komu se muzZe
zcela otevfit, nebo k nékomu, kdo mu muze za pfiznani pfestupku proti pravidlim
napfiklad vypovédét najemni smlouvu.
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Jak udrzZovat spolupraci s klientem

Pro udrzeni spoluprace s klientem Ize pouzivat prakticky stejné techniky jako pfri budovani
vztahu s klientem. NiZze uvedené techniky a postupy mohou udrzeni spoluprace vice podpofrit.

Napravovaci reflex je pfirozenou reakci lidi na informaci, ktera obsahuje néjaky problem.
Projevuje se nutkanim nastinéné problémy ihned fesit a poskytovat rady. Pfi praci s klienty
by mél byt pracovnik schopny svlj napravovaci reflex potlacit, protoze klient pak na négj
reaguje tzv. obhajovacim reflexem a spoluprace muze vaznout.

Naslouchani klientovi by nemé&lo byt jen pasivnhim mi¢enim, ale aktivhim procesem, pfi némz Uzite&né techniky,
se pracovnik snazi byt v rozhovoru zcela pritomny, odfiltrovat své viastni nazory a usudky jak udrzovat :
o tom, co klient svym sdélenim opravdu mysli. To, Ze opravdu naslouchate, date nejlépe s klientem spolupraci
najevo pouzivanim reflexi. najdete v modulu .
C. 6.
—
—
-w

VVnimava pritomnost (caring-feeling-presence) je pojem popisujici idealni miru pozornosti,
kterou by mél pracovnik pfi rozhovoru s klientem udrzovat. Jde o stav naladéni se, vnimani

a vlidne prijeti klienta se vSemi strankami jeho osobnosti a pocity. Takové nastaveni socialniho
pracovnika dokaze u klienta vzbudit pocit bezpeci, aby se dokazal otevrit i nepfijemnym
tématim.

V dlouhodobé&jsim méfitku je dobré reflektovat, jaky vztah s klientem je a kam se spoluprace
posouva. S nasmeérovanim sebereflexe mohou pomoci i kolegové v tymu, pfipadné supervize.
Zamysleni se nad kvalitou spoluprace a vztahu s klientem je dilezZitym prvkem zajisténi kvalitni

podpory klientovi, ale i jednim z prvka prevence syndromu vyhofeni.
L@ | 10/49




Provazanost nastroju pomoci klientim soc. bydleni > Podpora komunikace

Shrnuti

Zakladem uspésné spoluprace mezi pracovnikem a klientem je vytvoreni
dobrého pracovniho vztahu, cozZ na strané pracovnika zahrnuje i hlubokou
sebereflexi vlastnich pfedsudkl, oCekavani a toho, jak se osobni historie
promita do prace s klientem. Takova sebereflexe muzZe napomoci pracovnikovi,
aby byl vuéi klientovi empaticky a dokazal se na néj naladit. Socialni pracovnik
i jeho tym by mél byt schopny pfi praci s klientem oddélovat role podpory

a kontroly.

SOCIALNI BYDLENI
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Komunikace a spoluprace mezi aktéry socialniho bydleni

-
S jednotlivymi aktéry socialniho bydleni jste se seznamili v pfedchozich
modulech. Tato kapitola se zaméfuje na nastaveni procesu od pfijeti Zadosti
zajemce o socialni byt, pfes jednani o jeho pfijeti, po poskytovani podpory q
a feSeni riznych situaci, ke kterym v pribé&hu bydleni v socialnim byté maze v
dochazet. Kapitola se zabyva i komunikaci mezi jednotlivymi aktery
a vyjasnénim kompetenci a povinnosti aktéra socialniho bydleni.

Zakon o socialnim bydleni zatim neexistuje a proto nejsou pro socialni
bydleni uréena jednotna pravidla. Kazdy realizator si mGze postupy
v socialnim bydleni nastavit individualné&, byt v mezich jinych platnych
zakonu. Nasledujici popisy a informace tedy vychazeji z doporuceni

v literatufe a z dobrych praxi nékterych realizatori v Ceské republice. Spatné nastavena

komunikace mezi

Zaroven je nutné podotknout, Ze neni v moznostech modulu poskytnout . os -

kompletni paletu aktérd a jejich vzajemnych vazeb a procesi, které mohou LTS

pti realizaci socialniho bydleni nastat. ovlivnit poskytovani
podpory klientim.
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Kdo je realizator socialniho bydleni

Je-li realizatorem programu obec nebo neziskova organizace zasadné ovliviuje nastaveni
vzajemnych procesu, postupu a zodpovédnosti. Realizator ma odpovédnost za program
socialniho bydleni jako celek, at' uz jde o projekt nebo systémové nastaveni. Zasadni je take
otazka, kdo poskytuje podporu a kdo byty. Nabizi se nékolik variant. Do celé realizace socialniho
bydleni samozfejmé vstupuje fada daldich aktéru podle konkrétnich situaci, o E¢emzZ se podrobnéji
dozvite dale.

........................................................................................................................................................................

1. varianta - 2. varianta - 3. varianta 4. varianta
. realizace . realizace . realizace , realizace
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V prvni varianté je obec realizatorem programu socialniho bydleni, poskytovatelem podpory i pronajimatelem
zaroven. To muzZe pfinést vyhodu v podobé jiZ nastavenych komunikaénich kanalu a pravidel. Formalné ale muze
dochazet k nezadoucimu slu€ovani roli, kdy ufad obce zastava nékolik roli zaroven, nékdy dokonce protichtdnych.
MUzZe také dochazet napfiklad k témto jevim:

B Zpusob komunikace je nefunkéni nebo je nastaven nespravné. Jeho vybudovani nebo zmé&na muze byt v prostfedi ufadu asové
narocna a mUzZe naraZet na pevné zakofenéné zvyKky.

B Bytovy odbor, ktery vystupuje v roli pronajimatele, mazZe vyvijet tlak na své kolegy ze socialniho odboru, aby se vice zasazovali
0 zajmy pronajimatele a provadéli spise kontrolu nez podporu klienta.

B Realizace programu socialniho bydleni muzZe vyzadovat vybudovani novych internich procesu, pfipadné vétsi flexibilitu,
na coZ nemusi ufad umét v€asné reagovat.

B Socialni odbor zarovert miuze mit jinou vyjednavaci pozici vic¢i odboru bytovému, nez v situaci, kdy podporu poskytuje neziskova
organizace. Bytovy odbor muZe své kolegy vice respektovat, zarovern neziskova organizace muzZe jednoznacnéji vystupovat pouze
v zajmu klienta.
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V druhé varianté je poskytovatelem podpory neziskova organizace (socialni sluZba) a poskytovatelem bytu obec.
Realizatorem programu muze byt obec nebo neziskova organizace, realizator by mél mit uréeného koordinatora.

At uz je realizatorem socialniho bydleni kdokoli, je tfeba, aby byl nastaven dobry komunikacni kanal mezi obci

a neziskovou organizaci. Pomoci mlze zfizeni pracovni/projektové skupiny, v niz budou zastupci bytového
odboru, realizatora a tymu podpory. Za svolavani skupiny je pak zodpovédny koordinator. Tato skupina by se méla
pravidelné setkavat a zajistovat vyménu informaci mezi jednotlivymi tymy.

Clenové vsech tymu by zarovef méli védét, kdo je odpovédny za jaké oblasti a jaké &innosti, s &im se na sebe navzajem mohou
¢lenové tymu pfimo obracet a co uz je vhodnéjsi fesit pres své zastupce na setkanich pracovni skupiny.

1. varianta - 2. varianta - 3. varianta - 4. varianta
. realizace i . realizace i . realizace i . realizace i
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Ve treti varianté poskytuje neziskova organizace podporu klientlim v bytech, prficemzZ ¢ast byt vliastni obec a ¢ast
soukromy pronajimatel nebo pronajimatele.

Kromé procesu uvedenych v druhém pfipadé by mél mit realizator socialniho bydleni - at uz neziskova organizace

nebo obec - uréeného koordinatora zodpovédného za nastaveni zpisobu komunikace s pronajimatelem a tymem
podpory.

Vzhledem k tomu, Ze bydleni poskytuje vice subjektt, mé&l by mit i tym podpory uréeného pracovnika, ktery je zodpovédny

za komunikaci s pronajimateli. Aby se pfedeslo stfetu roli, nemél by byt touto osobou Clovék, ktery je zaroven kliCovym
pracovnikem nékterého z klientu.

