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Manazerské shrnuti v ¢eském jazyce

Evaluacni zprava shrnuje zjisténi z evaluace projektu Podpora Prazanii v bytové nouzi
(registracni Cislo projektu: CZ.03.02.02/00/22_006/0001321), konkrétné jeji K42: Podpora
bydleni a dobrého sousedstvi. Projekt byl realizovan v rdmci OPZ+. Cilem evaluace bylo
zhodnotit fungovani sluzby, jeji piinos pro klienty i Sirsi systémovou troven, dale identifikovat
silné a slabé stranky projektu a formulovat konkrétni doporuceni pro jeho dalsi rozvoj. Sluzba
vznikla jako reakce na rostouci potfebu pomoci domacnostem, které se ocitly v ohrozeni ztratou

bydleni, nejcasteji v najemnich bytech spravovanych HMP.

Evaluacni Setfeni bylo postaveno na kombinaci kvalitativnich a kvantitativnich vyzkumnych
metod. Hlavnimi zdroji dat byly individualni rozhovory s realizacnim tymem a metodikem
poradcii, fokusni skupina s poradci, dotaznikové Setfeni mezi klienty, kvalitativni rozhovory
s klienty, kvalitativni rozhovory se sousedy klientli a v neposledni tad€¢ také analyza
projektovych dokumentl a dat o vystupech. Pro srovndni byla vyuzita také evaluacni zprava
k pfedchozimu projektu MHMP v oblasti socialniho bydleni, realizovaného v letech

2020-2023.

Poradci pro ndjemniky, kteti byli v ramci projektu Ctyfi, v pribéhu realizace prokazali vysokou
miru adaptability, odbornost a schopnost reagovat na velmi riiznorodé situace klienti.
Sluzba byla nastavena jako nizkoprahovéa a flexibilni, a umoziovala klientim obracet se na
poradce v rtiznych fazich bytoveé krize — od prvnich potiZi s placenim najmu az po akutni hrozbu
ztraty bydleni. Poradci poskytovali poradenstvi, doprovod, administrativni podporu, feSeni

sousedskych konflikt i pomoc s komunikaci s ufady.

Hodnoceni ukazuje, Ze sluzba byla pro klienty kliCovym prvkem podpory v situacich, kdy
ostatni zdroje selhavaly nebo nebyly dostupné. V fad¢ ptipadl se podafilo ptedejit vyst€hovani,
domluvit splatkové kalendafe, dojednat zachovani najemnich smluv nebo najit jiné vhodné
feSeni. Poradci hrali také dileZzitou roli pii zprostredkovani kontaktu na dalsi sluzby — napf.
socialni pracovniky, pravni pomoc, intervenéni centra nebo davkovy systém UP. Jejich &innost
Casto presahovala ramec bézného poradenstvi a zahrnovala 1 psychosocidlni podporu, motivaci

klienti a dlouhodobé provéazeni naro¢nymi situacemi.

Z pohledu klienti byla sluzba hodnocena velmi pozitivné. Celkova spokojenost s ¢innosti
poradcii pro ndjemniky MHMP byla vysok4 — 84 % dotdzanych je s poradci pro najemniky

spokojeno (68 % respondentl je urcité spokojeno, 16 % dotazanych je spiSe spokojeno). Klienti



ocenovali zejména vstiicnost, empatii, lidsky pfistup, dostupnost a schopnost poradct poradit
o bydleni pfisli. Dale ocenovali moznost opakovaného kontaktu a divéru, kterd se béhem
spoluprace vybudovala. Tato diivéra byla klicem k Gispésné intervenci, zejména u klienti, kteti

jiz méli negativni zkuSenosti s ufady nebo ztratili davéru ve ,,systém®.

Z institucionalniho pohledu byla sluzba vnimana jako dulezity €lanek systému prevence
ztraty bydleni. Zaznivaly hlasy o potfeb¢ jejiho Sirsiho ukotveni, rozsifeni kapacit i posileni
vazeb na méstské Casti a dalsi aktéry. Spoluprace s jinymi institucemi byla vyhodnocena jako

velmi piinosné a vhodna pro efektivnéjsi feSeni situace klientu.

Mezi vyzvy do budoucna patii zejména vétsi podpora poradcii pro najemniky. napi. formou
supervizi', moznosti vzd&lavéani nebo vétsitho zazemi pro sdileni dobré praxe. DileZité je také

zaclenit poradce do chodu OBF, aby méli poradci pocit, Ze jsou soucasti odboru.

Z pohledu vystuptll lze fici, Ze sluzba naplnila sviij zamér — kvantitativni indikéatory byly
naplnény, kvalitativni dopad sluzby evaluace jednozna¢né potvrdila. Sluzba poradce pro
najemniky pfispéla k udrzeni bydleni nebo jeho stabilizaci u vyrazného podilu klientt.
Vyznamnd byla také jejich intervence v piipadech, kde Slo o vice ohrozenych ¢lentt domécnosti

(napf. seniofi, samoZzivitelé, rodiny s vice détmi).

Ve srovnani s piredchozim projektem MHMP z let 2020-2023 mtzeme konstatovat, Ze sluzba
prosla od roku 2020 vyraznym vyvojem. Doslo ke zvySeni personalnich kapacit i posunu
v obsahu prace poradcli — dnes je vétsi diraz kladen na terénni praci, prevenci ztraty bydleni
afeSeni dluhovych probléma. Sluzba je Iépe ukotvena, coz napomdha jeji efektivité
a viditelnosti. Celkové lze fici, Ze sluzba je dnes stabilngj$i, odbornéjsi a efektivnéj$i nez
v pfedchozim obdobi, a méa potencidl se déale rozvijet smérem k vétsi systematizaci

a profesionalizaci.

Na zakladé zjisténi evaluace byla formulovana doporuceni v oblasti stabilizace tymu, rozvoje
metodickych nastrojii, posileni meziinstitucionalni spoluprice a zavedeni systematického
sbéru a vyhodnocovani dat. Duraz je kladen také na podporu profesniho rozvoje poradci,

pienos know-how a rozsifeni spoluprace s méstskymi castmi.

! Dle vyjadfeni realizatorti projektu probihala supervize (tymova i individualni) v obdobi 1. 7. 2024 - 31. 12. 2024.
Tymova supervize probihala jednou mési¢n¢, individualni supervize podle potieby nebo poptavky zaméstnance,
minimaln€ vSak jednou za 3 mésice. V prvni polovin€ roku 2025 byla ptipravena VZMR na dalSich 6 mésicti
supervize. Osloveni byli tfi dodavatelé, ktefi ovSem nepodali nabidku v souladu se zadavaci dokumentaci.
Nasledné bylo rozhodnuto, Ze dalsi VZMR se vypisovat nebude.



Zaverem lze konstatovat, ze KA2: Podpora bydleni a dobrého sousedstvi predstavuje efektivni,
flexibilni a lidsky orientovanou sluzbu, kterd vyznamné pfispiva k prevenci ztraty bydleni
v HMP. Jeji piinos je patrny jak na urovni jednotlivych klientl, tak na Grovni systémového
dopadu. Pro dalsi rozvoj je kliCové stabilizovat jeji institucionalni ramec, investovat do tymu

a zviditelnit jeji roli jako soucasti komplexniho feSeni bytové nouze v metropoli.



Manazerské shrnuti v anglickém jazyce

The evaluation report summarizes the findings of the evaluation of the project Supporting
Prague residents in housing need (project registration number:
CZ.03.02.02/00/22_006/0001321), specifically its KA2: Supporting housing and good
neighbourhood. The project was implemented within the OPZ+. The aim of the evaluation was
to assess the functioning of the service, its benefits for clients and the wider system, to identify
the strengths and weaknesses of the project, and to formulate specific recommendations for its
further development. The service was created in response to the growing need to help
households at risk of losing their homes, most often in rental apartments managed by the City

of Prague.

The evaluation survey was based on a combination of qualitative and quantitative research
methods. The main sources of data were individual interviews with the implementation team
and the advisor methodology, a focus group with advisors, a questionnaire survey among
clients, qualitative interviews with clients, qualitative interviews with clients' neighbours, and,
last but not least, an analysis of project documents and output data. For comparison, an
evaluation report on a previous MHMP project in the area of social housing, implemented in

20202023, was also used.

During the implementation, the tenant advisors demonstrated a high degree of adaptability,
expertise, and the ability to respond to a wide variety of client situations. The service was
designed to be low-threshold and flexible, allowing clients to turn to advisors at various stages
of their housing crisis — from initial difficulties paying rent to the acute threat of losing their
home. Advisors provided counselling, accompaniment, administrative support, resolution of

neighbourhood conflicts, and assistance with communication with authorities.

The evaluation shows that the service was a key element of support for clients in situations
where other resources failed or were unavailable. In many cases, it was possible to prevent
eviction, arrange payment schedules, negotiate the preservation of lease agreements, or find
other suitable solutions. Advisors also played an important role in facilitating contact with other
services, such as social workers, legal aid, intervention centres, and the Labor Office's benefit
system. Their activities often went beyond the scope of normal counselling and included

psychosocial support, client motivation, and long-term guidance through difficult situations.



From the clients' point of view, the service was evaluated very positively. Overall satisfaction
with the activities of the MHMP tenant advisors was high - 84% of respondents were satisfied
with the tenant advisors (68% were definitely satisfied, 16% were rather satisfied). Clients
particularly appreciated the helpfulness, empathy, human approach, accessibility and the ability
of the advisors to deal with even complex cases. Some clients said that without the support of
an adviser they would probably have lost their housing. They also appreciated the possibility of
repeated contact and the trust that was built during the collaboration. This trust was key to a
successful intervention, particularly for clients who had already had negative experiences with

the authorities or had lost trust in 'the system'.

From an institutional perspective, the service was seen as an important part of the system for
preventing loss of housing. There were calls for its broader anchoring, expansion of capacity,
and strengthening of links with city districts and other actors. Cooperation with other
institutions was evaluated as very beneficial and appropriate for more effective resolution of

the client's situation.

One of the main challenges for the future is to provide greater support for tenant advisors. The
evaluation recommends strengthening support for advisors, e.g., in the form of supervision,
training opportunities, or greater facilities for sharing good practices. It is also important to

integrate advisors into the running of the OBF so that they feel part of the department.

In terms of outputs, it can be said that the service fulfilled its purpose — quantitative indicators
were met, and the qualitative impact of the service was clearly confirmed by the evaluation.
The tenant advisor service contributed to maintaining or stabilizing housing for a significant
proportion of clients. Their intervention was also significant in cases involving more vulnerable

household members (e.g., seniors, single parents, families with multiple children).

Compared to the previous MHMP project from 2020-2023, we can say that the service has
undergone significant development since 2020. There has been an increase in staft capacity and
a shift in the content of the advisors' work—today, greater emphasis is placed on field work,
preventing loss of housing, and solving debt problems. The service is better established, which
contributes to its effectiveness and visibility. Overall, the service is now more stable, more
professional, and more effective than in the previous period, and has the potential to develop

further towards greater systematization and professionalization.

Based on the findings of the evaluation, recommendations were formulated in the areas of team

stabilization, development of methodological tools, strengthening of inter-institutional
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cooperation, and introduction of systematic data collection and evaluation. Emphasis is also
placed on supporting the professional development of counsellors, transferring know-how, and

expanding cooperation with city districts.

In conclusion, KA2: Support for Housing and Good Neighbourliness is an effective, flexible,
and people-oriented service that contributes significantly to preventing homelessness in Prague.
Its benefits are evident both at the level of individual clients and in terms of its systemic impact.
For further development, it is essential to stabilize its institutional framework, invest in the
team, and raise awareness of its role as part of a comprehensive solution to the housing

emergency in the capital.



1. Uvod

Problematika socialniho bydleni a podpory osob v bytové nouzi piedstavuje klicovou vyzvu
pro metropolitni oblasti, zejména v kontextu rostoucich ndkladd na bydleni
a socioekonomickych nerovnosti. Hlavni mésto Praha se dlouhodob¢ snazi reagovat na tyto
vyzvy prostfednictvim riznych politik a opatfeni zaméienych na zajisténi dostupného bydleni
pro osoby ohrozené socidlnim vyloucenim. Jednou z moznosti, jak tuto situaci feSit v ramci
projektové podpory, je Operacni program Zaméstnanost plus, ze kterého byl podpofen také
evaluovany projekt Podpora Prazant v bytové nouzi (registracni Ccislo projektu:
CZ.03.02.02/00/22_006/0001321). Projekt ma dvé hlavni kli¢ové aktivity: K41: Rozvoj
kontaktniho mista pro bydleni na Magistratu hl. m. Prahy a KA2: Podpora bydleni a dobrého

sousedstvi.

Pfedmétem evaluaéni zpravy je druhd zkli€ovych aktivit vySe uvedené¢ho projektu, tedy
KA2: Podpora bydleni a dobrého sousedstvi. Prvni z kli¢ovych aktivit projektu je pfedmétem
samostatné evaluacni zpravy. Evaluace sleduje predevsim procesni, dopadové a kontextualni
aspekty KA2, pricemz jejim hlavnim cilem je posoudit Gi¢innost a efektivitu téchto nastroji
v ramci Sir§iho systému socialniho bydleni v Praze a identifikovat piipadné bariéry ¢i oblasti

pro zlepSeni. Nasleduje popis evaluovaného projektu s podrobnéjsim zamétenim na KA2.

1.1. Kontext projektu Podpora Prazanu v bytové nouzi

Projekt Podpora Prazani v bytové nouzi probiha od 1. 7. 2023 do 31. 12. 2025. Délka realizace
projektu je 30 mésici. Cilem projektu Podpora Prazanti v bytové nouzi je rozvoj, stabilizace
a udrZeni dvou zavedenych nastroji — Kontaktni misto pro bydleni (KMB) a Poradce pro
najemniky. Hlavnim cilem projektu je podle Zadosti o podporu nasledujici: ,,do konce r. 2025
naddale prostiednictvim KMB a nastroje Poradce pro ndjemniky na MHMP rozvijet
a stabilizovat integrovany systém reSeni bytové nouze pro obyvatele HMP. Projektem bude diky
tomu podporeno 4050 unikatnich osob-domdcnosti, pricemz ocekdavame, Ze projekt prispéje
k udrzitelnosti bydleni u celkem 1020 domdcnosti.” Tento cil projektu je spolecny pro obé¢
klicove aktivity (KA1; KA2). Kazda z kli¢ovych aktivity mé nasledn¢ formulovan sviij vlastni
dil¢i cil.

Diléi cile KA2, kterd je predmétem evaluace, jsou v Zadosti o podporu formulovany

nasledovné: ,, Prostrednictvim sluzby Poradce pro najemniky MHMP poskytovat domdcnostem

zabydlenym do bytového fondu HMP pomoc s reSenim dluhu, stiznosti a udrzenim ndajemniho
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vztahu. Dale komunikaci poradcu pro najemniky se sousedy podporovat budovani zdravého
a nekonfliktniho sousedstvi, a to resenim stiznosti a sousedskych sporii (poradci tak budou
kromé CS komunikovat také s celkem 500 domdcnostmi z Fad sousedii). Timto zpiisobem bude
podporeno celkem 450 domdcnosti z CS. Odhadujeme, Ze z tohoto poctu osob se 300

I3

domacnostem z CS podari udrzet si s prispenim poradcii pro najemniky bydlent. *

Cilovou skupinou projektu (zejména KA2) jsou Osoby socialné vyloucené a osoby socialnim
wyloucenim ohrozZené. Nasledujici popis cilové skupiny vychazi z zadosti o podporu. ,, V ramci
cilové skupiny (CS) osob socialne vyloucenych a socialnim vyloucenim ohrozZenych se projekt
zaméiuje na osoby v bytové nouzi a osoby ohrozené bytovou nouzi, a to nejen obcéany CR, ale
napriklad i osoby prchajici pred valecnym konfliktem, aktualnée hlavné z Ukrajiny. Jedna se
predevsim o osoby bez domova, osoby ohroZené ztratou bydleni, osoby s kombinaci
socioekonomickych (nizky c¢i nepravidelny prijem, chybéjici finance na kauce, etnicita)
a zdravotnich bariér, které mohou mit vliv na ziskani bydleni, jeho kvalitu nebo udrzeni

stavajictho bydleni, a osoby ohrozené ztratou bydleni z ditvodu dluhu na ndjmu a stiznosti.