1. varianta - 2. varianta - 3. varianta - 4. varianta
. realizace i . realizace i . realizace i . realizace i

SOCIALNI BYDLENI
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Ve ctvrté varianté je realizatorem programu socialniho bydleni neziskova organizace, ktera zaroven poskytuje
podporu Klientiim a byty si pronajiméa od soukromého pronajimatele nebo pronajimatel.

| v tomto pripadé je tfreba, aby méla neziskova organizace jasné urCenou osobu, ktera bude primarné jednat
s pronajimatelem.

Teoreticky muze nastat moznost, kdy mésto poskytuje podporu v bytech soukromého majitele, v takovém
pfipadé lze postupovat obdobné.

1. varianta - 2. varianta - 3. varianta - 4. varianta
. realizace i . realizace i . realizace i . realizace i

SOCIALNI BYDLENI
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Z4adost o socialni byt

Bez ohledu na to, zda je program socialniho bydleni systémovym opatfenim nebo projektem, mé&l by mit jeho realizator nastavena
pravidla pro pfijem Zadosti do programu a kritéria pro vybér Zadatelu.

Pokud je do programu zapojena obec, muze zfidit kontaktni misto pro bydleni, jehoz tym muze zajistit cely proces sbéru a evidence
zadosti. Cleny tymu mohou byt zaméstnanci bytového i socialniho odboru.

Realizator zajisti, aby osoby v bytové nouzi byly informovany o mozZnosti a podminkach podani zadosti do programu. Dostatek informaci
by mély mit i relevantni socialni sluzby, pfipadné i socialni odbor obce.

Realizator urci, kdo z jeho tymu je zodpovédny za evidenci Zadosti a komunikaci s Zadateli. Kazda zadost by méla byt dopinéna
socialnim Setfenim, aby byly informace o Zivotni situaci klienta podrobné&ji popsané a ovéfrené.

Bytovy a
socialni odbor> Socialni odborb

.......
------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Bytovy a socialni odbor

Zadosti eviduje bytovy odbor, socialni Setfeni a podporu zajistuje socialni odbor. Mé&la by existovat stabilni

a pfehledna databaze Zadatell, do které budou mit pfistup vSechny relevantni osoby. Koordinator je odpovédny
za nastaveni efektivni a pravidelné komunikace mezi relevantnimi osobami z bytového a socialniho odboru.
Tym, ktery poskytuje podporu, by nemél zajistovat socialni Setfeni a komunikaci s Zadateli, protoZe to maze
negativné ovliviiovat vztah mezi pracovniky a potencialnimi klienty.

maci

o o !
------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Socialni odbor
Evidenci, proSetfovani Zadosti a podporu zajistuje socialni odbor. Pokud byty poskytuje mésto, koordinator
by mél vyjednat zpusob, jakym bude dochazet k pfedavani informaci bytovému odboru v pfipadé, Ze je Zadatel
do programu prijat a bude mu pfidélen byt. Opét by mélo byt provedeno oddéleni tymu pro administraci Zadosti
a pro poskytovani podpory.
maci
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Neziskova organizace a pronajimatel
Obdobné jako v pfedchozim pfipadé lze postupovat, pokud je realizatorem neziskova organizace, a to bez ohledu
na to, zda byty poskytuje obec nebo soukromnik. | pfi této varianté by idealné mélo dojit k oddéleni tymu pro
Zadosti a pro podporu klientt, coZ muZe byt v praxi z finan¢nich i personalnich duvodu obtizné.
maci
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Vybér zadatele

Realizator programu ma zpracovana kritéria pro vybér Zadatelu do programu. Na strané klientl
ovlivhuji vybér kritéria jako je vék, zdravotni stav, zavaznost bytové nouze, pocCet a vék déti

a podobné. Na zakladé komunikace s pronajimatelem je tfeba zohlednit i velikost a dispozici bytu
urcenych pro program. Byt, sousedstvi domu i samotna lokalita mohou mit vyrazny vliv

na uspésnost klienta v programu (udrZeni bydleni). U soukromych pronajimatelt je nezbytné

se dohodnout pfedem na tom, za jakych podminek je mozné vybranym Zadatelim bydleni
poskytnout.

O moznych

zplsobech vybéru

klient jste se
dozvédéeli jiz v modulu
c. 1.

et

-w
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Schvalovani zadosti a prijeti do programu

Pokud je pronajimatelem mésto, jsou vybrané zadosti pfedany do schvalovaciho procesu obce,
ten muze trvat ve vétSich méstech i nékolik mésicu. V pfipadé soukromého pronajimatele muze

byt proces vyrazné rychlejsi.

VV okamziku, kdy je zadost schvalena pfislusnymi organy, by se mél Zzadatel dozvédét, zda byl
vybran. V praxi se potvrzuje, Zze by se tuto informaci mél Zadatel dozvédét od tymu podpory.
Vznika tak vyssi pravdépodobnost, Ze se podafi s novym klientem navazat dobry vztah tehdy,
jestlize za€ina oznamenim pro klienta dulezité a pozitivni zpravy.

Tym podpory by meél prijeti do programu oznamovat az ve chvili, kdy si je jisty, Ze je pro klienta byt
k dispozici a zna alespon ramcovy ¢asovy horizont pro nastéhovani. Pokud se ohledné stéhovani
do bytu objevi nejasnosti nebo komplikace, pravdépodobnost navazani dobrého vztahu se snizuje.

U

SOCIALNI BYDLENI

DalSim aktérem se v
této fazi maze stat
poskytovatel

energii.
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Podpora v bydleni

Pokud je pronajimatelem obec nebo vétSi pronajimatel, vstupuje do procesu dalsi
aktér, a tim je sprava majetku (oddéleni ufadu obce, pfispévkova organizace nebo
firma, ktera zajistuje zpusobilost byt k nastéhovani, jejich technicky stav, najemni
smlouvu, eviden¢ni list a dokumenty potfebné pro zapojeni energii).

Poté, co je klient vybran do programu a tym podpory mu to oznami, mél by tym
podpory klienta seznamit s prislusnym zaméstnancem spravy majetku. S timto
zaméstnancem pak klient za doprovodu socialniho pracovnika muze resit
dokumenty potiebné pro nastéhovani do bytu. Clenové tymu podpory by méli
dopfedu védét, na které pracovniky spravy majetku se obracet a co vSechno je
Vv jejich kompetenci.

Stejné tak je pro zaméstnance spravy majetku a potazmo i pro klienta dulezite,
kdyz vi, ktery pracovnik poskytuje podporu kterému najemnikovi socialniho bytu.
Na této urovni je vyhodné, kdyZ spolu jednotlivi zaméstnanci komunikuji primo,
bez zprostfedkovani koordinatort nebo pracovnich skupin.

SOCIALNI BYDLENI
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Technické zavady v byte a dome

Klicovym aktérem pro reseni technickych zavad v byté a dome je sprava majetku. Tym podpory,
pfipadné realiza¢ni tym by s ni mél byt v kontaktu jiz pred nastéhovanim klienta, aby si mohl ovéfit,
zda je byt pfipraven k nastéhovani.

V optimalnim pfipadé by se spravou majetku mél vzdy komunikovat klient. Ne vzdy ma ale klient
dostatecnée komunikacni schopnosti a ne vzdy je sprava majetku schopna ¢i spiSe pfipravena

komunikovat s klientem socialniho bydleni, zvlasté ma-li komplexni socialni potfeby. V takovém I T

pfipadé je nenahraditelna role kli¢ového pracovnika podparného tymu, ktery mize klienta podpory jsou

na jednani se spravou majetku zpo&atku doprovazet, schiizku mediovat, pfispivat k porozuméni zaméstnanci spravy

a snizovat obavy obou aktéru. majetku dulezitymi
partnery pro podporu

Jelikoz agendou spravy majetku vétsSinou byva spravovat neposSkozené byty a fesit co nejmeéné Klienta.

problému, muaze z jejich strany vznikat natlak na tym podpory, aby byl klient vice kontrolovan,
tato role ale tymu podpory nepfislusi.

Sprava majetku a pronajimatel (bytovy odbor/majitel bytu) by méli mit nastaveneé procesy
a komunikaci, ktera se tyka zejména vystavovani najemni smlouvy a jejiho prodluzovani
a podobné.

Nevyjasnéné kompetence jednotlivych aktéru je vhodné Fesit v pracovni skupiné na udrovni
koordinatoru.
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Komunikace se sousedy

Najemnici vdomé, at jsou nebo nejsou klienty socialniho bydleni, by méli v idealnim
pfipadé védét, Ze se o né pronajimatel zajima, Ze se maji kam obratit se svymi
problémy a stiznostmi, které se tykaji bydleni vdomé. Na jejich podnéty by mél byt
pronajimatel schopny reagovat, zajistovat relevantni opravy, upravy a podobné.

Klientovi, jakoZto novému najemnikovi, pomuze, kdyz bude své sousedy alespon
zdravit. V ceském kontextu pfece jen neni uplné obvyklé chodit se po nastéhovani
pfedstavit dvefe od dvefi celému domu. Seznamit se s nejbliZ§imi sousedy muze
klientovi pomoci snizit obavy a predsudky na obou stranach. V seznamovani maze
klienta citlivé podpofit kliCovy pracovnik, vzdy s ohledem na atmosféru v domé

a klientovu povahu.

Obecné se nedoporucuje sousedy pfedem informovat o tom, kdo bude novym
najemnikem a Ze se jedna o socialni byt. Nékdy ale dochazi k situacim, kdy se to
najemnici domu dozvi pfedem a maji z nového souseda obavy. V takovych
situacich je na misté, aby se zapojil realizacni tym spoleCné s pronajimatelem

a pomohl najemnikium jejich obavy zmirnit. Situace, kdy se klient stéhuje do domu,
jehoZ obyvatelé sepisuji petice dfiv, nez se vubec nastéhoval, je pak velmi obtizné
feSitelna ke spokojenosti vSech zucastnénych.
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Souhlas se sdilenim informaci

.~souhlas klienta k ziskavani, shromazdovani a predavani informaci neni tfreba, pokud se
jedna o udaje nezbytné pro ukony, které jsou definované zakonnymi predpisy. Sem spada

i vykon socialni prace socialnich pracovniklt obci v pfenesené plUsobnosti, krajskych ufadu
a Ufadu prace CR. Hlavnim u¢elem je feSeni nepfiznivé socialni situace klienta a to

v jeho prospé&ch nebo fedeni situace hmotné nouze,” (MPSV). Re&eno jednoduse - tito
socialni pracovnici mezi sebou mohou sdilet takové informace o klientovi, které jsou
nezbytne k resSeni jeho nepfiznive situace v jeho prospéch.

| kdyZ to zadny zakon nevyZaduje, davéru mezi klientem a pracovniky zvySuje, pokud jim Podepsat souhlas se
klient udéli pisemny souhlas se sdilenim informaci. Ten zajisti celkovou transparentnost sdilenim informaci je
spoluprace, v niZ ma klient kontrolu nad tim, co se o ném kde uvadi. Takovy souhlas by mé&l
obsahovat jak oblasti, ve kterych spolu mohou pracovnici komunikovat, tak témata,

o kterych si klient nepfreje mluvit. Do tohoto dokumentu Ize nasledné pfidavat i dalsi Cleny

klientovo pravo, ne
povinnost, které maze

podpurné sité klienta, jako jsou €lenové jeho rodiny, |ékafi a podobné. kdykoliv zrusit a musi
byt o této moznosti

Zakon ale urCuje, Ze pfi komunikaci mezi socialnim odborem a dalSimi odbory, a tedy informovan.

I v situacich, kdy podporu poskytuje neziskova organizace, je treba pisemného souhlasu

klienta.

Souhlas se sdilenim informaci muze vypracovat realizaéni tym ve spolupraci
s pronajimatelem a tymem podpory. Obsah a formu je vhodné zkonzultovat s pravnikem.

a necha klienta, aby souhlas podepsal.
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Shrnuti

Ve 2.kapitole jste se dozvédéli, ve kterych situacich je potrebne nastavit
komunikaci a procesy mezi aktéry socialniho bydleni, majicimi pfimy vliv
na vybér zadatell a na praci s klientem v socialnim bydleni.

Na to, zda si klient bydleni udrzi, nema vliv pouze jeho snaha, ale fada
faktorl, ktera souvisi s dalsimi aktéry socialniho bydleni. Mezi tyto faktory

patfi napfiklad jasné definované kompetence a odpovédnost za rizné oblasti,

kvalitné nastavene procesy a komunikacni kanaly.

SOCIALNI BYDLENI
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Case management

V této kapitole se seznamite s koordinovanou spolupraci skrze metodu case management.
Budou Vam pfedstaveny jednotliveé faze procesu case managementu i jeho mozné typy.

A
Dale se tato kapitola vénuje metodé pfipadovych konferenci. Pfipadove konference jsou q

efektivnim zpusobem spoluprace, ktery umoznuje spoleénou koordinaci a planovani
pfi maximalnim zapojeni klienta.

I —

Oznaceni case management se pouZiva pro koordinovanou spolupraci v ramci
klientského pripadu. Je pfedpokladem dobré pécCe, zejména u lidi s komplexnimi

a dlouhodobymi potfebami, jejichz podpora se sklada z vice zdroju (rizné organizace,
instituce, socialni a zdravotni sluzby atd.). Koordinovana spoluprace (case management)
ma za ukol podporu zajistit, koordinovat, monitorovat a nestranné vyhodnocovat efektivitu
s ohledem na potfeby konkrétniho klienta.

Koordinace spoluprace je duleZita zejména proto, aby nedochazelo k dublovani podpory zapojenych Klif':ovym prvkem
subjektl, a také proto, aby pozadavky jednotlivych instituci ¢i organizaci na klienta nebyly celého case
ve vzajemném rozporu. Case management je tedy zpUsob, jak ulehcit, zprehlednit a zefektivnit managementu
spolupraci véech zapojenych subjektl, s cilem dosahnout lepSich vysledku a vétsi spokojenosti klientd. je vdak aktivni
MuzZe spocivat v €innosti jednoho ¢lovéka (case managera), stejné jako ve fungovani tymu lidi a dobrovolné
(tzv. asertl'vnl komunitni tym) nebo v organizaci systému prace, napf. s vyuzitim pripadovych zapojeni klienta.
konferenci. p—

—

-w
Koordinace tedy zajiStuje podporu multidisciplinarni, ktera vychazi z vyhodnocenych potreb klienta,
opira se o sestaveny plan podpory, ma ustanoveneho koordinatora (case managera) a je pravidelné
vyhodnocovana na spole¢nych schiuzkach (pfipadovych konferencich). | o | 24/49
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Proces case managementu

Koordinace podpory ma formu pfipadového
procesu, ktery ma vétsi rozpéti, nez je bézné

u realizace poskytovani socialni sluzby. Nejde jen
o bézneé sitovani klienta a zprostiedkovani
dalSich sluzeb, ale o komplexni pristup

k potfebam klienta. Zakladem je hodnoceni
potreb klienta véetné jeho silnych stranek

a pozitiv.

Néasleduje sestaveni planu podpory a jeho
realizace. V prabéhu realizace planu podpory
je provadén monitoring jeho naplnovani.

V pfedem urCenych €asovych intervalech

(v fadu tydnu ¢€i mésicu) dochazi k vyhodnoceni
realizace planu. V pfipadé, Ze byl plan naplnén,
je spoluprace vyhodnocena a ukonéena.

V pfipadé, Ze se objevi nové potreby klienta,
nastavi se novy plan a cyklus case
managementu se opakuje. (Najedte nad Cisla

v diagramu).

@Hodn‘oceni potfeb ]

|

/,

@Sestaveni planu podpory J

J

,/, /
Y./
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Proces case managementu

Koordinace podpory ma formu pfipadoveho

procesu, ktery ma vétsi rozpéti, nez je bézné

u realizace poskytovani socialni sluzby. Nejde jen

0 bézné sitovani klienta a zprostredkovani

dalSich sluzeb, ale o komplexni pfFistup @
k potfebam klienta. Zakladem je hodnoceni

potreb klienta véetné jeho silnych stranek

a pozitiv.
@:Vyhodnocenl' realizace plén@

Nasleduje sestaveni planu podpory a jeho
realizace. V prubéhu realizace planu podpory
je provadén monitoring jeho napliovani.