Druhou cilovou skupinou, na niz je zamétena aktivita poradcii pro najemniky MHMP, jsou
najemnici BOST v nesvéfenych bytech HMP. Dle zadavaci dokumentace ,, v cervenci 2022 bylo
Magistratem HMP evidovino 427 ndjemnikii BOST? v nesvérenych bytech. Tato CS je ohroZena
ztrdatou bydleni z ditvodu rizika neplaceni najmu a neschopnosti véasné a vhodné tuto situaci
viastnimi silami resit. Jednd se o domdcnosti, kterym miiZe vzniknout dluh na najmu z nékolika
moznych divodii: opozdena vyplata davky, nedostatek financi, nedostatek kompetenci
souvisejicich s financni gramotnosti, které vedli ke Spatnému hospodareni, nenaddla situace,
ktera vedla k vypadku prijmu. Potireby najemnikit BOST se tykaji kompetenci k udrZeni bydleni,
ato:
- mit dostatek informaci a redlnych kroku k reseni dluhu/stiznosti,
- mit moznost obratit se v ramci uradu na osobu (poradce pro ndajemniky), kterda bude
schopna poskytnout vhodnou radu k reseni situace,
- mit informace o vysi dluhu, znat procesy, které nastanou v souvislosti s dluznym
najemnym nebo stiznostmi (vyzva k uhradeé, uroky z prodleni, dluzna castka a jeji rozpad,

Jjak vzit vipoved zpét),

2 Kategorie BOST byl termin uzivany po urcitou realizace projektu a je tak veden oddélené v evidencich. Od
schvaleni novych pravidel (dne 11. 9. 2023) se pracuje s terminem osoby v socialni tisni. Pivodni kategorii BOST
je tedy podmnozinou kategorie osob v socialni tisni, stejné jako nékteti zastupci z kategorie seniofi, osoby se
zdravotnim postizenim nebo mladé rodiny (Kategorie mladé rodiny byla zavedena také pravidly dne 11. 9. 2023).
V ramci zaddvaci dokumentace, které byla pfipravena pied t€émito zménami, se s t€émito skupinami nepocitalo, ale
projekt je jako CS realné pak fesil.



- schopnost pravidelné hradit najem, a tim si bydleni udrzet,

- schopnost mit v ramci sousedstvi zdrave vztahy. *

1.2. Zmény ocekavané v navaznosti na rozvoj nastroje Poradce pro

najemniky na MHMP (KA2)

Jaké zmény jsou v disledku projektu (KA2) ocekavany? Na zéklad¢ analyzy dokumentace se
jedné o nasledujici:

- Lepsi ukotveni prace poradcii ve strukture uradu

- WSSi mira udrzeni bydleni

- Rychlé resent situaci s problematickym souzitim

- Zlepseni sousedstvi

- Zlepseni spoluprace mezi majitelem bytu, spravcem, najemcem a NNO



2. Metodologie evaluace

Cilem kapitoly je pfedstavit evaluacni otazky, popsat zvoleny design evaluace a nasledné
metody a techniky pro sbéru a analyzu dat. Podrobnéji jsou evalua¢ni otazky (vcetné podrobné

evaluacni matice) uvedeny ve Vstupni zprave.

2.1. Hlavni evaluacni otazky

V ramci evaluace KA2 bylo definovano pét hlavnich evaluacnich otazek:

e EO 1.5: Je néstroj Poradce pro ndjemniky vhodné nastaven?

e EO 1.6: Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi vniman jednotlivymi
aktéry?

e EO 1.7: Do jaké miry doslo k naplnéni kvantifikovanych cili néstroje Poradci pro
najemniky?

e EO 1.8: Zménilo se n&jak vymezeni a rozsah sluzby Poradci pro najemniky v ramci
MHMP od ptivodniho nastaveni v roce 20217

e EO 1.9: Zvysuje se diky Poradciim pro najemniky stabilita bydleni najemnikti?

Pro kazdou z evaluac¢nich otazek byla ve Vstupni zpravé (Evaluace aktivit v ramci projekt
OBF — Vstupni evaluaéni zprava) navrzena vhodnd kombinace zdroji dat, technik sbéru dat
a analytickych metod. NiZe tedy pouze stru¢né popiSeme evalua¢ni design a nasledn€ metody

a techniky pro sbér a analyzu dat.

2.2. Evaluaéni design

Evaluac¢ni design je vzhledem k charakteru evaluacnich otazek slozen nékolika ¢asti. V rdmci
evalua¢niho postupu jsme nejprve zacali procesni evaluaci, ktera poskytne ,,...klicové
kontextualni informace o implementaci, bez nichz je obtizné interpretovat vztah mezi

programem a jeho vysledkem. “ (Hora, 2014: strana 64) .

Evaluace procesu jsme vyuzili k identifikovani silnych a slabych stranek projektu, k ovéteni
toho, zda byla navrZena intervence (podpofena sluzba) poskytnuta definovanym cilovym
skupinam (populaci) ¢i k tomu, zda projekt probéhl podle planu. Diky provedeni procesni
evaluaci jsme byli schopni identifikovat piekazky (bariéry), které by mohly branit Gspésné
implementaci projektu. Evaluace procesu poskytla vétsi vhled do tématu a vytvorila vétsi

porozuméni, které se nasledné¢ odrazilo pfi lepSich interpretacich pozorovanych dopadu.
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Pro evaluaci vysledki a dopadu jsme vyuzili kombinaci vice evaluacnich designi, které byly
navazany na jednotlivé evaluacni otazky. Designy jsme vzajemné kombinovali tak, aby byla
zajiSténa evaluaéni kritéria ucelnosti, Gcinnosti, uspornosti, uZzite¢nosti, udrzZitelnosti
a relevance. Konkrétn¢ jsme vyuzili kombinaci evalua¢nich designti Responsive evaluation

(Responzivni evaluace) a Theory-driven evaluation (Teorii vedena evaluace).

Teorii vedena evaluace
Jedna se o typ designu, ktery ovéiuje dopad projektu systematickym zkoumanim piedpokladi,
na kterych je postavena intervencni logika projektu — teorie zmény. Teorii zmény byla

vytvorena jiz v procesni ¢asti evaluace, v dopadové Casti evaluace jsme se ni dale pracovali.

Tento evaluacni pfistup je zaloZen na tfech principech: (1) Zamétfeni na zménu — detailni popis
jednotlivych mechanismil, pomoci nichZ interven¢ni programy mohou ptisobit. V tomto kroku
jde o zachyceni dynamiky intervence. (2) Konceptualizace samotné intervence a detailni rozbor
pouzité implementacni strategie — v tomto kroku se teorii vedeny ptistup zaméfuje na analyzu
konkrétné pouzitych néstrojii dané intervence a na zkoumani intenzity ¢i zpiisobu jejich pouZiti.
(3) Volba kritérii, na jejichz zaklad¢ jsou vysledky daného interven¢niho programu posuzovany
— v tomto kroku je stézejni, aby kritéria pro posouzeni Uc¢innosti dané intervence navrhly

samotné zainteresované strany. (Reml, 2013: strany 44-46)

Responzivni evaluace

Jelikoz jsme chtéli evaluaci uchopit co nejkomplexnéji, aby byl jeji ptinos pro Zadavatele co
nejvyssi, rozhodli jsme se vySe popsany evaluacni design kombinovat s tzv. Responzivni
evaluaci, kterd ndm umoznila zaméfit se na to, jaky vliv mél projekt na stakeholdery a cilové

skupiny, které do n¢ho byly zapojeny.

Hlavnim pfinosem responzivni evaluace byla jeji vnimavost vii¢i vSem aktértim, ktefi byli do
projektu zapojeni. Nedostatky tohoto pfistupu jsme v rdmci evaluace spatiovali v tom, Ze
piistup nebyl schopen odpovedét na to, zda bylo dosazeno oc¢ekdvanych ptinost projektu, jeho
vystupt ¢1 dopadi. Tento nedostatek jsme vSak eliminovali kombinaci tohoto evalua¢niho

piistupu s vySe popsanym piistupem Teorii vedenou evaluaci dopad.
2.3. Metody sbéru a analyzy dat

Pro potieby evaluace byl zvolen tzv. smiSeny vyzkumny design, tedy kombinace
kvantitativniho a kvalitativniho metodologického pfistupu. Zacneme popisem vyuzité

kvalitativni metodologie.
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Kvalitativni metodologicky pristup

Kvalitativni vyzkum je metodologicky pfistup zaméfeny na hluboké porozuméni lidskému
chovani, zkusenostem a socidlnim procesiim. Vyuziva metody, jako jsou rozhovory, pozorovani
a analyza textl, k ziskani detailnich a kontextualizovanych dat. Na rozdil od kvantitativniho
vyzkumu neklade dlraz na statistickou reprezentativnost, ale na bohatost a interpretaci
vyznamu. V ramci této evaluace jsme vyuzili techniky individuialniho polostrukturovaného
rozhovoru (realiza¢ni tym, metodik poradct pro najemniky, sousedi klientl poradcti), dale
fokusni skupiny (poradci pro najemniky) a cesta sluzbou (klienti poradcii pro ndjemniky).
Vsechny tyto vyzkumné techniky jsou podrobnéji popsany ve Vstupni zprave. VSechny pouzité

scénaie rozhovort a fokusni skupiny jsou v pfilohach 6.4., 6.5., 6.6., 6.7 a 6.8.

Postup pri analyze kvalitativnich dat byl nasledujici. Poté, co byly rozhovory a fokusni
skupiny pfepsany, ptesli jsme ke zpracovani ziskanych dat s vyuzitim program Atlas.ti.
Zpracovani a analyza dat probihaly pribézné tak, jak je v kvalitativnim designu vyzkumu
bézné. Klicovym momentem analyzy dat bylo tzv. kédovani, tedy odhalovani urcitych
vyznamnych ¢asti textu, které poskytuji hledanou informaci. Nasledn€ jsme zjiSténi ptifazovali
k jednotlivym evaluacnim otazkdm a dopliovali je o zjiSténi z Desk Research a z kvantitativni
analyzy dat tak, aby byl zajiStén co nejkomplexnég;si popis odpoveédi na jednotlivé evaluacni

otazky.

Kvantitativni metodologicky pristup

Kvantitativni vyzkum je metodologicky pfistup zaméteny na metfeni a analyzu socialnich jevi
pomoci ¢iselnych dat. Vyuziva standardizované metody, jako jsou dotazniky, experimenty
a statistické analyzy, k identifikaci vzorct a vztahli mezi proménnymi. Jeho cilem je objektivita,
zobecnitelnost a replikovatelnost vysledkli na $ir§i populaci. Na rozdil od kvalitativniho
vyzkumu se soustfedi na kvantifikaci jevll a testovani hypotéz prostfednictvim statistickych
metod. Tento pfistup umoznuje piesné srovnavani a identifikaci kauzalnich souvislosti
v socidlnich procesech. V piipad¢ této evaluace budeme vyuzivat kvantitativni techniku
dotaznikové Setieni (klienti poradcl pro najemniky). Vzor dotaznikového Setfeni je uveden

v ptiloze 6.3.

Postup pri analyze dotaznikového Setieni byl nasledujici. Po dokonceni dotaznikového Setfeni
jsme se nejprve vénovali kontrole a ¢isténi datové matice. Nasledné byla matice nahrana do
statistického prostfedi SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). Data byla nasledn¢
statisticky zpracovana, konkrétné tfidénim prvniho stupné. Pro ptehledné;si zobrazeni vysledka
byly vytvofeny jednoduché a piehledné grafy, které byly nasledné interpretovany a zjisténi
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piifazena k jednotlivym evaluacnim otazkam. Takto ziskané informace jsme nésledné
dopliiovali o zjisténi z Desk Research a z kvalitativni analyzy dat tak, aby byl zajiStén co

nejkomplexnéjsi popis odpovédi na jednotlivé evaluacni otazky.
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3. Vysledky evaluace

3.1. Je nastroj Poradce pro najemniky na MHMP vhodné nastaven?

Evaluacni otdzka obsahuje Ctyfi dil¢i podotazky. Zdrojem dat pro jeji vyhodnoceni byl
realiza¢ni tym (individudlni rozhovory), metodik poradcti pro ndjemniky (individudlni
rozhovor), poradci pro najemniky (fokusni skupina) a dokumenty k projektu poskytnuté

realizatory projektu. Nasleduje podrobné vyhodnoceni jednotlivych podotazek.

Jsou Kkapacity poradcii pro ndjemniky dostatecné? (napf. personidlni, materialni

¢i znalostni)

Zacneme vyhodnocenim personalnich kapacit projektu. Projekt pocital se ctyimi tivazky pro
poradce a jednim tvazkem pro metodika poradct. Poradci uvedli, ze Ctyfi plné Givazky jsou
adekvatni pocet proto, aby zvladali svou praci délat kvalitné a v pozadovaném rozsahu. Zaroven
dodali, ze pokud by byl tym poradct vétsi, bylo by mozné rozsitit jejich pracovni aktivity ¢i se
vénovat nékterym ptipadim hloubéji. Soucasna personalni kapacita podle nich sta¢i na udrzeni
béZzného provozu, ale pro ptipadné inovovani jejich pracovni naplné ¢i pro rozvoj jejich dalSich
pracovnich ¢innosti by bylo tfeba tym posilit o jeden az dva dalsi iivazky. V porovnéni s KA1
evaluovaného projektu zde nedoslo k zddnym dlouhodobym personalnim vypadkim, tym
fungoval béhem projektu stabilné. Pokud bychom méli situaci shrnout, ¢tyFi avazky poradci

a jeden uvazek metodika poradci byly pro priibéh projektu nastaveny vhodné.

Materialni zazemi bylo poradci 1 metodikem hodnoceno jako dobré. Poradci ocetovali, ze
mohou sedét pohromadé v jedné kanceldfi, coZ podle nich podporuje sdileni informaci
a tymovou spolupraci. S vybavenim kancelare jsou také spokojeni. Kladné hodnotili takeé to, Ze
maji pfistup ke konzulta¢ni mistnosti s omyvatelnymi Zidlemi a béhem ufednich dni mohou

pracovat u prepazky, coz jim umoziuje piimy kontakt s klienty.

V oblasti znalosti poradci uvedli, Ze nedostatky pocitovali zejména na zacatku projektu.
Co jim nejvice chybélo, bylo systematické zaskoleni pro préci s klientelou projektu. Vétsina
poradct si Skoleni vybirala individualné podle toho, jaké znalosti a dovednosti si potfebovali
pro praci s klienty zlepSit, ndsledn¢é si mezi sebou znalosti ziskané na raznych Skolenich
vyméiovali. Uvitali by vSak spole¢né vzdélavani napt. v nasledujicich oblastech: mediace,
prace s naro¢nym klientem, komunikace s mentalné postizenymi, kurzy asertivity ¢i psani
srozumitelnych textl. Co jim ale nejvice chybélo, byla systematicka podpora a Skoleni

v oblasti dluhové problematiky. Podstatna Cast jejich prace se dotykala tématu dluhti a poradci

14



se domnivaji, Ze pokud by v tématu m¢li jeste hlubsi znalosti, dokazali by klientim Iépe
pomoci. Co se ty¢e metodika navigatori, ten se domnivd, ze metodickd podpora je v ramci
tohoto projektu mnohem pevnéjsi a lepsi, nez tomu bylo v predchozim projektu. Metodik
poradcti mél, na rozdil od metodika navigatorti, alespont ¢astecné zkuSenosti z piedchoziho
projektu a mohl tak alespon nékteré znalosti a dovednosti ziskané v predchozim projektu

ptenést do toho aktualniho.

Setkali se realizatori projektu a dalSi zainteresované osoby v prubéhu realizace KA2
s néjakymi problémy? Pokud ano, s jakymi a jak byly tyto problémy reSeny?

Ano, v pribchu realizace KA2 se realizatofi projektu i dalsi zainteresované osoby setkali
s fadou problémi, které se tykaly jak organizacnich, tak provoznich aspektd. Jednim z téchto
problémii bylo obsazovani pozic poradci pro najemniky, které¢ probihalo pozvolna. Prvni
pozice byla obsazena 01. 07. 2023 (na poloviéni uvazek na pil roku), dalsi pak 16. 10. 2023,
15. 01. 2024, 15. 02. 2024. Tym poradct pro najemniky tak pracoval v kompletnim obsazeni
pozic az od unora 2024. Do té doby poradcim vypomahal také jejich metodik, ktery mél

zkuSenosti s vykonem pozice poradce pro najemniky z ptedchoziho projektu.

DalSim problémem, ktery jmenovali samo poradci pro ndjemniky, je jejich nedostatecné
zasSkoleni. Poradci uvadéli, Ze pro n€ nebylo zajisténo systematické pocatecni Skoleni a vétSinu
odbornych znalosti ziskavali az praxi nebo vlastni iniciativou (samostatné vyhledavani Skoleni
a dobrovolné vzdélavani v oblastech, ve kterych jim chybéli znalosti). Specifické oblasti
vzdélavani, jako je dluhové poradenstvi, nebyly vzdélavanim formalné pokryty vibec, vSechny

potiebné informace si tak poradci museli dohledavat.

DalS8im stéZejnim problémem, ktery tym poradcii uvedl, bylo jejich nedostate¢né vélenéni do
struktury magistratu. Poradci se dle svych slov necitili jako pln¢ integrovana soucast ani
magistratu, ani bytového odboru. Hlavnim divodem bylo podle poradcti to, Ze projekt nebyl ve
svém zacatku dostatecné piedstaven ostatnim oddélenim, coZ vedlo k izolaci tymu. Dle poradcti
se to podepsalo na komunikaci a spolupraci se zbytkem pracovnikli napti¢ oddélenimi —
komunikace a spoluprace s dal§imi oddélenimi je vnimana jako velmi slaba a zavisla spiSe na

individualnim postoji a vili konkrétnich pracovnikii nez na systémovém propojeni.

Navigatoti déle jako problém spatiuji chybéjici pravidelné supervize. Dle jejich slov pracuji
s velmi ndrocnou a cCasto specifickou cilovou skupinou, kterd se velmi casto potyka

s kumulovanymi problémy. Praci hodnoti jako velmi psychicky narocnou a pravidelné
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supervizi (jak individualni, tak skupinové) jim chybi. Dulezité pro n€ zaroven je, aby supervize

probihaly fyzicky.