V pfedem urcenych ¢asovych intervalech

(v Fadu tydnu &i mésicu) dochazi k vyhodnoceni
realizace planu. V pfipadé, Ze byl plan naplnén,
je spoluprace vyhodnocena a ukoncena. Realizace planu podpory a
V pfipadé€, Ze se objevi nové potreby klienta, jeho prib&zny monitoring
nastavi se novy plan a cyklus case
managementu se opakuje. (Najedte nad cCisla
v diagramu).
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Proces case managementu

Koordinace podpory ma formu pfipadoveho
procesu, ktery ma vétsi rozpéti, nez je bézné

u realizace poskytovani socialni sluzby. Nejde jen
o bé&zné sitovani klienta a zprostfedkovani @[Ukonéenl' spoluprace nebo J

dalsich sluzeb, ale o komplexni pFistup nové hodnoceni potieb
k potfebam klienta. Zakladem je hodnoceni
potreb klienta véetné jeho silnych stranek

a pozitiv.
.. @Vyhodnocem’ realizace plén@
Nasleduje sestaveni planu podpory a jeho

realizace. V prubéhu realizace planu podpory

je provadén monitoring jeho napliovani.

V pfedem urcenych ¢asovych intervalech

(v Fadu tydnu &i mésicu) dochazi k vyhodnoceni

realizace planu. V pfipadé, Ze byl plan naplnén,

je spoluprace vyhodnocena a ukoncena.

V pfipadé, Ze se objevi nové potreby klienta, @ @
nastavi se novy plan a cyklus case

managementu se opakuje. (Najedte nad cCisla

v diagramu).
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Individualni a tymovy case management

Individualni case management Socialni pracovnik (case manager) obce nebo organizace vede sam klientlv pfipad,
navrhuje a spolu s klientem zapojuje dalSi odborniky a poskytovatele sluzeb.
Case manager muze byt aktivné zapojen do podpory klienta skrze socialni praci,
nebo muze ,jen” koordinovat a navazovat dalsi sluzby na klienta.

Tymovy case management Je charakterizovan multidisciplinarnim tymem odborniku, bud v ramci jedné organizace,
nebo napfi¢ rGznymi institucemi, sluZzbami a organizacemi. V tymovém case managementu
je zapojen do podpory klienta cely tym. Nejsou tak navazovany dal3i sluzby a prakticky
veskera podpora se odehrava v tymu. Z tohoto duvodu maji tymy ruznoroda slozeni,
aby odpovidaly potfebam klienta. Nej¢astéji jsou zapojeni socialni pracovnici, psychiatri,
zdravotni sestry a experti na nejriznéjsi problematiku - zaméstnanost, davky atd.
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Pripadova konference

Pfipadova konference (nebo také pripadové setkani) je jednim z hlavnich nastroju
efektivhiho case managementu. Jde o setkani klienta, jeho rodiny, blizkych

a zapojenych odborniku/instituci pod vedenim nezavislého facilitatora, jehoz cilem
je vytvorit tzv. akéni plan na nejbliz§i obdobi, kde je uvedeno, KDO, CO a DO KDY
ma splnit.

S timto nastrojem se nejCastéji setkate v kontextu socialné pravni ochrany déti,
kde je jeho vyuZziti zakotveno i v zakoné. Hodi se vSak vSude tam, kde je potfeba
efektivné zkoordinovat ¢innost nékolika subjektt a podpofit aktivni zapojeni klienta.
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Zakladni principy pripadové konference

Aby byla pfipadova konference uspésna (tedy aby napomohla aktivnimu
zapojeni klienta a efektivni koordinaci pfipadu), je potieba, aby naplnila
zakladni principy. Mezi takové patfi zejména:

. iDuvérav
: Duvérnost & : potencial :
. diskrétnost i iklienta

: Informovanost :
: transparentnost :
i srozumitelnost :

Respekt &
. partnerstvi H

SOCIALNI BYDLENI

Participace

Organizace
i . pfipadové
. * konference
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Zakladni principy pripadové konference

Aby byle
Zzapojeni
zakladni

)

4

- Duvérnost
. diskrétnos

Duvérnost a diskrétnost

Samotné setkani je davérné a ucastnici jsou vazani mi¢enlivosti. V pfipadé potfeby sdileni

informaci mimo setkani se tak déje na zakladé souhlasu v8ech ucastnika.

partnerstvi

SOCIALNI BYDLENI

| 29/49




Provazanost nastroju pomoci > Case management SOCIALNI BYDLENI

Zakladni principy pripadové konference

Aby byle
zapojeni Duvéra v potencial klienta

zakladni
Jde o hlavni princip, ktery spo&iva v davére, Ze klient je schopen sam rozhodovat o svém

Zivote a volit takova feSeni, ktera jsou pro néj v dane situaci nejlepsi.

) J

d

- Duvérnost
. diskrétnos

- Respekt & . | Bezped&i
. partnerstvi Y i
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Zakladni principy pripadové konference

Aby byl

zapojer Informovanost, transparentnost a srozumitelnost

zakladn
Tento princip spocCiva v tom, Zze vSichni uc€astnici maji dopfedu dostatek informaci o tom, co pfipadova
konference je, jak probiha a co bude cilem setkani. Facilitator také dba na to, aby vSichni ucCastnici
pouzivali srozumitelny jazyk, kterému budou vSichni rozumét.

)

- Davérnos
. diskrétno

- Respekt & . | Bezped&i
. partnerstvi Y

SOCIALNI BYDLENI




Provazanost nastroju pomoci > Case management

Zakladni principy pripadové konference

Aby byle
Zzapojeni
zakladni

1

)

d

- Duvérnost
. diskrétnos

Participace

Klient je aktivnim participantem pfipadové konference. Nesmi tedy dojit k tomu, Ze se

odbornici predem domluvi na tom, co od klienta poZaduji a na pfripadove konferenci mu to

pouze sdéli.

: Respekt &
. partnerstvi

SOCIALNI BYDLENI
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Zakladni principy pripadové konference

Aby byle
Zzapojen
zakladn

1

)

d

- Davérnost
diskrétno:

Respekt a partnerstvi

Klient je pfi pfipadove konferenci rovnocennym partnerem, ktery se podili na jednani a tvorbe

vysledného planu.

 partnerstvi

SOCIALNI BYDLENI
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Zakladni principy pripadové konference

Aby byle
zapojen Organizace pfipadové konference
zakladn

Téma, ucastnici a misto pro pfipadovou konferenci je v procesu organizace dojednavano se viemi
ucastniky.

1

)

- Davérnost
. diskrétnos

;- I\UUHUI\.L LA’ é E Bezpeci E
. partnerstvi I i
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Zakladni principy pripadové konference

Aby byle
Zzapojeni
zakladni

)

d

- Duvérnost
. diskrétnos

Bezpeci

Je dulezité, aby se klient citil béhem pfipadové konference bezpe¢né. Tomu mize napomoci
napfiklad pfitomnost podpurné osoby, nezavislého a nestranného facilitatora a domluveni
pravidel setkani.

Podpurnou osobou je nejéastéji osoba blizka (napf. ¢len rodiny), které klient davéruje.

Jeji pfitomnost zvySuje pocit bezpeli a psychickou pohodu klienta. Klient tak muze svobodnéji
vyjadfit své nazory a postoje, coz pfispiva k aktivhimu feSeni jeho situace béhem pfipadové
konference. U déti je pak pfitomnost blizké osoby naprosto nezbytna.

- Respekt & . | Bezped&i
. partnerstvi Y

SOCIALNI BYDLENI
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Kdy vyuzit pripadovou konferenci

Pripadova konference je idealni v pfipadech:

Kdy se blizi néjaka zména, napf. stéhovani rodiny/jednotlivce

ze substandardniho bydleni do standardniho bydleni, rozvod rodicu,

navrat ditéte do péc€e rodi€u nebo naopak hrozba jeho odebrani, nastup ditéte
do dalSiho stupné vzdélavani apod.

Kdy se s klientem zacina pracovat a je potfeba zmapovat jeho potieby
a zapojit dalsi odborniky.

Kdy klient jiz spolupracuje s vice odborniky Ci institucemi, které nemaji
navzajem informace o tom, co kdo déla, a je potfeba rozdélit odpovédnost.

Kdy klient dlouhodobé& nenaplfiuje naroky na néj kladené raznymi institucemi.
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Prabéh procesu pfipravy a realizace pfipadové
konference

Pfipadova konference neni jen samotné setkani, ale cely proces od navrhu
usporadani, pfes organizaci a samotné setkani, aZz po vyhodnoceni. Jde tedy
o cely fetézec udalosti.

Navrh pfipadove
konference a uzavieni
kontraktu
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Prabéh procesu pfipravy a realizace pfipadové
konference

Pfipadova konference neni jen samotné setkani, ale cely proces od navrhu
usporadani, pfes organizaci a samotné setkani, aZz po vyhodnoceni. Jde tedy
o cely fetézec udalosti.
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Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Zapisovatel

Svolavatel Klient
Zadavatel Klientska rodina Navrhovatel

Dava podnét k uspofadani pfipadové konference. MuzZe jit o klienta,
socialniho pracovnika, Oddéleni socialné pravni ochrany déti (OSPOD)

Organizator - o d . " 1= P o~ .
Administrator Odbornici ¢i jiné organizace, pe€ovatele nebo dalsi lidi znalé situace klienta.

Facilitator Podplrna osoba
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Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Navrhovatel

Svolavatel Klient _
Zadavatel Klientska rodina Zapisovatel

Ukolem zapisovatele je zajistit struény, srozumitelny a véemi odsouhlaseny

Organizator zapis ze setkani.

Administrator Odbornici

Facilitator Podplrna osoba
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Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Navrhovatel Zapisovatel

Klient

Klientska rodina Svolavatel (Zadavatel)

Ve vétsiné pfipadu jde o pracovnika, ktery koordinuje klientav pfipad
(pracovnik OSPOD, kurator, socialni pracovnik obce nebo neziskove

Organizator . _
Administrator Odbornici organizace apod.).

Facilitator Podplrna osoba
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Provazanost nastroju pomoci > Case management

Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Navrhovatel Zapisovatel

Svolavatel

Zadavatel Klient (Klientska rodina)

Jde o klienta (v pfipadech socialné pravni ochrany ditéte je klientem
samotné dité) a jeho rodinu ¢€i blizké osoby. UcCast klienta je klicova

Organizator o otne ) '
Administrator Odbornici pro Uspéch pfipadové konference.

Facilitator Podplrna osoba
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Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Navrhovatel Zapisovatel

Svolavatel Klient . e
Zadavatel Klientska rodina Organizator/administrator

V praxi tato role prozatim vétSinou splyva v jedné osobé.
Administrator domlouva kontrakt se zadavatelem tak, aby odpovidal
Odbornici potfebam zadavatele, klienta a principam pfipadové konference.
Ukolem organizatora je pak pfipravit u¢astniky pfipadové konference
a zajistit jim bezpecCi béhem setkani.

Facilitator Podplrna osoba
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Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Navrhovatel Zapisovatel

Svolavatel Klient o
Zadavatel Klientska rodina Odbornici

Jde o zastupce socialnich sluZzeb, organizaci a instituci, ktefi s klientem
spolupracuji Ci jsou s nim v kontaktu jinak nebo mu mohou spolupraci

Organizator
9 nabidnout.

Administrator

Facilitator Podplrna osoba
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Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Navrhovatel Zapisovatel

Svolavatel Klient

Zadavatel Klientska rodina Facilitator

Jde o nezavislou osobu, ktera neni v pfipadu klienta nijak zainteresovana.
Ukolem facilitatora je moderovat setkani tak, aby kazdy dostal bezpeény
Odbornici prostor vyjadrfit své nazory a potfeby, a dovést tak ucastniky k vytvoreni
akéniho planu.

Organizator
Administrator

Podplrna osoba
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Role béhem procesu pripravy a realizace pripadové konference

Do celého procesu pfipravy a realizace pfipadové konference je zapojeno nékolik
osob v ruznych rolich, které jsou potfebné pro to, aby pfipadova konference byla
efektivni. Pro zobrazeni jednotlivych roli umistéte kurzor mysi na pfislusné pole:

Navrhovatel Zapisovatel

Svolavatel Klient
Zadavatel Klientska rodina Podpurna osoba

Jde o nékoho, komu klient davéfuje a kdo muze klientovi pomoci se béhem
setkani citit v bezpeci.

Organizator
Administrator

Odbornici

Facilitator
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Prubéh setkani

Samotné setkani ma danou strukturu, kterou ucastniky provadi facilitator.
Jednotlivé faze pripadové konference jsou (Pretazenim mySi na jednotliva pole zobrazite text.):

privitani a pfedstaveni uc¢astniku a tématu
zmapovani tématu a potifeb ucastniku
vybeér priorit pro PK

navrhy feseni

tvorba planu a jeho schvaleni

Zaver

Pan Kopecky (klient) a pani Strnadova (socialni pracovnice).

SOCIALNI BYDLENI
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Prubéh setkani

Samotné setkani ma danou strukturu, kterou ucastniky provadi facilitator.
Jednotlivé faze pripadové konference jsou (Pretazenim mySi na jednotliva pole zobrazite text.):

privitani a pfedstaveni uc¢astniku a tématu
zmapovani tématu a potifeb ucastniku
vybeér priorit pro PK

navrhy feseni

tvorba planu a jeho schvaleni

Zaver

Domluva schlizky do zitfka, navstéva pobocky do 7.11., informovani pana
DoleZela o vysledku schuzky do 10.11.
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Prubéh setkani

Samotné setkani ma danou strukturu, kterou ucastniky provadi facilitator.
Jednotlivé faze pripadové konference jsou (Pretazenim mySi na jednotliva pole zobrazite text.):

privitani a pfedstaveni uc¢astniku a tématu
zmapovani tématu a potifeb ucastniku
vybeér priorit pro PK

navrhy feseni

tvorba planu a jeho schvaleni

Zaver

Kdo

Pan Kopecky kontaktuje pani Strnadovou a domluvi si spole€nou schuzku
na pobocCce poskytovatele energii, zjisti vy3i dluhu na energiich a domluvi
splatkovy kalendar. O vysledku budou informovat koordinatora pripadu
pana Dolezela.
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Prubéh setkani

Samotné setkani ma danou strukturu, kterou ucastniky provadi facilitator.
Jednotlivé faze pripadové konference jsou (Pretazenim mySi na jednotliva pole zobrazite text.):

privitani a pfedstaveni uc¢astniku a tématu
zmapovani tématu a potifeb ucastniku
vybeér priorit pro PK

navrhy feseni

tvorba planu a jeho schvaleni

Zaver

Do kdy

Pokud se pan Kopecky neozve pani Strnadové béhem zitfka, kontaktuje jej
pani Strnadova v prubéhu pfistiho tydne.
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Shrnuti

Ve 3. kapitole jste se seznamili s pojmem case managementu, tedy
koordinované spoluprace. Case management je metodou spoluprace
jednotlivych pracovniku s klientem, ktery vyuziva sdileni informaci viemi
aktery skrze plan vytvoreny na zakladé hodnoceni potreb klienta.

Seznamili jste se blize s pfipadovou konferenci jako nastrojem case
managementu, ktery umozZnuje rovnocennée a aktivni zapojeni klienta
a efektivni koordinaci spoluprace.
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Konkrétni kroky socialni prace pri pomoci
Klientovi v Krizové situaci

V posledni kapitole sedmého modulu se dozvite o dvou nejobvyklejsich situacich,
které ohrozuji bydleni klienta, a lze je tedy povazovat za krizove. Jsou jimi placeni
najmu, prevence vzniku dluht na najemném a feseni stiZnosti.

V posledni ¢asti kapitoly se dozvite vice o tom, ktefi aktéfi mohou vstupovat

do dalSich krizovych situaci. Jejich mnoZstvi je ale natolik vysokeé a konkretni situace
Casto byvaji tak specifickeé, Ze se kapitola omezuje jen na obecnéjsi nastaveni
komunikace mezi jednotlivymi aktéry socialniho bydleni.

SOCIALNI BYDLENI
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Provazanost nastroja pomoci > Krizové situace

StiZnosti

Nastaveni procesu feSeni sousedskych stiznosti muze mit zasadni vliv na to, zda si
klient udrzi bydleni. Stejné tak ma vliv na celkovou atmosféru v domé a spokojenost
v sousedstvi. Vyjasnéni postupu feSeni stiznosti a udrZzovani souvisejicich
komunika&nich kanall je proto opravdu duleZité a pracovni skupina by se

tomu méla pravidelné vénovat.
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Tym podpory

Tym podpory stoji na strané klienta, probira s nim, co bylo predmétem stiznosti a hleda s nim co nejoptimalnéjsi
reSeni situace, ktere je v jeho silach a moznostech, pficemz mu poskytuje podporu bez ohledu na opravnénost
stiZznosti.

Clenové tymu podpory by méli védét, jak postupovat, pokud se na né se stiznosti obrati osobné& nékdo
ze sousedu. StiZznosti by neméli sami proSetfovat, ale pfedat najemnikovi kontakt na povéfenou osobu.