Z4dny z vyse uvedenych problémi viak nebyl takové povahy &i rozsahu, aby ohrozil uspé$nou

realizaci projektu.

Jak je prubéh KA2 hodnocen realizatory projektu a dal§Simi zainteresovanymi osobami?

Hodnoceni pribéhu KA2 realizatory projektu i dalSimi zapojenymi osobami je celkové
pozitivni, byt s upozornénim na né¢kolik vyzev, zejména v pocatecni fazi. Nize uvadime

hodnoceni podle jednotlivych aktérti.

Poradci pro najemniky se shoduji, Ze projekt méa smysl a redlny dopad na zlepSeni Zivotni
situaci klientt. Podle nékterych poradcii je vSak redlna napli jejich prace velmi lisi od toho, co
oc¢ekavali a také od toho, co bylo uvedeno v inzeratu, na jehoz zakladé se do vybérového tizeni
kladn€ hodnoti vztahy uvnitf tymu poradcl i vztahy s metodikem. Vyhovuje jim vzajemné
pravidelné sdileni informaci a jistd autonomie, kterou maji v rdmci v rdmci terénni préce.
Vyjadiuji ale rezervy vici systému podpory shora, piedevsim v oblasti zaSkoleni a integrace do

struktur magistratu.

Metodik poradcii i projektovy tym hodnoti projekt jako uspésny. Dle jejich vyjadieni se
podarilo vytvorit stabilni tym poradci, ktefi svou praci vykonavaji kvalitné a zodpovédné.
Zaroven se priabézné dafilo napliovat stanovené indikatory — realizatofi projektu, metodik ani
poradci tak nemuseli Celit takovym tlakiim, jako jejich kolegové v ramci KA 1. Metodik navic
hodnoti velmi pozitivné to, jak se poradciim daii ptima prace s klienty a zejména prace v terénu.

Zpétna vazba od klient i sousedil na praci poradct je pozitivni.

Je harmonogram projektu vhodné nastaven zejména s ohledem na dosaZeni vSech

uvedenych vystupi v ramci KA2? Pro¢ ano/ne?

Harmonogram projektu je podle realizatori projektu, metodika i poradct nastaven vhodné,

a to zejména s ohledem na dosazeni vystupti v ramci klicové aktivity KA2.

Z hlediska naplnéni indikatort v rozhovorech zaznivalo, Ze indikatory byly s pfedstihem
nejen naplnény, ale dokonce piekroceny. To svédc¢i o tom, Ze Casova dotace 1 organizace prace
byly dostatecné k tomu, aby bylo mozné plnit pozadované vystupy vcas a v predepsaném

rozsahu.
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Dalsim dtlezitym prvkem, ktery piispél k dodrzovani harmonogramu, bylo systematické
planovani priace a terénnich nav§tév ze strany poradcu. Pracovnici zminovali, ze diky
pfistupu do databdzi MHMP mohli efektivné identifikovat ohrozené najemniky, coz

zefektivnilo jejich ¢innost a snizilo ¢asové prodlevy.

Na zakladé vySe uvedeného lze tedy konstatovat, Ze harmonogram projektu byl nastaven

vhodné a umoznil efektivni realizaci vystupi v ramci KA2.

Shrnuti

Nastroj Poradce pro ndjemniky lze hodnotit jako vhodné nastaveny, a to zejména z hlediska
personalnich a provoznich podminek. Ctyii tvazky poradct a jeden metodik se ukazaly jako
dostacujici pro naplnéni projektovych vystupii i udrzeni stabilniho chodu tymu. Poradci
pozitivné hodnotili materidlni zdzemi i1 tymovou spolupréaci. Za slabs$i misto vSak oznacili
pocatecni zaSkoleni — chybéla systematickd ivodni pfiprava a zejména podpora v oblasti
dluhového poradenstvi, které tvoii znacnou c¢ast jejich prace. Dalsi vyzvou bylo slabé
institucionalni ukotveni tymu uvnitf magistratni struktury, coz komplikovalo sdileni informaci
a spolupréci s jinymi oddélenimi. Ptes tyto vyzvy se nastroj osvédc¢il jako funkéni a piinosny.
Klicové je zejména pozitivni hodnoceni pfimé prace s klienty a GspéSné naplnéni indikatort.
Do budoucna by pomohlo zejména systematické vzdelavani, pravidelné supervize a veétsi

¢lenéni projektovych pracovnikl do struktur magistratu, respektive bytového odboru.

3.2. Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi vniman

jednotlivymi aktéry?

Evaluacni otazka obsahuje €tyFi diléi podotazKky. Zdrojem pro jeji vyhodnoceni byli klienti
poradcii (cesta sluzbou, dotaznikové Setfeni), metodik poradcii (individudlni rozhovor), poradci
pro najemniky (fokusni skupina), sousedé¢ klientii (individudlni rozhovory) a dokumenty
k projektu poskytnuté realizatory projektu. Nasleduje podrobné vyhodnoceni jednotlivych
podotéazek.

Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi (zejména poradci pro najemniky)
vniman klienty?

Proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi prostfednictvim poradct pro ndjemniky je klienty
vniman velmi pozitivné a ¢asto jako zasadni pomoc v obtiZné Zivotni situaci. Klienti ocenuji
nejen odbornost, ale predevSim lidsky a vstficny pfistup poradct, ktery vyrazné piispiva
k pocitu bezpe¢i a davéry. Pomoc ze strany poradci je pro né prakticka, konkrétni
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a ptizptisobend jejich individualnim potfebam. Jak uvedla jedna z klientek: ,.Jad jsem tam sla
uplné s jinym problémem, s tim, Zze mam problémy se sousedy, a vlastné jsme zjistili, ze nemam
skoro Zadny prijem, Ze jsem si blbé zazadala o diichod. Pani byla hrozné mila a pomohla mi to

vSechno sepsat a vyresit.

Poradci Casto supluji roli pravodci systémem, ktery je pro mnoho klientl neptehledny. Podle
klientli poradci nejen pomahaji s vyplnénim formuldii nebo komunikaci s Gtady, ale poskytuji
1 psychickou podporu. ,,Ja bych se v tom sam uplné ztratil. Mnée poradce pomohl se sepsanim
dopisu na urad, pak volal na socialku a domluvil mi schiizku, Sel tam i se mnou, “ uvedl jiny

klient, ktery se potykal s hrozbou ztraty bydleni.

Vyznamnd je i pomoc v sousedskych sporech — poradci pomdhaji klientim nejen situaci
zmapovat, ale Casto také zprostiedkovavaji komunikaci. Jeden z klientd zminil: ,, Meli jsme
problémy s pani nad nami, bylo to na facku, porad vyhrozovala. Poradkyné k nam prisia,

vyslechla nas, a pak byla i na schiizce s pani, a od té doby je klid. *

Nezanedbatelnou roli hraje i kontinuita podpory — klienti pozitivné hodnoti, Ze je o né
postarano i po vyfeseni akutni situace. , Méla jsem pocit, Ze mé nékdo vidi. Ze nejsem jen dalsi

pripad. “ popsala jedna z oslovenych seniorek.

Vyse uvedené potvrzuji také vysledky telefonického priizkumu, ktery jsme mezi klienty
poradcii pro najemniky MHMP realizovali. Z nasledujiciho grafu je patrné, ze vice neZ ¢tyri
pétiny dotazanych (84 %) uvedly, Ze poradci pro nijemniky jim pomohli s FeSenim jejich
situace ohledné bydleni (50 % respondentli uvedlo, ze poradci jim urcit¢ pomohli, 34 %

respondentl pak spiSe pomohli).
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Graf 1: Odpovédi respondentil na otazku: Pomohl Vam poradce pro najemniky s vyfeSenim Vasi situace v oblasti

bydleni? (N = 114)
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Kvantitativni prizkum dale potvrzuje vypovédi respondentt z kvalitativnich rozhovorti o tom,

ze informace ziskané od poradcii pro najemniky jsou vnimany jako velmi uZzite¢né. Jako

ur¢ité¢ uzite¢né je hodnoti neceld polovina dotdzanych (47 %), jako spiSe uzitecné 26 %

respondentd.

Graf 2: Odpovédi respondentll na otazku: Byly pro Vas informace, které Vam poradce pro najemniky poskytl,

uZite¢né? (N = 114)
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Kromé uzitenosti ziskanych informaci jsme od klienti poradct pro najemniky MHMP

zjiStovali také to, zda jim poradci dokazali poradit ve vSem, co klienti potiebovali fesit.
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Z prizkumu vyplynulo, Ze necela polovina oslovenych (45 %) od poradcii urcité ziskala
podporu ve v§em, co potirebovala FeSit, pribliZzné tretina dotazanych (32 %) pak podporu
spiSe ziskala.

Graf 3: Odpoveédi respondentti na otazku: Dokéazal Vam poradce pro ndjemniky poradit ve vSem, co jste

potteboval/a? (N = 114)

Ziskana podpora v zalezitostech, které
respondenti potrebovali s poradci pro najemniky
MHMP Fesit (N = 114)
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Celkova spokojenost s ¢innosti poradci pro najemniky MHMP byla tak vysoka — 84 %
dotazanych je poradci pro najemniky spokojeno (68 % respondentt je urcité spokojeno,

16 % dotdzanych je spiSe spokojeno).

Graf 4: Odpovédi respondentli na otazku: Jste spokojen/a s pristupem poradce pro najemniky? (N = 114)

Spokojenost s poradci pro najemniky MHMP
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Celkové je z vypoveédi klientd ziejmé, Ze role poradci je vnimana jako velmi pFinosna.
Klienti oceiiuji kombinaci odborné pomoci a lidského pfistupu, ktery jim umoziuje zvladat
slozité zivotni situace diistojnéji a s vEtsi Sanci na jejich dlouhodobé feseni. Nastroj Poradce

pro najemniky je z jejich pohledu jednoznacné funkéni, efektivni a Zadouci.

Podrobnéjsi pribéhy klientli zmapované pomoci metody cesta sluzbou jsou uvedeny v piiloze

6.1. Jedna se o deset piibehu.

Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi (zejména poradci pro najemniky)

vniman sousedy?

Z provedenych rozhovorti vyplynulo, ze sluzba poradci pro najemniky je vnimana prevazné
pozitivné. Sousedé ocenuji predevsim jeji prakticky dopad, lidsky pristup a pritomnost

v terénu, coz kontrastuje s obvyklou zkuSenosti s ,,neviditelnymi‘ urady.

Sousedé opakované zminovali, ze poradci na stiZnosti reaguji rychle, osobn¢ navstévuji
problémové lokality, mluvi se vSemi stranami konfliktu, a tim pfispivaji k objektivnimu
vyhodnoceni situace. Nekteti ze sousedli vyslovné ocenili, Ze feSeni problému neprobihd
od stolu, ale poradce pfijde na misto, mluvi s lidmi, navrhne opatieni a sleduje dalsi vyvo;j.
Dalsi sousedka zminila, ze diky zasahu poradce se agresivni sousedka ,,uklidnila, protoze

dostala strach, zZe by ji z toho bytu vystehovali. *

Podpora bydleni a dobrého sousedstvi je tedy skrze tuto sluzbu vnimana nejen jako formalni
mechanismus, ale jako nastroj aktivniho a u¢inného zprostifedkovani a feSeni problémii,
ktery ma konkrétni vysledky — at’ uz v podobé€ zlepSeni chovani sousedi, uklidnéni situace,
nebo i vystéhovani nejproblematictéjSich ndjemnikd. Vyznamny je i fakt, Ze poradci Casto

funguji jako zprosttedkovatelé mezi ndjemniky a MHMP, ptipadné socidlnimi sluzbami.

Vypovédi také ukazuji, Ze sousedé¢ vitaji opakovanou a dlouhodobou podporu. Nékteti
sousedé zminovali, Ze jim poradci zavolali i po nékolika mésicich, aby se zeptali, zda se situace

nezhorsila.

Nekteti respondenti nebyli pfimymi stéZovateli, ale byli osloveni poradci jako svédci nebo
sousedé, coz doklad4d snahu o komplexni a nestranné posouzeni kazdého pripadu. Tento

postup podporuje divéru ve sluzbu a jeji objektivitu.

Objevuji se ale i kritické hlasy, zejména smérem k systémovym aspektiim. Nekteti ze

sousedl vyjadrili obavy z nekoncepcniho ptidélovani socidlnich byti, kdy jsou do bézné
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zastavby umistovani ndjemnici s komplikovanym chovanim, coz pak zatézuje celé sousedské

souziti.

Celkové lze ftici, ze sluzba poradcu pro najemniky je vnimana jako ucinna, lidska
a diivéryhodna forma podpory, ktera zvySuje Sanci na udrZeni dobrého sousedského
souziti, zejména v prostfedi socidlniho bydleni. Jeji nejvétsi sila spociva v terénni préci,

schopnosti jednat s riiznymi aktéry a ptizpisobit pristup konkrétni situaci.
Podrobnéji jsou piibéhy sousedii uvedeny v priloze 6.2. Jedna se o deset ptibcht.

Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi vniman metodikem poradci pro
najemniky?

Metodik poradcii pro najemniky vnima proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi jako
prakticky orientovany a zaloZeny na realné praci v terénu. Na rozdil od pfedchoziho
projektu, kde byla metodicka role spise teoretickd, sou¢asna metodicka prace je podle néj tizce
propojena s pfimym vykonem prace poradci — metodik se aktivné zapojuje do terénni prace
1 komunikace s klienty. Sdm potom uvadi, Ze jej prace s lidmi bavi a ze ¢asto chodi do terénu

s kolegynémi, jednak kvtli jejich bezpecnosti, a proto, Ze to povazuje za klicovou soucast prace.

Uvédomuje si, Ze klienti jsou Casto lidé s kumulovanymi problémy v nejriiznéjsich oblastech,
proto je pro praci s touto cilovou skupinou nutny komplexni piistup. Podle néj vétSinu prace
poradcii tvoti klienti s dluhy (cca 70 az 80 % piipadd), ptipadné sousedské stiznosti (napf. na
hluk, nepotradek, nepiihlaSené spolubydlici apod.). Neziidka se ale stava, Ze dochazi ke

kombinaci intervenci (komunikace s klientem, pomoc s dluhy, mediace sousedskych vztahi)

vvvvv

Podporu bydleni chape nejen jako poskytovani informaci nebo pravniho poradenstvi, ale 1 jako
proces budovani divéry a spoluprace s klientem. Zaroven zdiraziiuje potiebu interni
koordinace v tymu, transparentni evidence prace a sdileni informaci pro zachovani kontinuity
péce.

Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi vniman poradci pro najemniky?
Poradci pro najemniky vnimaji proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi jako dileZitou,
1 kdyZ naro¢nou a komplexni soucéast své prace. Poradci opakované zduraziuji, Ze klicem
k uspéchu je navazani divéry s klienty. Klienti je Casto kontaktuji opakované a vztah se

buduje dlouhodobé¢. V nékterych piipadech se ,,vygeneruji vlastni klienti®, protoze si je klienti

vyhledévaji znovu, pokud uz s nimi v minulosti navazali kontakt.
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Pti FeSeni sousedskych sport vnimaji jako stézejni terénni praci, kde se vzdy snazi ziskat co
nejsirsi kontext problému, aby situaci mohli adekvatné fesit. Ve vétSin€ piipadi se jako prvni
snazi komunikovat s t€émi, kdo stiznost podali, poté s ostatnimi obyvateli domu a az nésledn¢
s osobou/osobami, na které stiznost sméfovala. Za Casty diivod stiZnosti oznacuji poradci
,Jinakost* — klienti, ktefi maji odlisné zivotni navyky, jsou hlucni, neudrzuji poradek, nebo maji
nehlasené spolubydlici. Tato odliSnost je vniména jako rusivy prvek v kolektivu domu a je ¢asto

impulsem pro zahéjeni prace poradce.

Na zakladé¢ evaluacnich zjisténi tak mizeme konstatovat, ze poradci pro najemniky vnimaji
proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi jako smysluplny a diilezity; postaveny na pfimé
praci s lidmi, divéte a individudlnim piistupu; zaméfeny na prevenci ztraty bydleni i zmirnéni

konflikt v domovnich spolecenstvich.

Shrnuti

Proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi prostfednictvim poradcii pro najemniky je naptic¢
cilovymi skupinami hodnocen prevazné pozitivné. Klienti ocefiuji zejména kombinaci
odborné a lidsky citlivé pomoci, kterd jim umoziuje 1€pe se orientovat v nepiehledném systému
a fesit slozité Zivotni situace — od dluhti aZz po sousedské konflikty. Sluzbu vnimaji jako
efektivni, praktickou a ptizptisobenou individualnim potfebam. Poradci vnimaji svou roli jako
komplexni a stavéji ji na navazovani divéry a dlouhodobé spolupraci s klienty. V oblasti
sousedskych sporil kladou diraz na terénni Setfeni a dikladné zmapovani kontextu. Metodik
zdiiraznuje dileZitost propojeni metodické a terénni prace, vyznam budovani divéry a potiebu
tymové koordinace. Celkové je nastroj hodnocen jako smysluplny, prakticky orientovany

a ucinny pii prevenci ztraty bydleni i zlepSovani sousedskych vztah.