Pokud uz k prvnim problémum v sousedském souziti doslo, mize byt vyhodné, pokud maji sousedé klienta
kontakt na kliCového pracovnika a mohou se na néj v pfipadé problému obracet. MuZe se napfiklad jednat

o situace, kdy je v byté klienta hluk z duvodu zhor$eni jeho psychického zdravi nebo kdy byvaji v byté pfes den
hluéné navstévy a podobné. Soused tak pouze tym upozoriiuje, Zze se v byté klienta déje néco neobvyklého

a svoje upozornéni nevnima jako stiznost. Tym podpory by mél prubézné ovéfovat, zda jde o upozornéni nebo
stiznost.

Najemnici by méli védét, Ze vétdinou neni v silach podparnéeho tymu fesit akutni stiznosti v no¢nich hodinach
nebo o vikendech, a Ze roli pracovniku neni klienta napravovat nebo vychovavat.

INITSRIL : L rviiajiirialcl : H WO LLTLT
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Sousedé

VSichni sousedé by méli védét, kde si mohou stéZovat, pokud je nékdo z najemnikl rusi, nebo v domé ¢i byté
doslo k technicke zavadé. Idealné by mél mit pronajimatel postupy nastaveny jesté dfiv, nez se do domu
nastéhuji najemnici socialnich byta.

Pokud pronajimatel tato pravidla nastavuje tésné po nastéhovani najemnika socialniho bytu, maze to sousedim
uz predem vnuknout myslenku, Ze s novym obyvatelem domu budou problémy. Na druhou stranu je lepsSi pravidla
nastavit pozdé, nez je nemit vytvofena vubec.

KdyZ obyvatelé domu vi, kde si stéZovat, umozZni to aktéram Fesit stiznosti efektivné a s relevantnimi lidmi.
V nékterych pfipadech si obyvatelé domu stéZuji napfiklad politikiim, ktefi nemusi védét, komu maji informaci
pfedat nebo ji pfedaji pozdé.

Na zavér je nutné podotknout, Ze ne vZdy jsou stiZnosti najemniki domu na souseda ze socialniho bytu
opravnéné. Nékdy hraji velkou roli pfedsudky vuci lidem bez domova nebo lidem s duSevnim onemocnénim,
rasismus, ale i rizné osobni zajmy najemniku (néktery najemnik mohl napfiklad doufat, Ze byt ziska nékdo z jeho
rodiny). Roli muze hrat i zavist nebo pocit nespravedInosti, a to zejména kvuli nizsi vysi najemného v socialnich
bytech a kvuli tomu, Ze se nékdy pronajimatelim dafi socialni byty zrekonstruovat.

INITSRIL : L rviiajiirialcl : H WO LLTLT
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Policie

| s policii a strazniky by méli mit relevantni aktéfi socialniho bydleni nastavené komunikacni kanaly. Zejména
jde pak o pronajimatele, pripadné realizaCni tym nebo tym podpory.

Ddavodem jsou zejména situace, kdy nékdo z najemniku vola na svého souseda policii. O zasahu by se mél
pronajimatel a potazmo realiza¢ni tym dozvédét co nejdfive, aby tym podpory mohl s klientem situaci probrat
a pripadné podpofrit zjednani napravy.

Pokud ma tym podpory s klientem dobre vybudovany vztah a davéru, je pravdépodobné, Ze se o zasahu policie
klient zmini sam nebo pracovnika tymu podpory informuji sousedé, kdyzZ ho potkaji v domé.

S policii, strazniky, pfipadné pracovniky prevence kriminality muze klient a tym podpory spolupracovat pfi feSeni

jinych narocnych situaci, jako je domaci nasili, obtéZovani ze strany ostatnich lidi v bytové nouzi, distribuce drog
v domé a podobné.

INITSRIL : L rviiajiirialcl : H WO LLTLT
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Klient

Pokud nékdo poda na klienta stiznost, je dulezité, aby se o tom klient dozvédél co nejdfiva mohl se svym
klicovym pracovnikem probrat, co se stalo, pro¢ to sousedim muazZe vadit a co s tim délat.

Aby v socialnim bydleni dobfe fungovala spoluprace klienta a podpurného tymu, meli by aktéfi dokazat zajistit,
Ze to nebude tym podpory, kdo bude klientovi oznamovat, Ze je na néj podana stiZznost. Tuto roli by mél idealné
zajistovat nestranny €lovék, jehoZ roli bude pfijimat a proSetfovat stiZnosti. To zajisti, Ze role aktéru budou pro
klienta jednoznacné a udrzi si dobry vztah s tymem podpory.

dal komunikovat s tymem podpory, pokud je ale nebude vnimat jako nékoho, kdo se ho snazi z bytu vyhodit.
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Pronajimatel

Roli pronajimatele pfi feSeni stiZznosti je v prvé fadé predat pripadnou stiznost dalsim relevantnim aktérum

- pracovnikovi, ktery je pro feSeni stiznosti urCen, pfipadné realizaCnimu tymu, tymu podpory nebo rovnou klientovi.
DulezZité je komunikovat i o zdanlivé drobnych slovnich komentafich a pfipominkach, které pak ale mohou pomérné
rychle pferust do miry, kdy uz ani naprava nezadouciho stavu nemusi zménit pfedsudky sousedu vuc¢i najemnikovi.
Je potfeba mit od klienta podepsany souhlas se sdilenim informaci mezi pronajimatelem a socialnim pracovnikem Ci
pfipadnymi dalSimi aktery.

Pokud se stiZznost tyka technickych problému nebo nedostatkl v byté ¢ domé&, mél by na to pronajimatel jakoZto aktér
socialniho bydleni reagovat a pokusit se o napravu. Technicky stav domu a jeho vybaveni ma zasadni vliv
na spokojenost najemnikd.

V nékterych pfipadech, kdy v domé dochazi dlouhodobé k problémum, se muzZe stat nastéhovani klienta socialniho
bydleni hromosvodem pro jejich ventilaci. Bez aktivhiho pfistupu pronajimatele nemaji ostatni aktéfi moznost tyto
problémy uspésné fesit.

Pronajimatel by mél byt od zacatku programu informovan o tom, Ze stiznosti a pfipadné dalSi problemy v bytech byvaji
bé&Znou soucasti programu socialniho bydleni. Od lidi, ktefi ¢asto stravili fadu let v extrémni bytové nouzi

a v socialnim vylouceni, nelze ofekavat, Ze se z nich béhem par dnu stanou ,fadni obané”. Jinym zpusobem neZ
poskytnutim stabilniho bydleni s podporou neni mozné zlepseni jejich Zivotni situace a navratu do spolecnosti
dosahnout.
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Setfeni stiznosti

Pronajimatel by mél mit dukladné zpracovanou metodiku Setfeni stiZnosti, ktera by méla zahrnovat Setfeni

v celém domeé, aby se ovéfila opravnénost stiZznosti. Toto Setfeni by mélo probéhnout na nékolik etap, aby
proSetfujici zastihl doma co nejvice najemniklu. Otazky by mél klast tak, aby ziskal jednoznacny popis déni

v domé. Nestaci se tedy spokojit s informaci jako: ,Pan z bytu ¢. 5 tady dé€la porad hrozny hluk.” Je dulezité
vedeét, ve kterou denni dobu déla hluk, zda se to déje kazdy den, kolikrat k tomu doSlo napfiklad v poslednim
meésici, co je to za druh hluku, je to televize, dupani, lidske hlasy? Pravé ziskani takto konkrétniho popisu umozni
proSetfujicimu ziskat komplexni obraz o tom, co se vdomé opravdu déje. Nasledné by mél vypracovat zapis

a seznamit s vysledky Setfeni klienta, pfipadné i tym podpory a dalsi aktéry.

Prosetfujici nasledné pisemné informuje stéZovatele o vysledcich Setfeni a pfipadnych opatfeni pro napravu
nezadouciho stavu.

Pokud v praxi neexistuje jednotny postup reseni stiznosti a komunikace mezi aktéry, muzZe se stat, Ze se klient
a tym podpory v€as o problému nedozvi a nemohou ani zjednat napravu. V takovém pfipadé muze klientovi hrozit
neprodlouzeni najemni smlouvy, aniz by dostal moznost s tim néco délat.

Podobné rizikové jsou i ustni neformalni stiznosti, které mohou sousedé utrousit napfiklad technikovi domu.