3.3. Do jaké miry doSlo k naplnéni kvantifikovanych cili nastroje

Poradci pro najemniky?

Evalua¢ni otdzka obsahuje ctyfi diléi podotazky. Zdrojem dat pro jeji vyhodnoceni byl
realizani tym (individualni rozhovory), statistiky poskytnuté realizaCnim tymem projektu
a dokumenty k projektu poskytnuté realizatory projektu. Nésleduje podrobné vyhodnoceni
jednotlivych podotazek.
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Doslo k navySeni ivazku poradci pro najemniky z ptivodnich 1,5 tiv. na 4,0 av? Podafrilo
se vy$i 4,0 uv. udrZet po celou dobu realizace KA2? Pokud ne, pro¢?

Ano, vramci projektu doSlo k planovanému navySeni Uvazkl poradcti pro najemniky
z ptivodnich 1,75 na 4,0 uvazky. Zaroven se tyto ivazky (s vyjimkou prvnich mésict po zacatku

projektu) podaftilo udrzet po celou dobu realizace projektu.

Doslo k navySeni ivazku metodika poradcii pro najemniky z piivodniho 0,5 av. na 1,0 Gv.?

Podafrilo se vysi uvazku 1,0 udrzZet po celou dobu realizace KA2? Pokud ne, proc¢?

Ano, v ramci projektu doslo k planovanému navySeni ivazku metodika poradct pro najemniky

z 0,5 na 1,0 uvazek. Tuto vysi se podafilo udrzet po celou dobu realizace projektu.

Ziskalo podporu v ramci KA2 celkem 450 unikatnich osob (domacnosti) z cilové skupiny?

Pokud ne, pro¢?

Ano, ke dni 22. 10. 2025 bylo v ramci KA podpoieno celkem 522 unikatnich osob (domacnosti)
z cilové skupiny. Indikator byl tak naplnén ze 116 %.

Podarilo se 300 osobam (domacnostem) z cilovych skupin s pFrispénim poradci pro
najemniky udrZet stavajici bydleni? Pokud ne, proc?

Ano, na zaklad¢ dat poskytnutych realizatory projektu mizeme konstatovat, Ze minimalné
300 osobam (domacnostem) z cilovych skupin se s pfispénim poradcii pro ndjemniky podaftilo

udrZet stavajici bydleni. Podrobnéji zobrazeno nize v grafu nize.

Graf 5: Statistika (ne)udrzeni bydleni klientd poradci pro ndjemniky (N = 522)

Udrzeni bydleni v ramci KA2 (N = 522)
zari 2025

62; 12%

O 460; 88%

= Bydli = Nebydli
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Z grafu je patrné, Ze bydleni si dokonce udrzelo 460 osob (domacnosti), coz je 87 %. Uspé&snost

prace poradcti je tedy na prvni pohled patrna.

Shrnuti

Na zéklad¢ dostupnych dat Ize konstatovat, ze kvantifikované cile nastroje Poradci pro
najemniky byly v ramci KA2 naplnény, v n¢kterych ptipadech dokonce vyrazné prekroceny.
Podatilo se navysit ivazky poradcii z pivodnich 1,75 na planované 4,0, pticemz tato kapacita
byla — s vyjimkou pocate¢nich mésicti — udrzena po celou dobu realizace projektu. Rovnéz
doslo k navySeni uvazku metodika z 0,5 na 1,0, pfi¢emz ani zde nedoslo k poklesu této kapacity
v prubéhu projektu. V oblasti pfimé podpory cilové skupiny bylo planovano zapojeni 450
unikatnich osob ¢i domdacnosti — tento cil byl vyrazné piekrocen, nebot’ ke dni 22. fijna 2025
bylo podpoieno celkem 522 unikatnich klientd, tedy 116 % stanoveného cile. Podobn¢ pozitivni
vysledky se tykaji udrzeni bydleni — z pldnovanych 300 osob se podatilo s podporou poradct
udrZet bydleni 460 klientlim, coZ odpovida uspésnosti 87 %. Tato Cisla potvrzuji, Ze nastroj byl

efektivné nastaven i realizovan a mél realny dopad na stabilizaci bydleni cilové skupiny.

3.4. Zménilo se néjak vymezeni a rozsah sluzby Poradci pro najemniky

v ramci MHMP od piivodniho nastaveni v roce 2021?

Evaluaéni otazka obsahuje tii dil¢i podotazky. Zdrojem dat pro jeji vyhodnoceni byl realizacni
tym projektu (individudlni rozhovory), metodik poradcti pro ndjemniky (individudlni
rozhovor), poradci pro najemniky (fokusni skupina) a dokumenty k projektu poskytnuté

realizatory projektu. Nasleduje podrobné vyhodnoceni jednotlivych podotazek.

Pokud ano, o jaké zmény se jedna? Jak se tyto zmény projevily/projevuji?

Na zékladé srovnani obou projektd mizZzeme fici, Ze u sluzby Poradci pro najemniky doslo
vramci MHMP k né¢kolika zadsadnim posunim v jejim vymezeni, rozsahu i realném
fungovani. Zatimco v predchozim projektu byla sluzba jeSté spiSe v experimentalni fazi
a poradci ¢elili fad€ provoznich a instituciondlnich obtizi, aktualni podoba sluzby se vyznacuje
stabiln€jSim zdzemim, S$irSim rozsahem cinnosti a pevnéjSim ukotvenim v systému podpory

bydleni.

Jednou z hlavnich zmén oproti plivodnimu nastaveni je vyznamné posileni personalnich
kapacit. Pivodni nastaveni projektu pocitalo s 1,75 uvazku poradcii a 0,5 tvazku metodika.

V aktualnim projektu byly iivazky navyseny na 4,0 u poradct a 1,0 u metodika, a toto navySeni
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se dafi dlouhodob¢ udrzovat. Timto se nejen rozsitil dosah sluzby, ale zaroven se posilila jeji

.....

Rozsiteni se tyka i samotného obsahu prace poradci. V aktualnim projektu hraje mnohem
vetsi roli terénni prace, prevence ztraty bydleni a zprostfedkovavani komunikace v sousedskych
konfliktech. Vyraznéji se rozsifila i prace s klienty v dluhové problematice — jak uvadi metodik
v soucasném projektu, ,, 70-80 % pripadii se tyka dluhovych problémii “, coz klade vétsi naroky

na odbornost i koordinaci prace tymu.

Co se oproti predchozimu projektu naopak nezménilo, je (ne)ukotvenost pozic poradci
pro najemniky uvnitf struktur magistratu. V piedchozim projektu bylo jednim z hlavnich
problémil to, Ze poradci nebyli vnimani jako soucast systému — chybéla jim identita v rdmci
ufadu a spoluprace s dalsimi odbory byla nesystematicka. Tento pocit se dle vypovédi poradct
nezménil ani v tomto projektu. Poradci se stale citi vy¢lenéni z magistratnich struktur a stézuji
si na malou spolupréci s dal§imi oddélenimi. Stale maji pocit, Ze nejsou piijati a nejsou soucasti

odboru.

Jsou néjaké zmény, které doposud nenastaly, ale realizatori projektu ¢i dalsi
zainteresované osoby je ocekavaly? Pokud ano, o jaké zmény se jedna a co je diivodem

toho, Ze doposud nenastaly?

Kromeé téchto pozitivnich posunil vSak existuji i zmény, které realizatofi projektu ocekavali, ale
nenastaly. Jednou z nich je systematické vstupni zaSkoleni poradcu. Jiz v pfedchozim
projektu bylo zmifiovano jako slabina, Ze poradci Casto vstupuji do prace bez dostatecného
metodického vedeni. Tato situace pretrvava i v soucasném projektu — Skoleni probiha spise ad
hoc, poradci si vybiraji kurzy podle vlastni potieby a informace si sdileji mezi sebou. Chybi
vSak uceleny vzdélavaci program, ktery by nové pracovniky piipravil komplexné na specifika

prace s cilovou skupinou.

Dalsi ocekavanou zménou, kterd nebyla plné realizovéana, je zavedeni pravidelnych supervizi.
Zejména poradci uvadeji, ze prace s cilovou skupinou je psychicky narocna a ze by jim
pravidelnd individualni 1 skupinové supervize velmi pomohla. PfestoZe byla potieba supervize
zminovana jiz dfive, v systému zatim neni stabilné zajiSténa.

Shrnuti

Sluzba Poradci pro najemniky v raimci MHMP prosla od roku 2020 vyraznym vyvojem. Doslo

ke zvySeni personalnich kapacit i posunu v obsahu prace poradcii — dnes je vétsi diiraz kladen
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na terénni praci, prevenci ztraty bydleni a feSeni dluhovych problému. Sluzba je Iépe ukotvena,
coz napomaha jeji efektivité a viditelnosti. Piesto nékteré ocekdvané zmény zatim nenastaly —
napftiklad chybi systematické tivodni Skoleni a zavedené supervize, coz limituje dalsi profesni
rozvoj poradcti a jejich psychickou podporu. Celkové vsak lze fici, ze sluzba je dnes stabilng;jsi,
odborngjsi a efektivnéj$i nez v predchozim obdobi, a ma potencial se dale rozvijet smérem

k vétsi systematizaci a profesionalizaci.

3.5. ZvySuje se diky Poradcim pro najemniky stabilita bydleni

najemnikii?

Evaluacni otdzka obsahuje pét dil¢ich podotazek. Zdrojem dat pro jeji vyhodnoceni byl metodik
poradcii pro najemniky (individualni rozhovor), poradci pro najemniky (fokusni skupina),
klienti poradcii pro ndjemniky (cesta sluzbou), dokumenty k projektu poskytnuté realizatory

projektu. Nasleduje podrobné vyhodnoceni jednotlivych podotazek.

Jak samotni Poradci pro najemniky vnimaji aspéSnost a prinosnost své prace?

Poradci pro ndjemniky hodnoti GispéSnost a prinosnost své prace pirevazné pozitivné, a to
jak z hlediska dopadu na klienty, tak z hlediska osobniho naplnéni. Shoduji se v tom, Ze jejich
¢innost ma realny vliv na udrZeni bydleni klientl i na zlepSovani sousedskych vztaht. Pomahaji
lidem pochopit pravidla ndjemniho bydleni, propojuji je s dalSimi institucemi a organizacemi

tak, aby doslo k co nejkomplexnéjSimu feSeni jejich neptiznivé zivotni situace.

Poradci uvadéli, ze ,iispéch se Casto méii malymi kroky“. Usp&snost své prace nevnimaji
pouze jako udrzeni si bydleni pro klienta, ale Casto usiluji o pfidanou hodnotu — napt. o zlepSeni
komunikace v domé, pfeklenuti problémového obdobi Zivota dluznika nebo prosté jen ziskani
davéry klienta, ktery se v krizové situaci na pracovnika znovu obrati a nebude na feSeni své
situace sam. Prave toto je na praci poradcti naplituje — pocit, Ze jejich prace ma realny dopad,
realné vysledky a pomaha zlepsit neptiznivé Zivotni situace klienti. Oporu pro svou praci vidi
ve skvéle fungujicim tymu, ve kterém panuje pratelské atmosféra, kde jsou si jednotlivi poradci
oporou a kde je prostor pro sdileni zkuSenosti a uzite¢nych informaci, které ptispivaji ke kvalité

prace.

Miizeme tedy konstatovat, ze poradci pro najemniky vnimaji svou praci jako smysluplnou,
prinosnou a ¢asto velmi osobné napliiujici. Uspésnost mefi nejen formalnimi vystupy, ale
i malymi posuny v zivotech klientd. Pfesto upozoriiuji na naro¢nost prace a potiebu silného

zazemi a podpory.
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Jak Poradci pro najemniky hodnoti GspéSnost své prace s dluzniky?

Poradci pro ndjemniky hodnoti praci s dluzniky jako zasadni soucast své agendy a zaroven jako
oblast, ktera je narocna, ale kde se jim dafi dosahovat dil¢ich uspéchti. Podle jejich vypoveédi
tvoti prace s dluzniky az 80 % jejich prace. Shoduji se na tom, ze ispéS$nost FeSeni zavisi na
ochoté klienta spolupracovat a na jeho ochoté svou situaci aktivné reSit. Poradci mohou
klientovi doporucit, jaké kroky ma pii feSeni své dluhové situace podniknout (napt. zajit na
Utad préace pozadat si o davky, zajit do dluhové poradny, podepsat splatkovy kalendat apod.),

pokud ale klient sdm nema viili situaci fesit, poradce nic dalSiho udélat nemutze.

Jako uspéch své prace vzdy nevnimaji Uplné oddluzeni klienta, ale napt. uz jen ,,zabrdnéni
zhorsent situace*, coz muze byt napt. zabranéni vypoveédi z bytu, ziskdni ¢asu na vyfizeni

davek apod.

Zarove si poradci uvédomuji, Ze nejsou odborniky na dluhové poradenstvi, jinymi slovy ze
nemaji formalni kompetence k feseni situace a Casto spise klienty odkazuji dal, napt. na dluhové
poradny apod. Uvitali by hlubsi proskoleni v dluhové problematice, protoze by to dle jejich

slov vyrazné zvysilo G¢innost jejich zasaht.

Jak Poradci pro najemniky hodnoti uspéSnost své prace v ramci mediace sousedskych
sporu?

Poradci pro ndjemniky hodnoti svou praci v oblasti mediace sousedskych sporti jako duleZitou,
ale zaroven komplikovanou, a ne vZdy jednoznacné uspéSnou. Jak jiz bylo uvedeno
v pfedchozi ¢asti evaluace, sousedské stiznosti ¢asto prameni z hluéného chovani, nepotadku,
jiného Zzivotniho rytmu najemnikt ¢i z jejich odliSnych névyki. Poradci se vzdy snazi celé
situaci nejprve porozumét a vyslechnout si vSechny strany sporu, aby mohli Gspé$Sn¢ zabranit

eskalaci celého konfliktu. Nasledné¢ hledaji feSeni.

I v tomto ptipad¢ je podle nich tspéch Casto relativni a nelze ocekavat, Ze po jedné intervenci
se situace zcela vyfesi. Usp&chem tak podle nic nemusi byt pouze vyfeseni sporu, ale tieba také
zklidnéni celé situace, zprostiedkovani komunikace mezi stranami, v idedlnim ptipad¢ pak
zmeéna chovani klienta tak, aby se stiznosti neopakovaly. Podobn¢ jako v ptedchozim ptipadé
ale plati, Ze pokud jedna ze stran sporu neni ochotna spolupracovat a naslouchat, situaci se

pravdépodobné Gspésné vytesit nepodafi.
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Préaveé pfti feSeni sousedskych spori by se poradciim nejvice hodilo Skoleni v oblasti mediace.
Dle jejich slov by jim pomohlo zvysit jejich kompetence v oblasti feSeni sousedskych sporti a

mohlo by pomoci k efektivnéjsimu vyteSeni celé situace.

Jak Poradci pro najemniky hodnoti prinos své prace v oblasti podpory nijemniki v

prvnich mésicich po nastéhovani?

Poradci pro ndjemniky vnimaji podporu najemnikl v prvnich mésicich po nastéhovani jako
velmi uZite€nou a prinosnou, ale zaroveil upozoriuji na n¢ktera omezeni a vyzvy. Prvni
mesice po nastehovani povazuji poradci za kliCové obdobi, kdy Ize predejit budoucim
problémiim, napf. Spatnému financnimu hospodafeni, nedorozuménim s ifady nebo
nedodrzovani pravidel souziti. BéZnou praxi je, ze poradci kontaktuji nové nast€hované
najemniky s nabidkou konzultace a ptredanim zakladnich informaci — napf. jak funguje sprava
domu, placeni najmu, pravidla souziti apod. Tento kontakt byva klienty dobfte ptijiman, zejména
u senior, ktefi si radi nechaji poradit, a navic poradce pozd¢ji 1€pe znaji a divetuji jim. Zaroven
poradci pln¢ respektuji, kdyz nékdo o jejich podporu nestoji, coz se jim v nékterych piipadech

také stalo.

Velky piinos své prace v této oblasti vidi vtom, Ze klienti je znaji jiz z doby kratce po
nastéhovani, diky ¢emuz se na né€ obraci v¢as, kdyZ se objevi problém (napt. s placenim najmu

nebo sousedskymi vztahy). Tato dlouhodobéjSi kontinuita vztahu usnadiiuje dalsi

spolupraci a zvySuje efektivitu intervence.

Ve kterych oblastech je kontakt s poradci pro najemniky podle jejich klienti
nejprinosnéjsi/nejucinnéjsi?

Podle vypovédi poradci pro najemniky je kontakt s nimi nejpfinosnéjsi a nejucinné;si

v nasledujicich oblastech:

- Pomoc s feSenim dluhii a finanénich problémii: nejcastéjsi oblasti, kde klienti ocenuji
podporu poradcti, je pomoc s orientaci v dluhové situaci — napft. jak reagovat na vyzvy,
jak pozadat o davky, jak sestavit splatkovy kalendar apod. Klienti si ceni toho, Ze jim
poradci vysvétli ,,co to znamena®, pomohou jim pochopit obsah dokumentt a pomahaji
jednat s institucemi, kterych se jinak boji. ,, 70, Ze to vysvétlim, co se viastné deje, co to
znamend, Ze jim nékdo pise, nebo Ze po nich néco chce — to je pro né uplné klicove.

- Podpora v komunikaci s ufady a institucemi: klienti ocenuji, ze se poradci chovaji
jako prostiednik mezi nimi a Gfady — nékdy i jen telefonicky pomohou s objasnénim, co

po nich trad chce, nebo klienty nasméruji ke konkrétnimu pracovnikovi.
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- Prakticka podpora a orientace v systému: klienti si ¢asto nevi rady se zakladnimi
administrativnimi tkony (vyplnéni formuldit, kam zajit, co pfinést). Poradci jim
pomahaji zorientovat se v systému a vést je krok za krokem. Také poskytuji informace
o pravech a povinnostech najemnik, coz ptispiva k prevenci problémti.

- Pomoc s feSenim sousedskych sporii: klienti i sousedi v rozhovorech ocenovali
pomoc poradci pii feSeni sousedskych sport, které by v nékterych piipadech mohly
vyustit az v ukonceni ndjemni smlouvy klienta. Ocetiovéana byla profesionalita poradci,
zaroven ale jejich lidskost a ochota naslouchat. V nékterych ptipadech stacilo, aby
soused¢ méli pocit, Ze se o jejich stiznost nékdo zajima a n¢kdo ji fesi.

- Psychicka opora a divéra: Nekteri klienti vnimaji poradce i jako psychickou oporu —
n¢koho, kdo je neodsuzuje, vyslechne a pomutze bez moralizovani. To vede k tomu, Ze

se na poradce obraci opakované a véas, coZ zvySuje uc¢innost pomoci.
Diky témto faktoriim je prace poradcii klienty vnimana jako velmi pFinosna a u¢inna.
Shrnuti

Na zéklad¢ vypovédi poradct 1 samotnych klientl 1ze jednozna¢né konstatovat, ze diky préci
Poradcii pro ndjemniky se vyznamné zvySuje stabilita bydleni jejich klientdi. Poradci nejen
pomahaji fesit bezprostfedni hrozby ztraty bydleni, naptiklad skrze podporu pfi feseni dluhti
nebo komunikaci s ufady, ale také preventivné plisobi v prvnich mésicich po nastéhovani
a podporuji klienty v orientaci v pravidlech nidjemniho bydleni. Stabilitu bydleni posiluje
ijejich prace na zklidnovani sousedskych sport, které by jinak mohly vést az k vypovédi
z najmu. Usp&$nost své prace poradci méii i podle mensich pokrokt, jako je navazani davéry
s klientem nebo zprostiedkovani komunikace v domé. Dulezitou roli hraje i psychicka opora,
kterou klientim poskytuji. Kontinuita vztahu, ktery s klienty navazuji od prvnich kontaktd,
je klicovym faktorem dlouhodobého udrzeni bydleni. Pfesto poradci upozoriiuji na potiebu
dalSiho vzdélavani, zejména v oblasti dluhové problematiky a mediace, které by mohlo u¢innost

jejich prace jesté zvysit.
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4. 7.avér

Projekt Podpora Prazanii v bytove nouzi, konkrétn¢ kliCova aktivita KA2: Poradci pro
najemniky, predstavuje dulezity prvek méstské politiky prevence ztraty bydleni. Evaluace této
aktivity ukazuje, ze projekt vyznamné prispél ke zlepSeni dostupnosti a kvality podpory
pro obyvatele HMP, ktefi se ocitli v bytové nouzi, jsou ohrozeni ztratou bydleni nebo se
potykaji s komplikovanymi podminkami najemniho souziti. Sluzba poradce pro ndjemniky
funguje jako dulezita terénni intervence, kterd poméha stabilizovat situaci klientt, predchazet

eskalaci problémi a propojit je s dalSimi formami podpory.

Projekt se postupné vyprofiloval jako flexibilni, na miru §ita sluzba, ktera dokaze reagovat
na specifické potireby riznorodych klientskych skupin — od seniori a samoziviteli az po
osoby po vykonu trestu, lidi s dusevnim onemocnénim ¢i rodiny s détmi v tizivé situaci.
Zaroven se podafilo vytvofit fungujici tym poradct s vysokou mirou odbornosti, motivace
a schopnosti pracovat ve slozitych terénnich podminkéch. Evaluace ukazuje, Ze pravé osobni

pristup, trpélivost a schopnost naslouchat jsou zasadnimi faktory uspéchu sluzby.

Z hlediska implementace projekt celil nékolika vyzvam. Patfi sem piedevS§im ndro¢nost prace
v terénu, nutnost orientace v Sirokém spektru legislativy (napt. obCansky zakonik, davkové
systémy, dluhova tematika), ale i potieba nastavovani realistickych o¢ekavani ze strany klienti
a spolupracujicich instituci. Sluzba neni urc¢ena k pfimému feSeni vSech problémi, ale jako
podpirny nastroj, ktery miize pomoci zprostiedkovat feSeni, posilit kompetence klienta

a pfedchazet ztraté bydleni.

Na zékladé vystupl z evaluace Ize konstatovat, Ze poradci pro najemniky poskytuji Siroké
spektrum podpory, které zahrnuje: praktickou pomoc s dokumenty a formulafi, komunikaci
se spravci bytovych domt a s utady, doprovody, facilitaci sousedskych konflikta, praci s klienty
v krizové situaci 1 dlouhodoby dohled u klientt, u nichz je riziko opakovaného selhani v udrZeni
bydleni. Sluzba se vyznacuje vysokou mirou adaptability — reaguje jak na nahlé vyzvy (napf.
vypoved z bytu), tak na strukturdlni problémy (napt. dluhové pasti, dlouhodobé nepochopeni

systému davek).

Z pohledu Kklientu je sluzba vnimana velmi pozitivné. Kvantitativni prizkum jednoznacné
potvrzuje, Ze informace ziskané od poradcii pro najemniky jsou vnimany jako uZite¢né. Jako
urcité uzitecné je hodnoti necela polovina dotazanych (47 %), jako spiSe uzitecné 26 %

respondentll. Z prizkumu dale vyplynulo, Ze neceld polovina oslovenych (45 %) od poradcii
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urcité ziskala podporu ve vSem, co potiebovala fesit, piiblizné tfetina dotdzanych (32 %) pak
podporu spiSe ziskala. Celkova spokojenost s ¢innosti poradct pro najemniky MHMP byla tak
vysoka — 84 % dotazanych je poradci pro ndjemniky spokojeno (68 % respondenttl je urcité
spokojeno, 16 % dotazanych je spiSe spokojeno). Kvalitativni Setfeni doplituje vysledky
kvantitativniho prizkumu a ukazuje, ze klienti hodnoti sluzbu jako podptirnou, respektujici a
praktickou. Oceiiuji, ze jim poradci ,, pomohli zorientovat se*”, ze ,,méli nékoho, kdo se jich
,,zastal “, nebo ze ,, konecné nekdo opravdu poslouchal . Vyznamna ¢ast klientli uvadi, ze by
bez této sluzby nebyli schopni udrzet si bydleni, pfipadné by nevédéli, jak postupovat v piipadé
problémil s pronajimatelem ¢i sousedy. V nékterych ptipadech pfispéla sluzba ke zklidnéni

situace v domg, k vyfeSeni sporti nebo ke zlepseni komunikace mezi najemniky a institucemi.

Mezi silné stranky projektu patii predevS§im jeho dostupnost, prakticka orientace, schopnost
individudlni prace a hlubokd znalost prostfedi. Poradci znaji specifika magistratnich byta,
rozumi pravidlim najemniho bydleni v méstském fondu a umi klienty navigovat
i v komplikovanych ptipadech. Dulezitym piinosem je také schopnost pracovat s klienty
dlouhodobé — nejen v akutni fazi krize, ale 1 ndsledné, napt. v obdobi stabilizace, kdy je potieba

dohliZet na dodrzovani podminek smlouvy nebo pomoci s vyfizovanim davek.

Naopak mezi slabsi stranky patii psychickd naro¢nost prace poradcii (zejména v piipadech
s vysokou mirou frustrace, agresivity ¢i bezmoci klientll), absence jasného systémového
ukotveni sluzby a pocit izolovanosti ve strukturach bytového odboru MHMP. Poradci €asto
supluji roli, kterou by mély plnit jiné instituce, a jsou nuceni fesit piipady piesahujici jejich
kompetence. Piestoze se snazi o sitovani a spolupraci, setkdvaji se nékdy s neochotou, nejasnou

komunikaci ¢i nizkou dostupnosti jinych sluzeb.

Z hlediska systémového je vhodné usilovat o silnéjSi ukotveni sluzby v ramci méstské
politiky bydleni, jasné vymezeni jeji role a kompetenci, posileni metodického vedeni
a vytvofeni podptrnych nastrojii (napt. sdilené databéze, checklisty, néstroje pro monitoring

vysledki).

Projekt Poradci pro ndjemniky tak ptedstavuje nejen krizovy nastroj, ale i preventivni
sluzbu, kterd mize dlouhodobé snizovat pocet piipadl ztraty bydleni, omezovat zadluzovani
domacnosti a pfispivat ke zklidnéni situace v komunitich. Evaluace potvrzuje jeho
smysluplnost, efektivitu a pfimy dopad na Zivoty klienti. V kontextu soucasné bytové krize
a narustajici socidlni zranitelnosti urcitych skupin obyvatel je posilovani této sluzby klicové pro

udrzitelnou socialni politiku mésta.
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5. Seznam doporuceni

UdrzZet a rozvijet roli metodika s plnym uvazkem

Komu je doporuéeni uréeno: MHMP — projektovy management

Pro¢: NavysSeni uvazku metodika se ukazalo jako pfinosné — podilel se nejen na metodickém
vedenti, ale i na zastupovani v provozu a ptimé praci s klienty. Jeho kontinualni role je kli¢ova

pro kvalitu a koordinaci sluzby.

Posilit podporu poradciim skrze supervize

Komu je doporuceni uréeno: MHMP — projektovy management, vedeni OBF

Pro¢: Prace poradct je psychicky velmi naro¢nd a emocné vycerpavajici. Pravidelna supervize
a moznost krizové intervence pro zameéstnance piispivaji k prevenci vyhoteni a udrzeni kvality

sluzby.

Posilit podporu poradcii skrze vzdélavani

Komu je doporuceni uréeno: MHMP — projektovy management, vedeni OBF

Pro¢: Poradci sami uvadéli, Zze by uvitali pravidelné Skoleni a vzdé€lavaci kurzy zamétené na
témata, se kterymi se ve své praci kazdodenné setkévaji. Jedna se napt. o prohloubeni znalosti

v oblasti dluhového poradenstvi, kurzy mediace apod.

UmoZnit vétSi zapojeni poradcti do méstskych systémovych opatieni v oblasti bydleni
Komu je doporuceni uréeno: MHMP — OBF, vedeni HMP
Pro¢: Poradci disponuji unikatnimi znalostmi z terénu. Jejich zkuSenosti mohou obohatit

strategicka rozhodnuti v oblasti prevence ztraty bydleni a systémového rozvoje sluzeb.

Rozvijet a formalizovat spolupraci s méstskymi ¢astmi a dalSimi institucemi

Komu je doporuceni uréeno: MHMP — projektovy management

Proé: Uspé&iné piipady ukazuji, Ze koordinovana spoluprace (napt. s OSPOD, UP, méstskou
policii) vyrazné zvysSuje efektivitu podpory. Formélni dohody a kontaktni osoby by usnadnily

kazdodenni komunikaci.

Vytvorit metodiku/adaptacni program pro nové poradce
Komu je doporuéeni uréeno: MHMP — metodik poradcii pro ndjemniky
Pro¢: S ohledem na naro¢nost agendy je dillezité, aby novi poradci méli ptistup k pfehlednému

a aktudlnimu dokumentu s postupy, kontakty a feSenimi typickych situaci.

33



Vytvorit v ramci preventivnich opatieni osvétové materialy

Komu je doporuéeni uréeno: metodik poradcti pro ndjemniky, poradci pro najemniky

Pro¢: Prevence konfliktd by méla byt dilezitou soucésti prace poradcii pro ndjemniky. Proto
doporucujeme vytvoieni preventivnich materialii, jako napt. letacka ¢i brozur s informacemi
o pravidlech ndjemniho bydleni a sousedského souziti. Na leta¢cich by mohly byt také kontakty
pfimo na poradce pro najemniky. Takovyto ,,balicek® preventivnich informacnich materiali by

mohl byt pfedavan nové nastéhovanym napft. pti predani klica apod.

Zavést jednotny systém evidence a sledovani vystupt
Komu je doporuceni uréeno: MHMP — projektovy tym
Pro¢: Stavajici evidence je roztfisténa a neumoznuje dobte sledovat efektivitu a dopady sluzby.

Jednotny systém by zlepsil monitoring, planovani i obhajobu sluzby vuci ziizovateli.

Stabilizovat tym poradci prostifednictvim dlouhodobych smluv a profesniho rozvoje
Komu je doporuceni uréeno: MHMP — vedeni OBF
Proc¢: Vysokéd fluktuace snizuje kontinuitu sluzby. Nabidka profesniho rastu, vzdélavani

a jistoty zaméstnani pfispiva k udrzeni zkuSenych pracovnikt a kvalitnimu vykonu sluzby.
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6. Prilohy

6.1. Pribéhy klienti (cesta sluzbou)

Pani BoZena

Pani Bozena bydli v méstském byté v Praze dva roky. Je rozvedend a vychovava dvé nezletilé
déti. Béhem rozhovoru opakované zdaraznila ze si plni své zavazKky tykajici se bytu, nema
dluhy na ndjemném, ma stalé zaméstnani a angazuje se v komunitni praci. Stabilni bydleni
povazuje za zdklad pro Zivot a vychovu svych déti. Na magistrat (KMB) se neddvno obratila
z diivodu prodlouZeni najemni smlouvy. S touto administrativni zaleZitosti ji na magistraté

pomohli, s ptistupem pracovnice KMB byla v ramci feseni této jednorazové sluzby spokojena.

Na Poradce pro ndjemniky se pani BoZena obratila den pfed rozhovorem s evaluatorem, a to ve
véci sousedského souziti. Delsi dobu fesi vypady souseda vici své rodin€. Jsou opakované
slovné napadani a obvinovani z riiznych az bizarnich situaci, naptiklad, ze uzivaji ¢asto vytah,
ze jim skiipou dvete nebo pousti pracku. ,, TakzZe si na mé soused stézoval kviili vytahu, ze pry
tady mensiny tady nemaji co délat a vilastné ekl to pred policii, urazil mé.“ Chovani souseda
pani Bozena hodnoti az jako Sikanu, kterd obsahuje rasistické narazky nebo bouchani a zvonéni

na jeji byt v noc¢nich hodinach. Ona ani jeji déti se neciti v domé bezpecné.

V dobé rozhovoru méla pani BoZena teprve jednu telefonickou konzultaci s poradcem pro
najemniky. Jak a zda doslo k vyfeSeni popsané situace, tedy neni evaluatorovi znamo. Je vSak
mozn¢ konstatovat, Ze diky diivéjSimu kontaktu s KMB vyuziva respondentka podporu poradce

v oW v

ve snaze racionalné fesit vyhrocenou situaci tykajici se sousedského souziti.

Pani Cecilie

Pani Cecilii je 78 let a bydli sama s méstském byte. Posledni dobou zacala mit problémy
s paméti, které uz bylo potteba fesit s psychiatrem. Rozhovoru se zac¢astnily dcery pani Cecilie,
které s poradcem pro ndjemniky spolupracuji. Pred tfictvrteé rokem pani Cecilie nezaplatila
vyuctovani souvisejici s najmem, nevyzvedavala si doporuc¢ené dopisy, které ji na vznikly dluh
upozoriiovaly. Doslo to aZ do stavu, kdy ji byla zruSena najemni smlouva. Kdyz dcery zjistily,
jak je situace vazna, ze hrozi mamince vysté¢hovani, doSlo na kontakt se s poradcem pro

najemniky.

Ptistup poradce byl naprosto profesiondlni, od prvniho jednani bylo poznat, Ze je zde snaha

udrzet pani Cecilii stavajici byt. Diky spolupraci rodiny a poradce byl splacen dluh
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a najemni smlouva byla pani Cecilii obnovena. Za né¢jakou dobu doslo k dalSimu problému,
protoze seniorka méla Spatn¢ nastaveny ucet a opé€t zacal vznikat nedoplatek. To bylo nastésti
brzo podchyceno. Dcery pani Cecilie jsou s poradcem v pravidelném kontaktu,
i z preventivnich davodi, aby nedochazelo ke vzniku dalSich nedoplatkii nebo zanedbanim
povinnosti souvisejicich s bydlenim maminky v méstském byte. Shodné konstatuji, Zze poradce
pro najemniky je zachranil. ,, Ta, kdyby tam nebyla, tak nase mama uz je nékde na ulici. “* Diky

intervenci poradce se podafilo stabilizovat situaci seniorky a zabranit ztrat¢ domova.