Ten by i o nich mél co nejrychleji informovat dalSi relevantni aktéry, napriklad tym podpory, ktery téma sousedskeé
nespokojenosti muze klientovi nadnést.
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Rozdilné agendy aktéru

Hned na zacatku je dobré si uvedomit, Ze ne vSichni aktéri socialniho bydleni, respektive
jednotlivi €lenové tymu, maji stejné zajmy, pfipadné realizuji socialni bydleni proto, aby podpofili
osoby v bytové nouzi.

AktéFi mohou mit fadu zavaznych obav, pfedpokladu a pfedsudku vucéi klientum socialniho
bydleni, ale i va¢i podplrnému nebo i realizaénimu tymu a naopak.

Zejména na strané pronajimatele a ostatnich najemniki domu tak mohou vznikat poZzadavky,
aby byly socialni byty pfidéleny jen lidem, ktefi jsou ,normalni”, ,sludni”, ktefi si to ,zaslouzi”,
dostatecné se ,snazi” a podobné. Je pak zejména na realizacnim tymu, aby umel treba

s podporou dalSich odborniku redukovat obavy a predsudky okoli, pfipadné si vyjasnit, co pojmy

jako “slusny”, “normalni” a “snaZzit se” pro aktéry znamenaji a jak mohou ¢i nemusi odpovidat
realité lidi v bytove nouzi a socialnim vylouceni.

Stejné tak je tfeba mit na paméti, Ze cilem realizacniho a podpurného tymu maze byt ukoncéeni
bytové nouze co nejvétsiho poctu lidi a nasledné jejich udrzeni v bydleni a integraci. Cilem
pronajimatele v§ak mlze byt v€as zaplaceny najem, spravovani klidného domu a bytu,

ve kterem dochazi k minimalnimu opotfebeni vybaveni.

Jednotlivi aktefi by si méli byt svych odliSnych agend védomi, protoZze maji zasadni vliv
na podobu vzajemnych jednani.
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Placeni najmu a dluhy na najemném

Pfi feSeni klientovych pfijma a placeni najmu vstupuje vétsinou do celého procesu Ufad
prace CR, ktery pfiznava a vyplaci davky na bydleni. Komunikace s Ufadem prace CR
se ostatnich aktéru tyka nasledujicim zptusobem (najedte nad poli¢ka diagramu):

| pracovnikim

Pronajimatel Uradu prace CR

mohou nastavené
postupy

s realizacnim
tymem a
pronajimatelem
usnadnit praci.

Spravce plateb KliCovy pracovnik
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Placeni najmu a dluhy na najemném

Pfi feSeni klientovych pfijma a placeni najmu vstupuje vétsinou do celého procesu Ufad
prace CR, ktery pfiznava a vyplaci davky na bydleni. Komunikace s Ufadem prace CR
se ostatnich aktéru tyka nasledujicim zptusobem (najedte nad poli¢ka diagramu):

Klient dochazi na Ufad prace CR fesit socialni davky,
podrobuje se socialnimu Setreni/Setfeni v misté a doklada
podklady pro vyhodnoceni podminek naroku na davky.

To v&e pro né&j maze byt zpoCatku velmi naro¢né

a nesrozumitelnée, proto mu poskytuje doprovod a asistenci
kliCovy pracovnik. Klient mUzZe souhlasit s vyplatou davek
na bydleni pfimo na ucet pronajimatele nebo na ucet
spravce plateb, coZ sniZuje riziko, Ze klient najem z raznych
ddvodu nezaplati.

Spravce plateb KliGovy pracovnik V pfipadé nevyuZiti davek k ucelu, na ktery byly poskytnuty,
muzZe Urad prace CR i bez souhlasu klienta zasilat davky
na bydleni pfimou uhradou na ucet pronajimatele. Pokud
tato situace nastane, je vhodnée podporit klienta, aby se
orientoval ve vysi davek, ktery kazdy mésic pronajimateli
odchazi. Klient by mél pfesné védét, jak velkou Castku je
potfeba na najemné pfipadné douhradit.

Pronajimatel
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Placeni najmu a dluhy na najemném

Pfi feSeni klientovych pfijma a placeni najmu vstupuje vétsinou do celého procesu Ufad
prace CR, ktery pfiznava a vyplaci davky na bydleni. Komunikace s Ufadem prace CR
se ostatnich aktéru tyka nasledujicim zptusobem (najedte nad poli¢ka diagramu):

Pronajimatel by mél byt schopen rozliSovat mezi dluhem na najemném a
opozdénou platbou. Vzhledem k administrativni narocnosti vyplaty davek
muze dochazet pomérné Casto k situacim, kdy klient dostava davky na
bydleni v terminu, ktery je az po splatnosti najmu. Ne vzdy maze takovou
situaci klient ovlivnit. Zaroven je dulezité, aby mél pronajimatel nastaveny
zpusob komunikace s realizacnim tymem, pfripadné tymem podpory o dluzich
na najemném, respektive zpozdénych platbach. Tym muze vcas zjistit od
klienta, pfipadné Uradu prace CR, pro¢ ke zpozdéni platby nebo nezaplaceni
doslo. Pravidelné a v€asné informovani o dluzich a platbach je

Spravce plateb KliCovy pracovnik nepostradatelnym nastrojem prevence ztraty bydleni klientd programu.

V pfipadé dluhu na najemném mazZe také pronajimatel pfimo pozadat Urad
prace CR o zfizeni piimé uhrady davek na bydleni.

Pro pronajimatele i klienta je vyhodné, pokud Ize nastavit splatkovy kalendar
pro uhradu dluzného najemneho, a to v ¢astkach, které je klient realné
schopny splacet. Pokud je splatkovy kalendar dodrZzovan, Ize na splacejici
klienta nahliZet jako na bezdluzneho (zejmeéna pro ucely prodlouzeni najemni
smiouvy).
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Placeni najmu a dluhy na najemném

Pfi feSeni klientovych pfijma a placeni najmu vstupuje vétsinou do celého procesu Ufad
prace CR, ktery pfiznava a vyplaci davky na bydleni. Komunikace s Ufadem prace CR
se ostatnich aktéru tyka nasledujicim zptusobem (najedte nad poli¢ka diagramu):

Realizator projektu muze urcit osobu, ktera bude spravovat, respektive
pferozdélovat davky na bydleni klienta. V pfipadé obce to muzZe byt
zaméstnanec nékteré z prispévkovych organizaci apod.

Zvlasté pro klienty, ktefi potfebuji komplexni socialni podporu, miaze byt
po urcCitou dobu vhodnée, pokud penize na bydleni odchazeji na tento ucCet,
kde je potom spravce rozdéli a odesle pronajimateli a poskytovatelum
energii. Z toho uctu Ize hradit i nedoplatky za energie a sluzby (pokud tam
ma klient dostatek penéz) a Ize na néj posilat i preplatky.

Vztah mezi klientem a spravcem uctu upravuje tzv. prikazni smlouva, v niz
KliCovy pracovnik klient umoZnuje spravci, aby nakladal s davkami na bydleni podle pfedem
domluveného postupu.

Spravce pak pravidelné komunikuje s tymem podpory nebo realizacnim
tymem a informuje je o odeslanych platbach.

Tento systém vytvari vySsi naroky na realizani a podpurny tym a
vyZaduje dobrou komunikaci jak smérem ke spravci, Uradu prace CR, tak
i ke klientovi a pronajimateli. Zaroven umoznuje podpofit klienta v tom,
aby se dostatecné zotavil a mohl pracovat na zvySovani svych
kompetenci i v oblasti placeni najmu a energii.

Pronajimatel
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Placeni najmu a dluhy na najemném

Pfi feSeni klientovych pfijma a placeni najmu vstupuje vétsinou do celého procesu Ufad
prace CR, ktery pfiznava a vyplaci davky na bydleni. Komunikace s Ufadem prace CR
se ostatnich aktéru tyka nasledujicim zptusobem (najedte nad poli¢ka diagramu):

Pronajimatel

Spravce plateb

Kli¢ovy pracovnik doprovazi klienta na Urad prace CR. P¥i
doprovodech by mél dokazat udrzet korektni a konstruktivni
vztah s pracovnikem Ufadu prace CR. U klientu, pro které
muze byt komunikace s Ufadem prace CR obtizna, muze
byt klicovy pracovnik dulezitym prostfednikem mezi nimi a
Ufadem prace CR.