Dcera pani Cecilie upozornila, Ze komunikace se starymi lidmi je velky problém. Senioram,
zejména ve véku 70+, ¢ini potize elektronicka komunikace (e-maily, online ucty), ke kterym se
Casto nedostanou nebo s nimi neumi pracovat. To je ¢asto dostava do velkych problémda. Jejich
ptipad se vzniklym dluhem jejich témét 80leté maminky je toho ukadzkou. Domniva se, Ze by
se mélo systematicky pfistupovat ke komunikaci s touto vékovou skupinou, naptiklad
prostfednictvim socidlnich pracovnikii v terénu, namisto spoléhani se vyhradné na elektronické

nastroje.

Pani Dana

Pani Dana si az po delSim pfemysleni vzpomnéla, Ze vyuZila sluzby poradce pro najemniky,
a to ve véci sousedskeho souziti. Bydli uz 17 let ve stdvajicim byté v Praze. VZdy se jednalo
o dim, ve kterém jednotlivé méstské byly obyvali bezproblémovi najemnici, ptevazovali
seniofi. V zaii 2024 se vedle pani Dany nast¢hoval novy soused, ktery v minulosti Zil
dlouhodobé na ubytovné. Od okamziku, kdy se nasté¢hoval, zacal ve své garsonce provadét
nekoncici hluéné prace (vrtani, fezani, bouchéni), a to vcetn¢ ned¢li. KdyZz byl na své
bezohledné jednani sousedy upozoriiovan, choval se arogantné¢ a vulgarn€, na stiznosti
sousedl reagoval slovy, Ze si mliZze ve svém byté délat co chce. Pani Dana se rozhodla stiZznost
na problémového nijemnika sepsat a obyvatel¢ dal§ich byt se k tomu svym podpisem

pridali.

Reakce magistratu byla rychlé a pfimocard. Do domu pfijel na Setfeni poradce pro najemniky,
aby zjistil, jak se véci maji. Problémovy soused slovné napadal i tohoto zastupce magistratu,
intervence pomohla a situace s hlukem se uklidnila. Po mésici se ale opét vratila do starych
koleji a ,, kraval jako z dilny “ byl pro ndjemniky v sousednich bytech netinosny. Na pozadani
pani Dany opét dorazili na Setfeni poradci pro ndjemniky a doSlo k oficidlnimu vystaveni
druhého varovani. Od té doby je uz souziti t¢éméf bezproblémové. Pani Dana pfipisuje zklidnéni

situace jak intervenci poradcii, tak skutecnosti, Ze soused uz ,,dobudoval, co potfeboval.*
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Pani Dana se vyjadrfila k praci poradcti pro najemniky pochvalné. Sluzbu shledava jako
poti‘ebnou a v kauze s problémovym sousedem sehrali pozitivni roli. Doslo k omezeni hluku
a konfliktnich momentti mezi sousedy a zklidnéni n€kolik mésici trvajici stresové situace.
Zaroven vsak pani Dana kritizuje politiku mésta, ktera presouva lidi z ubytoven do méstskych
bytl. Zachrani se tak podle ni jednotlivci, ale na druhé strané dochézi k citelnému zhorSeni
kvality zivota dlouhodobych obyvatel méstskych bytti. Poslednich 5 let pocit’uje zvySené
obavy o osobni bezpec¢nost ve spoleénych prostorech domu a castéji také dochazi

k nerespektovani pravidel sousedského souziti.

Pan Emil

Sedmdesatilety pan Emil je téméf cely Zivot invalidni. Zije sim v méstském byté, ktery je
specialné upraven pro pohyb na invalidnim voziku, ktery pan Emil pouzivd. Z divodu
psychické poruchy ma stanoveného opatrovnika, kterym je jeho syn. Tomu byla adresovana
stiznost z méstského ufadu. Situace byla nepiijemna a hrozilo, Ze otec skonci na ulici kvili

stiznostem, které byly dle respondenta caste¢né pravdivé, ale zCasti si je sousedé vymysleli.

Syn pana Emila se dostavil na pracovisté poradct pro ndjemniky. Zpocatku byl ze setkani na
ufadé nervozni, protoze fesit stiznost neni piijemna zaleZitost. Poradci od prvniho jednani velmi
chapavi, pomohli mu piekonat nervozitu, jejich ptistup byl odborny. Probrali predmét stiznosti
na pana Emila a vyslechli si ndzor opatrovnika na danou zélezZitost, poradci se snazili byt

objektivni. Jednani bylo v€cné a zamétené na hledani feseni.

Spoluprace synti pana Emila s poradci pro najemniky vedla ke smiru mezi sté¢Zovateli a panem
Emilem. Pfedmét stiznosti se vyfteSil v kvétnu 2025 a od té doby je situace tykajici se
sousedskych vztahti zklidnéna a nekonfliktni. Syn pana Emila uZ neni v pravidelném kontaktu
s poradcem pro najemniky, ale v ptipad¢ novych problémi nebo obtiZi spojenych s bydlenim
se na n¢ s daverou obrati. ,, Poradci byli velmi vstiicni, naslouchali, v jejich projevu nebo
v nasich komunikacich, at uz v pisemnych nebo osobnich, byli objektivni a méli podporujici

pristup.

Respondent hodnoti sluzbu poradce pro ndjemniky velmi pozitivné€ a povazuje ji za obrovskou
pomoc. Jejich aktivni pFristup vyrazné napomohl ke zdiarnému FeSeni stiZznosti sousedi na
pana Emila. Situace v domé¢ se stabilizovala, byly narovnany sousedské vztahy a invalidni

senior si udrzel bydleni, které je pfizpisobeno jeho socialni situaci i zdravotnimu handicapu.
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Pan FrantiSek

Pan Frantisek zazival dlouhodobé&ji problémy, které se tykaly sousedi, ktefi obyvali byt nad
nim. Jednalo se o hlu¢nou domécnost, jejich chovani si ob¢as vyZadovalo i zasah policie.
Ten vSak mél vétSinou jen velmi kratky ucinek. Pan FrantiSek hledal dal$i moznosti, jak situaci
s nepiizpusobivymi sousedy fesSit a od zndmého dostal doporuceni na sluzbu poradct pro
najemniky. Dostavil se na magistrat a poradci popsal problém, ktery v bydlisti fesi. Na zakladé
toho poradkyné dojela na misto a provedla Setfeni mezi sousedy. Promluvila si také pfimo
s ndjemniky, kteti byli zdrojem hlu¢ného chovani a konflikti se sousedy. Intervence poradce

méla pozitivni dopad, situace v problémové domécnosti se znatelné zlepsila.

Po néjaké dob¢ kontaktovala poradkyné pana Franti§ka s dotazem, jak se mu bydli a zda
nastavend pravidla pro sousedské souziti domacnost nad nim dodrzuje. PotesSil ho zdjem

magistratu a utvrdilo ho to v profesiondlnim pftistupu poradci pro ndjemniky.

Pan FrantiSek se domniva, Ze ,,je urcité dobré, kdyz najemnici maji néjaké zastoupeni na tom
magistrate, kdyz je tam nékdo vstricny a jde a resi problematické lidi v bardaku. *“ Podle n¢j se
nepiijemna situace, kdy byla jeho rodina obtéZovana hlukem od sousedi, podafila vyfesit jak
diky zasahlim policie, tak profesionalnim pfistupem a Setfenim poradci pfimo na misté
konfliktu. Piipad pana Frantiska doklada, ze Setfeni poradci pfimo na misté ma pozitivni vliv
jak na vysledek teSeni konfliktil, tak na vnimani poSkozenych, kteti citi podporu pfi feSeni

problémi se sousedy.

Pan Gustav

Pan Gustav je v diichodu a ma prikaz zdravotné télesn¢ postizené¢ho (ZTP). Je onkologickym
pacientem, ktery podstupuje chemoterapii. Je klientem jedné neziskové organizace a vyuziva
sluzby poradce pro ndjemniky. V magistratnim byté Zije s dcerou a vnoucaty a s pani, kterd mu

déla pecovatelku.

Udrzovat kontakt s poradci pro najemniky povazuje za diilezité, aby si udrzel bydleni. Pravé
nyni ho ¢ekd, po dvou letech, dalsi prodlouzeni smlouvy na byt. Dluhy na najjemném nema.
Tomu tak ale nebylo vzdycky. Diive mél problém s pravidelnym placenim a musel fesit na
magistratu nedoplatky. Spolupraci s poradcem pro najemniky byl vytvoren splatkovy
kalendar, ktery pan Gustav dodrzel a udrzel si bydleni. V soucasné dobé je s poradcem
v kontaktu a pokud potiebuje fesit néco ohledné bydleni, tak se na n¢ho s ditvérou obrati. Pan

Gustav konstatuje: ,, Radeji resim problémy drive, nez aby pak uz bylo pozde. Uvédomuje si,
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ze kdyby pfisel o stavajici bydleni, je pii jeho zdravotnimu stavu a finan¢ni situaci téméf

nemozné sehnat vhodny domov.

Pani Hedvika

Pani Hedvika bydli v méstském byt¢ sama s détmi. Sousedé podali na jeji domacnost stiZznost
na magistrat, protoze je obtézovalo st¢kani dvou sténat, které si pani Hedvika poftidila k svym
dal$im dvéma pstim. Opravnénost stiznosti s pani Hedvikou projednavala osobné poradkyné
pro najemniky, ktera ptisla proSetfit situaci 1 pfimo do domu, kde si promluvila i s dal§imi

sousedy.

Pani Hedvika po konzultaci s poradkyni nakonec dala $ténata pry¢, coZ ji hodné mrzelo. Pry
jsou ale v dobrych rukou, a predevsim se uklidnily vztahy se sousedy a rodina si udrzela
stavajici bydleni, které je pro jeji rodinu vyhovujici. I tak jesté v domécnosti dva dospéli psi

zustali.

Jednani a ptistup konkrétnich poradci, se kterymi pfiSla do kontaktu, hodnoti pani Hedvika
pozitivné. Zaroven si mysli, Ze v jejim okoli bydli zli a zavistivi 1idé, coz byva zdrojem
neopravnénych stiznosti. Ptiklad pani Hedviky ukazuje, ze intervence poradci pro
najemniky i v citlivych zélezitostech, jako je vzdani se domacich mazlickl, miZe byt aspéSna

a vede k eliminaci zdroje sousedskych sporii.

Pani Jolana

Pani Jolana Zije sama s détmi a delSi dobu feSila problém s bydlenim. Musela prodat vlastni
byt, protoze nebyla schopna utdhnout hypotéku. Umofila tak dluh, ktery méla a rodina se
piestéhovala do komercniho prondjmu. I ten byl jen provizornim feSeni, protoze toto bydleni
bylo ptfedrazené a pro ni dlouhodobé& neudrZitelné. Rodina pani Jolany se ocitla v kritické
situaci, nedokazala si vlastnimi silami najit vhodné bydleni a hrozilo, Ze i s détmi ziistane

bez stfechy nad hlavou.

Dalsi bydleni sehnala ptes neziskovou organizaci, nemohla si vybirat, dostala velky byt, ktery
si také delsi dobu nebyla schopna finan¢né udrzet a dostala vypoveéd'. ,, Protoze mi se nedarilo
sehnat vlastni bydleni, tak jsem pisemnou formou oslovila magistrat. “ Uz si pfesn€ nevzpomina
podrobnosti, ale jako reakce na Zadost o pomoc se ji ozvala poradkyné pro najemniky a zacali
situaci okolo bydleni fesit. Cekala asi rok a v 1ét& 2024 ji byl p¥idélen byt, ve kterém i s détmi
v soucasnosti bydli. Nedavno ji byl magistratem zaslan navrh k prodlouZeni smlouvy a zaroven

ji telefonicky kontaktovala poradkyné pro najemniky, upozornila ji, aby si nezapomn¢la
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zasilku s vyzvou na posté vyzvednout. Zaroven ji nabidla pomoc v této zalezitosti a pripadné

konzultace, které povedou k udrzeni si stavajiciho bydleni. Zustavaji s poradkyni v kontaktu.

Pani Jolana po nékolika letech bydli konecné¢ v byté, ktery ji vyhovuje jako matce
samozivitelce. Ndjem a sluzby spojené s bydlenim je schopna finanéné zvladat a mlze se
soustfedit na praci a vychovu déti. Pani Jolana hodnoti poradkyni pro ndjemniky jako vstiicnou,

ktera se pribézné zajima o jeji ptipad a v ptipad¢ potieby ji doporucuje navazné sluzby.
Pan Kamil

Pan Kamil byl ve vykonu trestu a pted péti lety byl podminecné propustén. V té dobé mu
hodné pomahali s bydlenim kamaradi, az po tfech letech ziskal od magistratu byt. Nejprve klient
spolupracoval sjednou zneziskovych organizaci, tam ale nebyl spokojen. Vzijemné si
s pracovniky této neziskové organizace nesedli. Poradkyné pro niajemniky mu poradila, ze
obdobné sluzby nabizi jind neziskova organizace. V této neziskové organizaci ziskal podporu,
kterda mu pomaha udrzet si stavajici bydleni. Pravideln¢ vyuziva materidlni pomoc, navstévuje

potravinovou nebo nabytkovou banku. Diky ni ma naptiklad ve svém byt¢ lednicku.

Pan Kamil se potyka uz dvacet let se zdravotnimi problémy, ma invalidni diichod a kviili svému
handicapu vidi jako nemozné najit si praci. Ma velmi nizky pfijem a po zaplaceni najmu mu
zustava na veSkeré dalsi zivotni potieby jen tisic korun mésicné. Poradkyné pro najemniky
mu pomaha s vyrizenim Zadosti o doplatky a prispévky na bydleni, aby mu nevznikaly
dluhy na najemném. K vytizovani piispévki a dalsi administrativé kolem bydleni a davek klient
konstatuje: ,,Ja sam bych to nedokazal, to prosté neni mozné. Ja nevérim, Ze to muze nékdo sam

z teéch socialné slabsich jako jsem ja, vybéhat. Ten proces je vycerpavajici.

Zaroven ma pan Kamil problémy psychické. Jak sdm tika, obcas se zablokuje a neni schopen
vstat z postele, cozZ mu brani v feSeni béznych zaleZitosti. Naptiklad nevybira tydny poStovni
schranku. Coz ma své nésledky v podobé nevybranych davek na posté nebo naopak nezaplaceni
slozenek. Klient vniméa svou poradkyni jako ,,andé€la straZzného*. Duvétuje ji, neciti hanbu
a oceniuje jeji laskavy, ale zdroveil motivacni ptistup, kdy ho ,,s usmévem kope do zadku", aby
si dal véci do potfadku a udrzel si bydleni. Pan Kamil sluzbu poradcti pro ndjemniky doporucuje
vSem, ktefi se ocitli v podobné beznadé€jné situaci. Vyjadiuje vdécnost za pomoc, kterd mu

umoziuje "drzet se na dobré cesté" a zit v distojnych podminkach.

Pro pana Kamila je Zivot v byté zasadni. Po dobé stravené ve vézeni nechce Zit na ubytovné,

protoze se obava, Zze v tomhle prostiedi by se nechal strhnout zpét ke zplsobu Zzivota a
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problémtm, které vedly k odnéti svobody. Je pysny, ze zvladl pétileté podminecné propusténi

a ze si buduje normalni zivot.

Shrnuti

Na zéklad¢ vySe uvedenych piibéhti mizeme v zobecnéné podob¢ shrnout, jak vypadal

typicky priichod sluzbou klientd poradcti pro najemniky.

Vstup do sluzby / Prvni kontakt

Klienti se o sluzbé Poradce pro najemniky MHMP dozvidali rGznymi cestami — ¢asto
prostiednictvim jinych organizaci (napt. NNO), tfadii (napt. OSPOD, UP) nebo pfi
feSeni akutni bytové krize pfimo na MHMP. Nékdy byl impuls pro kontakt podany
podnét ¢i stiznost (napf. od sousedl), jindy Slo o vlastni iniciativu klienta pti hledani
pomoci v komplikované situaci.

Zorientovani a plan

Na zac¢atku spoluprace doslo zpravidla k ptedstaveni role poradce a moznosti pomoci.
Poradci se snazili pochopit konkrétni situaci klienta a hledali moznosti, jak stabilizovat
bydleni (napf. pomoc s prodlouzenim smlouvy, feSeni sousedskych spori, splaceni
dluht, priprava podkladi pro davky). V nékterych ptipadech slo o krizové feseni hrozici

ztraty bytu, jindy o preventivni kontakt za ucelem udrzeni stability.

Realizace kroki

o Administrativa: poradci pomahali klientiim i jejich rodinam s vypliovanim
formulaia, zadosti (napf. o davky, splatkové kalendafe), sledovanim vyzev
z uradl a komunikaci se spravci bytového fondu.

o Propojovani sluZeb: diilezitou roli hrala schopnost poradce nasmérovat klienty
na vhodné organizace (napi. NNO, nabytkové banky, peCovatelské sluzby).

o Opakované navstévy a konzultace: klienti byli v kontaktu s poradci
1 dlouhodobég. Naptiklad u seniorl, kde hrozil opakovany vznik dluhd, byla
spoluprace nastavena i preventivne.

o Zajisténi financi: poradci pomahali s nastavenim splatek, zadostmi o piispévky
na bydleni a vyjednavanim ohledn¢ dluznych castek, aby bylo mozné udrzet
stavajici bydleni.

o ReSeni sousedskych vztahii: ¢astym divodem kontaktu byly sousedské
konflikty. Poradci provadéli Setfeni na misté, sepisovali zdznamy, udélovali

varovani nebo zprosttedkovavali mediaci.
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o Stabilizace: po GspéSném vyteSeni situace (napi. pfid€leni bytu, urovnani
vztahll) Casto nasledoval udrzitelny rezim spoluprace — klienti védéli, ze se
mohou na poradce opét obratit.

o UdrZeni: zejména u zranitelnych skupin (seniofi, osoby po vykonu trestu,
zdravotné znevyhodnéni) dochdzelo k pravidelnému kontaktu s poradci, kteii

poskytovali podporu v praktickych otazkéach souziti a administrativy.

Co rozhoduje o uspéchu

Odbornost a lidskost poradcii: klienti opakované¢ vyzdvihovali, Ze poradci byli
empaticti, vstiicni a motivujici.

Praktickd pomoc s byrokracii: pomoc s dokumenty, dohled nad terminy, pfiprava
zéadosti.

Aktivni pfistup a pfitomnost v terénu: osobni Setfeni piimo v domech posilovalo divéru
klienti a vedlo ke konkrétnim vysledkim.

Pocit podpory: klienti ¢asto hovofili o tom, Ze se necitili sami, m¢li ,,nékoho na své

strané®.

Co se sluzbé dafri (silné stranky)

Flexibilita: sluzba reaguje na rtizné potieby — od krizovych intervenci po dlouhodoby
doprovod.

Dostupnost: klienti ocefiovali, Ze se mohli na poradce obratit opakované, bez
zdlouhavého objednavani.

Propojeni: poradci efektivné vyuzivaji sit’ spolupracujicich organizaci a vetejnych
instituci.

Udrzitelnost vysledki: sluzba ptispéla k tomu, Ze klienti si udrZeli nebo znovu ziskali

stabilni bydleni.

Kritické body a slaba mista systému

Omezené pravomoci poradcti: 1 pfes velkou snahu neni v moci poradce vyfesit vSe —
napf. zrychlit rozhodnuti o pfidéleni bytu nebo zménit sousedské prostredi.
Slozitost systému: klienti ¢asto nerozumi, co vSe je potieba dolozit, jak komunikovat
s tfady — coz muze vést ke zbyteCnym chybam (napf. nevyzvednuté posta).
Zatez seniortl a lidi s hendikepem: elektronicka komunikace a formality jsou pro tyto

skupiny Casto piekazkou.

Dopady pro klienty (co se zménilo)
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- Stabilizace: vétSina klient si udrzela byt nebo ziskala novy, Casto po piredchozim
obdobi nejistoty.

- Zvyseni kompetence: klienti se 1épe orientuji v systému, védi, kam se obratit a co je
potieba fesit.

- Zlepseni sousedskych vztahi: u nékolika ptipadi doslo diky intervenci k vyraznému
snizeni konfliktt.

- Pocit jistoty a bezpeci: vnimani, ze nékdo ,,hlida*, zda vse probiha v poradku, ptineslo

klid do zivota klienti.
Prilezitosti ke zlepSeni (doporuceni)

- Posileni komunikace pro seniory: napf. terénni socialni pracovnici misto spoléhani na
e-mail.

- Zajisténi kontinuity: sluzba by méla byt dostupna i preventivné, ne az v Kkrizi.

- VEtsi informovanost: jasné komunikovat, Ze pomoc poradce nezarucuje ,,automatické
reSeni®.

- Systémové feseni sousedskych konfliktt: podpora mediacnich mechanismu a edukace

obyvatel méstskych dom.
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6.2. Pribéhy sousedii

Pani Mirka

Pani Mirka se potykala s novymi sousedy, kteti zabrali spole¢né prostory v lodzii, umistili tam
kiesla, blokovali priichod z bytu, byli hlu¢ni a koufili. Spor se vyhrotil az do osocovani,
napadani a Sifeni pomluv na adresu pani Mirky. Obratila se na spravcovskou firmu, tam si ji

vyslechli, ale s konkrétnim feSenim ji nepomohli.

Sama si na internetu vyhledala informace o feSeni sousedskych sport a narazila na sluzbu
poradct pro ndjemniky na MHMP. Telefonicky pracovisté kontaktovala a pozadala o pomoc.
Poradkyné¢ si jeji situaci peclivé vyslechla, vysvétlila, jaké podklady ma pani Mirka k feSeni
sporu na magistrat zaslat. Poradkyné navstivila diim a inkriminované misto osobné. Bavila
se se sousedy i1 problémovymi ndjemniky, ktefi byli vyzvani k odstranéni nabytku a uvolnéni

neopravnéné zabranych spole¢nych prostor, ¢ehoz uposlechli.

Diky zasahu poradce pro ndjemniky se situace mezi sousedy uklidnila, zmizely konflikty mezi
pani Mirkou a sousedni domécnosti. Pani Mirka byla se sluzbou poradce velmi spokojena.
Ocenila jeho objektivitu, aktivni pfistup (osobni navstéva domu) a také zajem, kdyz se poradce

po n¢kolika mésicich telefonicky zajimal, jaka je aktualni situace v ramci sousedského souZiti.

Pani Hana

Pani Hana celila dlouhodobym problémim s najemniky, ktefi bydleli vedle ni. Jejich chovani
zahrnovalo €asty krik, hadky a bouchédni dvermi, fyzické napadini mezi ¢leny rodiny
a jejich znamymi, ¢asté zasahy policie, hrubé nadavani matky své malé dceFi. Problémova
domécnost rusila rodinu pani Hany i1 dal$i sousedy pifes den i v no¢nich hodindch. Bylo
zminéno, Ze se jedna o socidlni byt, pfidélovany obvykle na pfechodnou dobu (napft. rok, dva).

Ptedchozi najemnici byli vzdy slusni, ale tento posledni ptipad byl podle pani Hany extrém.

Pani Hana se rozhodla napsat stiZnost a poslala ji mailem MHMP. Poté ji kontaktovala
poradkyné pro ndjemniky, nasledovalo n€kolik telefonickych rozhovora. Poté poradci obesli
dalsi obyvatele domu a zjist'ovali podrobnosti o situaci v domé a domacnosti, na kterou stiznost
cilila. Po zhruba jednom a pll meésici se problémovi ndjemnici odstéhovali, coz byl pro

respondentku a ostatni obyvatele pozitivni vysledek.

Pani Hana vyjadtila znepokojeni ohledné budouciho pfidélovani socidlnich bytl. Kritizovala
systém ptid€lovani byti, kdy jsou lidé s vyraznymi problémy (napft. hygienickymi) umist'ovani
mezi slusné a Cistotné pracujici obcany, coz vede k dalsim komplikacim v domech.
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Pani Lada

Pani Lada bydli v domé¢ pies 20 let a sama stiznost na sousedy nepodala. Potvrdila ale, ze v
jejich domée probihaly sousedské spory. Zminila, Ze ufednici z MHMP se na sousedy doptavali

a jeji manzel dokonce dvakrat svédc¢il v souvislosti s n¢jakym piipadem.

Konkrétné byla oslovena jako sousedka jedné rodiny, na kterou si st¢Zoval soused bydlici
pod nimi. Ona sama vnima tuto domdacnost jako bezproblémovou. V této kauze byla jeji role

spiSe svédecka, kdy poradci zjistovali situaci v terénu.
Pani Silva

Do bytu vedle pani Sylvy se nast¢hovala Zena, ktera byla hruba, sprosta, agresivni. Rozhodla
se na ni poslat na spravu domu stiznost. Zaroven byla vyhrocena situace feSena i s policii,
protoze sousedka pani Sylveé vyhrozovala fyzickym nasilim. Pani Sylva bydli v byt¢ sama, ale

pii fesSeni z jejiho pohledu az nebezpecné situace ji podporoval vnuk.

Pani Sylva byla pfizvana k feSeni stiznosti na MHMP, v domé prob¢hlo Setfeni poradcii pro
najemniky a soucasné byla pozvana k vysvétleni i problémova sousedka. Jedna se o asi dva
mésice starou zélezitost. Intervence poradce byla podle pani Sylvy ucinna, agresivni
sousedka ,,se zklidnila, protoZe dostala strach, ze by ji z toho bytu vystéhovali.“ Pani Sylvé
bylo poradcem nabidnuto, ze v piipad¢ opakujicich se problémt v domé mize jejich sluzbu

kdykoliv vyuzit.
Pani BoZena

Pani BoZena bydli v mé&stském byt€ a ma Spatnou zkuSenost s hluénymi a rusivymi sousedy
a osobami, které se za nimi do domu stahuji. Jedna se o neptizptisobivé osoby (konkretizuje,
7e to jsou osoby bez domova a Romové). Obtézuji obyvatele bytii, opakované na ni zvoni, a to

1 v no¢nich hodinach, Zebraji o penize nebo cigarety.

Problémy jsou také s jedou ze sousedek, kterd ma psychické obtize a ,,spise uz by mela byt

umisténa v nejaké pecovatelske sluzbe. ““ Naptiklad zapomene, ze dala néco vatit a pak to spali.

Je to nebezpecné.

Pani BoZena se dovédéla o sluzbé poradct pro najemniky pii prodluzovani najemni smlouvy.
Vzpomina si, Ze poradkyné pomohla vyftesit problém s obyvateli pfeplnéné garsonky (6 osob
a 2 psi). Romské rodina délala straSny hluk a vyhazovala odpadky z okna. Tato situace se FeSila

soudné, a nakonec ji vysté¢hovali a rodina odesla bydlet mimo Prahu.
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Pani Bozena si mysli, Ze samotné psani stiznosti na magistrat vétSinou situaci nevytesi, i kdyz
je podepsana tfeba Sedesati najemniky. Pozitivné vnimé pomoc poradkyné pro najemniky,
protoZze jeji Seteni a zasah v dané situaci byl efektivni a zlepsil situaci v domé. Pani Bozena vi,

Ze se neobraci na anonymni ufad, ale konkrétni osobu.

Pani Pavla

Na stejném patte, jako ma byt pani Pavla, bydli mlady muz, ktery nepracuje a je Casto pod
vlivem drog ¢i alkoholu. Jedna se o byt, ktery MHMP poskytuje socidlni sluzb¢ pro své klienty.
Soucasny najemnik svym chovanim zptisobuje problémy v souZiti se sousedy, je hluc¢ny,

nepoiadny a opétovné zasahovala v jeho byté i policie.

Situace donutila pani Pavlu poslat na magistrat stiznost, protoze uz si nevédéla rady. Bydli
s détmi, které zlstavaji obas doma samy a nepfizpisobivého souseda vnimd jako mozné

nebezpedi.

Na zaklad¢ stiznosti poradkyné pro najemniky kontaktovala socialni sluzbu zodpovédnou za
byt. Kauza byla proSetfeni a pani Pavlu pak vyrozumél MHMP, Ze soused byl poucen a pokud
by se problémy opakovaly, at’ kontaktuje poradce pro njjemniky. Pani Pavla soucasny stav

¢

popisuje takto: ,, Ten kluk tam stadle je, stale je pod viivem, ale vesmés je to lepsi. *

Pani Jana

Pani Jana zpocatku rozhovoru uvadi, Ze tuto sluzbu nekontaktovala, ale fesila s MHMP tfi roky
problémy s neprizpusobivou najemnici, ktera bydli nad ni. Nakonec doslo ke shod¢, Ze

pracovnik magistratu, se kterym kauzu komunikovala, je poradce pro ndjemniky.

Sousedka bydlici nad pani Janou byla hluén4a, poradala veéirky, nedodrzovala zaklady
hygienu, byla neporadna, v jeji domacnosti se rozmnoZily Sténice a §vabi. Ani opakované
pisemné stiznosti na neptizpiisobivou sousedku, které pani Jana podavala od roku 2022, situaci
nevyftesily. Proto osobn¢ jednala s feditelem (neupfesnila jakym), ktery pfislibil pomoc. Po
tomto jednani se ujal pfipadu poradce pro najemniky, ktery osobné zmapoval situaci v domé.

Navstivil pani Janu a jednal 1 s problémovou ndjemnici.

Ta byla pisemné vyzvéna k napravé, ale tato upozornéni nezabrala a ndjemnice nakonec
souhlasila s prestéhovanim na ubytovnu. Sousedé¢ jiz zaznamenali, ze si dand sousedka
postupné odnasi véci z bytu. Pani Jana doufa, Ze se ndjemnice brzy odsté¢huje a byt bude fadné

dezinfikovan, aby se ptedeslo dalsim problémtim se $pinou a vyskytem hmyzu.
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Pani Klara

Pani Kléara nebyla primarni stéZzovatelkou ve vétsin¢ ptipadi tykajicich se sousedského souziti,
o kterych béhem rozhovoru mluvila. Byla vétSinou kontaktovana poradci pro najemniky,
kteti obchézeli sousedy, aby ziskali SirSi pohled na stiznosti podané jinymi obyvateli. Jedinou
stiznost, kterou sama podala, se tykala incidentu, kdy soused ohrozoval své okoli nozem. To

bylo pak postoupeno Policii CR.

Posledni zalezitost, kdy ji kontaktoval poradce, byla v ramci Setieni stiznosti na rodinu s détmi
(hluk, hlasity smich, hadky, biti déti). Pani Klara poskytla informace o dané roding, zna je
pomérné dobfe a pfedmét stiznosti ji ptipadal jako neadekvatni a nepravdivy. Byla rada, Ze se
poradci zajimaji pfimeo v terénu, a to i u ndjemniki, ktefi nejsou pfimo sté¢zovateli. Vidi to jako

zpusob, jak muze Giad na stiznost reagovat objektivné.

Pan Stanislav

Pan Stanislav se obratil na MHMP s pisemnou stiZnosti, ktera se tykala sousedského souziti
(nechtél byt vice konkrétni). Na zakladé podnétu probchlo Setfeni poradci primo v domé.
Pan Stanislav chvalil, Ze jejich reakce na stiznost byla rychla, ptipadu se vénovali naplno,

nejednalo se jen o formalni feSeni od stolu.

Prestoze se stiznost opakovala a kauza s problémovymi sousedy neni zdaleka vyreSena,
vyjadifuje se pan Stanislav k préaci poradcti pozitivné. Kdykoliv se na né¢ osobné¢ nebo
telefonicky obratil, byli vstficni a ochotni, poskytovana sluzba je profesionélni. V této fazi
feSeni konfliktu uz MHMP nemiiZe dale zasahovat ani ovlivnit feSeni stiZnosti, jelikoZ se jedna

o soudni spor.
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6.3. Vzor dotaznikového Setreni

Dobry den,

v uplynulych mésicich jste v souvislosti s bydlenim vyuzila sluzby poradce pro najemniky na
MHMP. Obracime se na Vs s zadosti o kratké ohodnoceni této sluzby (nezabere Vam vice nez
5 minut). Hodnoceni je zcela anonymni.

Dékujeme.

1. Pomohl Vam poradce pro najemniky s vyieSenim Vasi situace v oblasti bydleni?
O] Urcité ano
L1 Spise ano
L1 SpiSe ne
0] Urcité ne

L] Nelze fici/nedokazu posoudit

2. Byly pro Vis informace, které Vam poradce pro najemniky poskytl, uzZite¢né?
O Ur¢ité ano
L] SpiSe ano
L] Spise ne
0 Urcité ne

L] Nelze tici/nedokazu posoudit

3. Dokazal Vam poradce pro najemniky poradit ve vS§em, co jste potieboval/a?
0] Urcité ano
L] Spise ano
L] Spise ne
0] Urcité ne

L] Nelze tici/nedokazu posoudit
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4. Jste spokojen/a s pristupem poradce pro najemniky?
L] Urcité ano
L] Spise ano
L] Spise ne
0] Urcité ne

[ Nelze fici/nedokazu posoudit

5. Obyvate stale stejny byt (jako v dobé poradenstvi pro najemniky)?
[ Ano

0 Ne

Chcete-li cokoliv dodat k ¢innosti poradce pro najemniky, (divod spokojenosti/

nespokojenosti), nyni mate prostor.

Dé&kujeme!
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6.4.

Scénar rozhovoru s realizaénim tymem

*Poznamka: individualni polostrukturované rozhovory budou provedeny s péti cleny

realizacniho tymu a budou vyuzity pro zodpovezeni nasledujicich evaluacnich otazek: EO 1.5;

EO 1.7; EO 1.8. Predpokladana délka rozhovoru: 60 minut.

Uvodni predstaveni: (pfedstaveni evaluatora, ucelu evaluace, vysvétleni pritbé¢hu rozhovoru,

zajisténi souhlasu s nahravanim)

Predstaveni komunikaénich partneri: (jméno, pozice, pozice v ramci projektu, jak dlouho

na pozici v ramci projektu pracuje, co je néplni jeho prace v rdmci projektu apod.)

Otazky pro vyhodnoceni EO 1.5: Je nastroj Poradce pro najemniky vhodné nastaven?