Spoluprace lze také vyuZivat v situacich, kdy klient nema
telefon ani jiny komunikacni prostredek. Diky nastavené
spolupraci pak mazZe pracovnik Ufadu prace CR
kontaktovat kliCového pracovnika, ktery maze navstivit
klienta, a prispét tak k rychlejSimu feSeni situace.
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SOCIALNI BYDLENI

Krizové situace - aktéeri

PFi realizaci socialniho bydleni muze dojit k prakticky
nepfedvidatelnému mnoZstvi krizovych situaci. Nékterym z nich se
vénuje posledni ¢ast tohoto modulu. Nize naleznete nékteré aktery,
ktefi mohou byt do feSeni krizovych situaci zapojeni.

Zachranna
sluzba

.
.,
0

. Neformalni }
y sit

o
. .
...................................................
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Kr Tym podpory

Clenové tymu podpory mohou byt v nékterych situacich prvni, koho klient pfi krizovych situacich kontaktuje.
Tymu muzZe pomoci, jestlize postupné zpracovava metodiku pro fesSeni krizovych nebo méné obvyklych situaci.
Dale by meél mit nastavena pravidla napfiklad pro vstup do bytu klienta pfi hrozici krizi.

Kli¢ovy pracovnik muze podpofit klienta tim, Ze s nim dopfedu probira, jaké krizové situace mohou nastat

a jak na né muze klient reagovat. Klicovy pracovnik muze klientovi pfedat karti¢ku, na niz jsou uvedeny kontakty
na slozky integrovaného zachranného systému, psychologickou krizovou pomoc, zamecnika a dalSi sluzby

a osoby, které by klient mohl potfebovat.

V pfipadé, kdy je pro feSeni krizové situace tfeba vice penéz, muze podpurny tym pomoci s klientem ziskat dar
od nadace nebo spolku. Vice se tomuto tématu vénuje modul €. 11.
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Kr Policie

V krizovych situacich nemusi s policii komunikovat jen klient, ale i ¢lenoveé realizacniho nebo podpurného tymu.
Nemusi jit jen o feSeni stiznosti sousedd, ale zejména o situace, kdy je klient obéti trestné ¢innosti nebo
domaciho nasili, je ohroZen na Zivoté, je tfeba po ném vyhlasit patrani, pfipadné kdy je vzat do vazby nebo jinak
zadrzen.
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Kr Zachranna sluzba, Iékari, nemocnice

Kli¢ovy pracovnik se muze dostat do situace, kdy je tfeba vyhodnotit, zda klientovi zavolat rychlou zachrannou
sluzbu i v pfipadé, Ze si to klient nepfeje. To muze kratkodobé& negativné ovlivnit vztah klienta ke klicovému
pracovnikovi, nicmené je zde zakonem nadrazena povinnost poskytnout prvni pomoc alespon zavolanim rychle
zachranné sluzby (viz § 150 zak. 40/2009 Sb.).

Pokud se podari klientiv stav stabilizovat, je vhodné aby s nim pracovnik okolnosti zavolani pomoci probral.
Pracovnik by mél krizovou situaci s klientem zreflektovat, ukazat mu ji ze svého pohledu a zduraznit,

Ze impulsem pro zavolani pomoci byla v prvé fadé lidska obava o klientovo zdravi a zivot.

Kli¢ovy pracovnik nebo podpurny tym muZe byt se souhlasem klienta v kontaktu i s jeho Iékafem ¢&i Iékafi,
obzvlasté v pfipade, kdy klient spolupracuje s psychiatrem.

Pokud je klient hospitalizovan a nema nikoho ve své pfirozené socialni siti, mtuZe byt vhodné, aby s jeho
souhlasem komunikoval kliCovy pracovnik s personalem nemocnice, donesl mu véci osobni potfeby

do nemocnice a pfipadné podporoval klienta v pfipravé na navrat domu. MoZnost navstévovat klienta v nemocnici
zavisi na nastaveni pravidel podparného tymu. Kli¢ovy pracovnik muzZe s klientem také vytvaret krizovy plan

v dobé&, kdy v krizi neni.
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Kr Neformalni sit’ klienta

Je pravdépodobné, ze klient bude mit kolem sebe alespon néjakou neformalni socialni sit, napfiklad ¢leny rodiny,
pratele a znamé. Podpurny tym muze s klientem zmapovat, jestli ma ve svém okoli nékoho, na koho se v pripadé
potifeby muzZe obratit, a jak mu tito lidé mohou pomoci. Nasledné je muze s klientem zapojit do planovani
podpory.

Opét je na souhlasu klienta, zda chce mit kontakty na nektere Cleny své neformalni sité uvedenée ve své sloZce

a za jakych podminek muze pracovnik podpory tyto osoby kontaktovat. V nékterych situacich muze takovy
souhlas prispét k rychlejSimu a efektivnéjSimu feSeni krizové situace.
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Kr Skola nebo OSPOD

Oddéleni socialné pravni ochrany déti (OSPOD) nebo Skola se o krizové situaci mohou dozvédét od ditéte,

pfi pravidelném kontaktu s klienty nebo od dal$ich jednotlivcl (sousedé, rodina) a instituci.

Na druhou stranu pfi spolupraci s klienty maze vzniknout mnoho krizovych situaci, kdy je vhodné nékterou

z téchto instituci zapojit.

OSPOD je klicovym aktérem v pfipadech, kdy je potfeba zajistit peCi o déti. Tyto situace jsou pro klienty vZzdy
velmi citlive a je tak zadouci s nimi jednat s maximalni otevienosti a kroky zapojeni OSPOD planovat spolecné.
Pokud to nejde nebo nastanou situace, které podléhaji ohlasovaci povinnosti (napf. podezfeni na zanedbani
péée, sexualni zneuZivani), je nutné uvédomit Policii CR, ktera nasledné vyrozumi OSPOD, a jednat i pfes
nesouhlas klienta.

Y i P EOA SR e | SIS

: N't:['—;:formalm . | Skola . i Pronajimatel
L si R P

| @ 43/49




Kr

Provazanost nastroju pomoci > Krizové situace

Pronajimatel, sprava nemovitosti

Pronajimatel by se mél od realizacniho tymu dozvédét, zda doslo k néjaké situaci, ktera zpusobila napfiklad

zniceni vybaveni bytu.

Stejné tak muZe dojit k situaci, kdy bude s pronajimatelem realizac¢ni, pfipadné podpurny tym komunikovat
v pfipadé umrti klienta nebo jeho odstéhovani. Realizator by mél mit s pronajimatelem pfedem vyjasnéné,
jak se bude postupovat v situacich, kdy po klientovi, ktery zemrel nebo se odstéhoval a neni mozné ho
zkontaktovat, zustanou v byté véci, byt tfeba zanedbatelné hodnoty. DuleZité je védét, kdo bude byt vyklizet

a komu budou vyuctovany naklady na vyklizeni. Tyto kroky je vhodné konzultovat s pravnikem.
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Shrnuti

Pfi krizovych situacich dochazi k provéfeni kvality vztahu mezi podpurnym
tymem a klientem, protozZe pravé v krizich mohou mit klienti sklon
nekomunikovat, vyhybat se kontaktu a feSeni odkladat. Role klicového
pracovnika je v téchto situacich prakticky nenahraditelna, protoze muze
podpofit klienta v tom, aby navazal kontakt s dalsimi &leny své podpurné sité,
a zvysil tak pravdépodobnost Uspésneho FfeSeni krize.

Pro feseni krizi, které se tykaji sousedu a stiZnosti, je klicové mit pfedem
nastaveny postup pro jejich proSetfovani a feSeni. Absence téchto postupu
nebo jejich nahodilost muze mit velmi negativni vliv na souziti v domeé

a spokojenost vSech najemniku, nakonec i na nazor vefejnosti o socialnim
bydleni jako celku.
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A jste na posledni strance modulu

V tomto modulu jste se seznamili s vyznamem vytvoieni dobrého
pracovniho vztahu s klientem a tim, jak kvalita tohoto vztahu ovlivhuje
celou spolupraci. Prohloubili jste svoje znalosti o tom, jak je mozZné
nastavovat komunikaci a koordinaci mezi aktéry socialniho bydleni,

ktefi maji pfimy vliv na klienta. Tyto znalosti jste doplnili o informace

0 zpusobech a mozZnostech vyuZiti case managementu i specifické metody
pfipadovych konferenci.

V zaveéru jste se pak seznamili s dvéma nejCastéjSimi krizovymi situacemi,
které mohou pfi realizaci socialniho bydleni nastat a s postupy, které
mohou jejich feSeni usnadnit.

Ukoncit modul
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