Poradci pro najemniky ptsobili na MHMP jesté pred zacatkem projektu. Co vse tedy
bylo tfeba zménit v souvislosti s realizaci projektu (napt. prostory, vybaveni apod.)?
Existuji néjaké rozdily v tom, jak Poradci pro najemniky fungovali v dobé pted realizaci
projektu a jak funguji dnes? V €em se soucasny projekt 1i8i od toho ptedchoziho
fungovani Poradcii pro ndjemniky? Popiste prosim co nejpodrobnéji.

Zmenilo se personalni obsazeni pozic Poradcii pro najemniky? Vime, Ze v rdmci
projektu doSlo k navySeni tivazkli poradcti pro ndjemniky i metodika poradct pro
najemniky. Pokracovali v projektu stejni pracovnici, ktefi na pozicich pracovali pred
zacatkem projektu? Jak probihalo hledani novych pracovnikti? Byl o pozici zajem?

Na jaké problémy jste pfi vytvareni pozic Poradcli pro najjemniky narazeli? Jak byly
tyto problémy feSeny?

Probihalo v§e podle harmonogramu, nebo dochazelo k neplanovanym zdrZzenim? Pokud
ano, k jakym a jaké byly dusledky téchto zdrzeni?

Jak celkové€ hodnotite dosavadni realizaci néstroje Poradci pro ndjemniky?

Otazky pro vyhodnoceni EO 1.7: Do jaké miry doSlo k napInéni kvantifikovanych cili

nastroje Poradci pro najemniky?

V ramci projektu mélo dojit k navySeni tivazkii Poradcli pro ndjemniky z ptivodnich
1,5 Gv. na 4,0 uv. Podaftilo se na zac¢atku projektu obsadit vSechny tyto pozice/ivazky?
Podatilo se tuto vysi tvazkl udrzet po celou dobu realizace KA2? Pokud ne, co bylo
davodem? Jaké piipadné problémy to mohlo zpiisobit? Jak jste na tyto problémy

reagovali?
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- Dale mélo v ramci projektu dojit k navyseni ivazku metodika poradcti pro najemniky
z ptivodniho 0,5 Gv. na 1,0 av. Podafilo se tuto vysi uvazku udrzet po celou dobu
realizace KA2? Pokud ne, co bylo diivodem? Jaké piipadné problémy to mohlo
zpusobit? Jak jste na tyto problémy reagovali?

- Jaka je fluktuace pracovnikli na téchto pozicich? Co je jejim diivodem?

- Kolik unikatnich osob dostalo v ramci KA2 do dnesniho dne podporu? Do konce
projektu to méa byt 450 osob (domacnosti). Byla vySe tohoto indikatoru vhodné
nastavena? Proc¢? Pokud indikator jesté neni naplnén, podafi se podle Vas do konce
realizace KA2 naplnit?

- Kolika osobam (domdacnostem) z cilovych skupin se s pfispénim Poradci pro
najemniky do dnesniho dne podatilo udrzet stavajici bydleni ¢i ziskat nové najemni
smlouvy? Do konce projektu to mé byt 300 osob. Byla vySe tohoto indikatoru vhodné
nastavena? Pro¢? Pokud indikator jes$té¢ neni naplnén, podaii se podle Véas do konce

realizace KA2 naplnit?

Otazky pro vyhodnoceni EO 1.8: Zménilo se néjak vymezeni a rozsah sluzby Poradci pro
najemniky v ramci MHPM od piivodniho nastaveni v roce 2021?

- Otézka byla polozena jiz v rdmci EO 1.5.
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6.5. Scénar rozhovoru s metodikem poradcii pro najemniky MHMP

*Poznamka: rozhovor prispéje k vyhodnoceni nasledujicich evaluacnich otdzek: EO 1.5;

EO 1.6, EO 1.8 a EO 1.9. Predpokladana délka rozhovoru bude asi 60 minut.

Uvodni predstaveni: (pfedstaveni evaluatora, tcelu evaluace, vysvétleni pribéhu rozhovoru,

zajisténi souhlasu s nahravanim)

Predstaveni komunikaé¢niho partnera: (jméno, pozice, pozice v rdmci projektu, jak dlouho

na pozici v ramci projektu pracuje, co je néplni jeho prace v rdmci projektu apod.)

Otazky pro vyhodnoceni EO 1.5: Je nastroj Poradce pro najemniky vhodné nastaven?

- Pracoval/a jste jako metodik poradct pro najemniky jiz pted zacatkem projektu, nebo
jste nastoupil/a na pozici az se zacatkem projektu/v prabéhu projektu? Pokud participant
pracoval na pozici jiz pred zacatkem projektu, doptdvame se na nasledujici: Co se
v ramci projektu zmeénilo? Zmeénila se néjak napln Vasi prace? Jak? Jaké dalsi zmény
v souvislosti s touto pozici vnimate? NavysSil se Vam uvazek, jak toto hodnotite
z hlediska obsahu/naplné prace, kapacit apod.?

- Jsoupodle Vas soucasné 4 ivazky pro Poradce pro najemniky dostate¢né? Pokud uvede,
ze ne, doptavame se dal: Kolik by podle vas bylo idealn¢ tfeba tivazkli a proc?

- Jak hodnotite zdzemi, které v ramci projektu mate vy, ptipadné poradci pro najemniky?
(napf. materidlni, znalostni apod.) Podatfilo se Vam dobfe integrovat do stavajicich
struktur MHMP?

- Najaké problémy jste béhem projektu v souvislosti s vykonem své prace narazil/a? Jak
byly tyto problémy feseny?

- Je podle Vas néapln vasi prace dobfe nastavena? Pokud ne, pro¢ a co by se dalo udélat
jinak?

- Jak hodnotite dosavadni pribéh realizace néstroje Poradci pro najemniky?

Otazky k vyhodnoceni EO 1.6: Jak je proces podpory dobrého bydleni a sousedstvi
vniman jednotlivymi aktéry?
- Vnimate pro vykon prace na své pozici dostate€nou podporu ze strany realiza¢niho
tymu, piipadné dalSich pracovniki MHMP?
- Mate pro vykon své prace optimalni podminky? Pokud ne, pro¢?
- Utastnite se vzd&lavani? Pokud ano, jak si vybirate kurzy, které budete absolvovat?

Mate ve vybéru volnou ruku?
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Jak hodnotite spolupraci s realizacnim tymem a jak spolupraci s Poradci pro najemniky?
Jak jsou podle Vés Poradci pro nadjemniky vnimani pracovniky MHMP, jak klienty,
ptipadné jak vetejnosti?

Spolupracujete s poradci pro najemniky na jednotlivich MC? Jak tito spolupraci

hodnotite?

Otazky k vyhodnoceni EO 1.8: Zménilo se néjak vymezeni a rozsah sluzby Poradci pro

najemniky v ramci MHMP od puvodniho nastaveni v roce 2021?

Bude fesené v ramci EO 1.5.

Otazky k vyhodnoceni EO 1.9: Zvysuje se diky Poradciim pro najemniky stabilita bydleni

najemnikii?

V ramci evaluace budeme s klienty Poradcii pro najemniky realizovat rozhovory
pomoci metody Cesta sluzbou. K tomu potiebujeme vytvofit tzv. Mapu kontaktnich
mist, tedy mista, kde uzivatel ptichazi s vasi sluzbou do styku. Pojd’'me si nyni zahrat
na to, Ze ja jsem klient a potiebuji poradit se svou Zivotni a bytovou situaci. Sjednam si
s poradcem pro najemniky schiizku, ptijdu na schiizku a co bude nasledovat dal? (Cilem
je sestavit Mapu kontaktnich mist, kterou budeme nasledné s klienty v ramci Cesta
sluzbou prochézet).

Ve kterych oblastech je podle Vas pro klienty kontakt s Poradci pro ndjemniky nejvice
pfinosny? Proc¢?

Jak hodnotite Gspésnost prace s dluzniky?

Jak hodnotite uspesnost prace v oblasti mediace sousedskych spori?

Jak hodnotite Uspé&Snost pace v oblasti podpory ndjemnikli v prvnich mésicich po
nast¢hovani?

Jsou né&jaké oblasti, které se u klientli nedafi fesit? Jaké a proc¢?

Jaké jsou podle Vas silné a slabé stranky Poradct pro najemniky?
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6.6.

Scénar fokusni skupiny s poradci pro najemniky

Uvodni blok

Ptedstaveni moderatora, spolecnosti SocioFactor a jejich role

Predstaveni tcelu skupinového rozhovoru (vychozi informace, porozuméni ucelu a
zdrojovych dat pro zpracovani evaluace) a nésledujiciho prabéhu rozhovoru
Motivovani k diskusi (dtlezitost vypoveédi)

Ptedstaveni pravidel diskuze (moznost odchodu — toaleta, telefonni hovor, respektovani
nazoru, neskakani do feci

Zajisténi souhlasu k nahravani, zarueni anonymizace ¢lenti a jejich vypoveédi

Otazky pro vyhodnoceni EO 1.5: Je nastroj Poradce pro najemniky vhodné nastaven?

Pracovali jste jako poradci pro najemniky jiz diive (pfed zacatkem projektu), nebo jste
na pozici nastoupili az se za¢atkem projektu? Pokud participanti pracovali na pozici jiz
pted zacatkem projektu, doptdvame se na nasledujici: Co se v ramci projektu zménilo?
Zmeénila se néjak naplit Vasi prace? Jak? Jaké dal§i zmény v souvislosti s touto pozici
vnimate?

PopiSte mi prosim, jak probiha Vas ,,bézny den* pfi vykonu prace.

Jsou podle Vas soucasné 4 uvazky pro poradce pro ndjemniky dostate¢né? Pokud uvede,
ze ne, doptavame se dal: Kolik by podle vas bylo idealn¢ tfeba tivazkli a proc?

Jak hodnotite zazemi, které v ramci projektu mate? (napt. materialni, znalostni apod.)
Podafilo se Vam dobie integrovat do stavajicich struktur MHMP?

Na jaké problémy jste béhem projektu v souvislosti s vykonem své prace narazil/a? Jak
byly tyto problémy feseny?

Je podle Vs naplil vasi prace dobfe nastavena? Pokud ne, pro¢ a co by se dalo udélat
jinak?

Jak hodnotite dosavadni prabéh realizace nastroje Poradci pro ndjemniky?

Otazky pro vyhodnoceni EO 1.6: Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi

vniman jednotlivymi aktéry?

Vnimate pro vykon prace na své pozici dostate¢nou podporu ze strany realiza¢niho
tymu, metodika poradct pro najmeniky, pfipadné dalSich pracovnikii MHMP?

Mate pro vykon své prace optimalni podminky? Pokud ne, pro¢?

Ugastnite se vzd&lavani? Pokud ano, jak si vybirate kurzy, které budete absolvovat?

Mate ve vybéru volnou ruku?
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Jak jsou podle Vas poradci pro ndjemniky vnimani pracovniky MHMP, jak klienty,
pfipadné jak vetejnosti?
Spolupracujete s poradci pro najemniky na dalSich méstskych ¢astech? Pokud ano,

v ¢em tato spoluprace spociva a jak ji hodnotite?

Otazky k vyhodnoceni EO 1.8: Zménilo se néjak vymezeni a rozsah sluzby Poradci pro

najemniky v ramci MHMP od puvodniho nastaveni v roce 2021?

EO bude vyhodnocena v ramci EO 1.5.

Otazky k vyhodnoceni EO 1.9: ZvySuje se diky poradciim pro najemniky stabilita bydleni

najemnikii?

V ramci evaluace budeme s klienty Poradcti pro ndjemniky realizovat rozhovory pomoci
metody Cesta sluzbou. K tomu potiebujeme vytvorit tzv. Mapu kontaktnich mist, tedy
mista, kde uzivatel ptichazi s vasi sluzbou do styku. Pojd’'me si nyni zahrat na to, Ze ja
jsem klient a potfebuji poradit se svou Zivotni a bytovou situaci. Zkuste navrhnou tii
modelové situace, se kterymi se na Vés klienti nejcastéji obraci (modelova situace by
m¢éla byt co nejpodrobnéjsi a obsahovat co nejvice detailll). Tyto situace si jednu po
druhé projdeme (ja v roli klienta, vy ve Vasi roli) a budeme pfi tom sestavovat Mapu
kontaktnich mist, kterou budeme nasledné s klienty v ramci metody Cesta sluzbou
prochéazet. Pokud spolupracujete na feSeni klientovi situace s dal§imi aktéry, uvadéjte i
tyto aktéry a specifikujte jejich roli v celém procesu.

Ve kterych oblastech je podle Véas pro klienty kontakt s Poradci pro ndjemniky nejvice
ptinosny? Pro¢?

Jak hodnotite uspé$nost prace s dluzniky?

Jak hodnotite uspéSnost prace v oblasti mediace sousedskych sporti?

Jak hodnotite GspéSnost pace v oblasti podpory najemnikii v prvnich mésicich po
nast¢hovani?

Jsou néjaké oblasti, které se u klientl nedati fesit? Jaké a proc?

Co se Vam pfi praci s klienty nejvice osveéd€ilo (napf. jaké postupy) a co se naopak
vibec neosvédcilo?

Jaké jsou podle Vas silné a slabé stranky nastroje Poradce pro najemniky?

Kdy je s klientem ukoncena spoluprace? Dostavate od klientli zpétnou vazbu na vasi
praci?

Stava se Vam, ze s klientem fesite jeho situaci opakované? At uz jeden problém, ¢i vice

problému?
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6.7. Scénar rozhovoru — Cesta sluzbou

*Poznamka: individualni rozhovory v ramci metody Cesta sluzbou budou realizovany s klienty
Poradcu pro ndajemniky (10 rozhovorii) a pomohou vyhodnotit nasledujici evaluacni otazky: EO

1.6; EO 1.9. Predpokladanad délka rozhovoru bude asi 30 minut.

*Poznamka: pro realizaci rozhovorii v ramci Cesty sluzbou je nutné nejprve ziskat potiebné
informace o jednotlivych bodech (,, kontaktnich mistech = mistech, kde se klienti setkavaji se
sluzbou) od Realizacniho tymu ¢i Metodika navigatorii KMB/Metodika poradcu pro ndjemniky
a vytvorit tzv. Mapu kontaktnich mist. Takto vytvorend mapa kontaktnich mist poté bude

prochazena s klienty.

Uvodni predstaveni: (pfedstaveni evaluatora, tcelu evaluace, vysvétleni pribéhu rozhovoru,

zajisténi souhlasu s nahravanim) — cca 5 minut

Predstaveni komunikacnich partneri: struéné predstaveni zivotni situace, ve které se

komunikacni partner nachazi apod. — cca 5 minut

Konkrétni otazky pro rozhovor: (cca 45 minut)

- Popiste mi prosim, kdy jste se rozhodl/a vyuzZit sluzbu Kontaktniho mista pro
bydleni/Poradci pro najemniky?

- Jak jste se 0 moZnosti vyuZiti této sluzby dozvédel/a?

- Co bylo Vasi motivaci se do sluzby zapojit?

- Nyni mi prosim popiste, jak probihal prvni kontakt s pracovnikem sluzby? Jaké byly
dalsi kroky, které byly realizovany?

*Poznamka: v tuto chvili uz mame vytvorenou Mapu kontaktnich mist a vime, jak klient
sluzbou prochazi podle pracovnikii. Cilem této casti je zjistit, jak se na priichod sluzbou
diva sam klient)

- U kazdého bodu (kontaktniho mista) se klienta doptavame na nasledujici: jaka byla
jeho ocekéavani od tohoto kroku, zda byla ocekavani naplnéna, jaké konkrétni ¢innosti
byly vtomto bodé¢/kroku realizovany, zda byly potfeby naplnény, jaké byly jeho
pocity/emoce pii kontaktu se sluzbou a jak celkové by tuto ¢ast zhodnotil. Takto se

projdou s klientem vSechny body/kontaktni mista sluzby.

Podékovani a rozlouéeni — cca 5 minut.
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6.8. Scénar rozhovoru — sousedi klientu

*Poznamka: individualni polostrukturované rozhovory budou provedeny s cca 10 sousedy

klientit Poradcii pro najemniky. Cilem rozhovoru je ziskat odpovedi na EO 1.6.

Uvodni predstaveni: (pfedstaveni evaluatora, tcelu evaluace, vysvétleni pribéhu rozhovoru,

zajisténi souhlasu s nahravanim)
Piedstaveni komunikaé¢nich partnera

Otazky k vyhodnoceni EO 1.6: Jak je proces podpory bydleni a dobrého sousedstvi
vniman jednotlivymi aktéry?
- Popiste mi prosim situaci, kterou jste fesil/a s Poradci pro najemniky.
- Resil/a jste jiz podobnou situaci v minulosti? At uZ s poradci pro najemniky &i bez nich?
- Jaké byla role Poradcti pro njemniky v feSeni Vasi situace?
- Jak hodnotite pfistup Poradcii pro najemniky k fesSeni této situace?
- Myslite si, ze by se situace vytesila bez zapojeni Poradct pro ndjemniky?
- Jaké jsou podle Vas nejvétsi pozitiva/negativa Poradcl pro njemniky?
- Mate néjaka doporuceni tykajici se pozice Poradcl pro ndjemniky do budoucna? Napf.
zda by méla pozice zistat zachovédna, zda by se m¢la n¢jak upravit jeji napli prace
apod.?

Podékovani a rozlouceni.
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