MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH VECI

Vytisk Cislo: Z’
C.j.: MPSV-2016/221134-223/1

Protokol
o inspekci poskytovani socialnich
sluzeb

Na zakladé pisemného povéfeni ¢. 2016/0642 vystaveného Mgr. Davidem
Pospisilem, Feditelem odboru socialnich sluzeb, socialni prace a socialniho bydleni
Ministerstva prace a socialnich véci, provedli:

Mgr. Dagmar Chora - vedouci inspek¢niho tymu

PaedDr. Blanka Ve$kmova - ¢&lenka inspekéniho tymu — pfizvana osoba
(specializovany odbornik dle § 98 odst. 3 zakona o socialnich sluzbéach)

Bc. Michal Jurysek — ¢&len inspekéniho tymu - pfizvand osoba (specializovany
odbornik dle § 98 odst. 3 zakona o socialnich sluzbach)

u kontrolované osoby: Vzajemné souziti o. p. s, Bieblova 404/8, Moravska
Ostrava, 702 00 Ostrava 2, IC: 65497996

inspekci poskytovani socialnich sluzeb v souladu s ustanovenim § 97 odst. 1 zakona
&. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen
,ZSS*) v rezimu ZSS, za pouziti zakona ¢&. 255/2012 Sb., o kontrole (kontrolni Fad).

Misto provedeni inspekce:

Tym Hnizdo - Ciriklano Kher, Bieblova 406/6, Moravska Ostrava, 702 00 Ostrava 2
druh socialni sluzby: Socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s detmi

registracni €islo: 902971

Kontrolované obdobi: od 1. 1. 2014 do 23. 11. 2016
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Predmét inspekce poskytovani socialnich sluzeb:

nalezitosti smlouvy podle § 91 odst, 2, a zda je vyse Uhrady sjednana
Vv ramci vyse uhrady stanovené v § 73 az 77 ZSs.

B) Kvalita poskytovanych socialnich sluzeb dle § 99 7SS.
C) PInéni povinnosti vést evidenci podle § 91c.

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb byla zahajena dne 21. 11. 2016 Ukonem
pfedani Povéreni &. 2016/0642 a poslednim kontrolnim Ukonem pfedchazejicim
vyhotoveni Protokolu o inspekci poskytovani socialnich sluzeb bylo pfedani
dokumentace, kterou mel inspekéni tym k dispozici, poskytovateli dne 23. 11. 2016.

Inspekce na misté byla realizovana ve dnech 21. 11. 2016 a> 23. 11. 2016.

Typ inspekce Poskytovani socialnich sluzeb: zakladni

Dostupnost a srozumitelnost informaci o sluzbé Cislo: 1
§ 88 pism. a)

Zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté,
Okruhu osob, jimz POSkytuji socidlni sluzb Y, O kapacité
poskytovanych socilnich sluzeb a o Zpusobu
POskytovani  sociginich sluzeb, a to zZpusobem
Srozumitelnym pro vsechn y 0soby.

kritérium 1. a)

Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno

poslani, cile a zasady poskytované sociaini sluzby

a okruh osob, kterym je uréena, a to v souladu se

Zakonem stanovenymi  zakladnimi zasadami A
poskytovani sociginich sluZeb, druhem socialni sluzby

a individuainé urcenymi potrebamij 0sob, kterym je

socialni sluzba poskytovana; podle tohoto poslani,

cilu a zasad poskytovate/ postupuje.

kritérium 15. a)

Kontrolni zjisténi k

Poskytovatel pribézna kontroluje a hodnoti zda je
Zpusob poskytovani socidini sluzby v souladu
S definovanym poslanim. cili @ zasadami sociglni
Sluzby a osobnimi cili Jjednotiivych osob.

§ 88 pism. a)

Poskytovatel zajistuje dostupnost informaci
O poskytované socidini sluZbé prostfednictvim
webovych stranek letacku o socidhni sluzbé.
Zaméstnanci €. 2,536 v roznovoru uvedii, Ze letak je
distribuovan pfimo v lokalitdch, kde siuzha pusobi, |
pfimo lidem nebo napr. spravc udDytowny. Letak také
nechavaji na OSPOD. pediairu, na Ofadu prace. |

Popis zjisténého stavy
VECI

"ﬁ
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Dale zaméstnanci & 2, 5 a 6 sdélili, Ze poradaji
pfednasky ve 8kolach, uG€astni se komunitniho

89 planovani, Uéastni se akci pofadanych pro verejnost.
ljie V predlozeném letdku neni uvedena kapacita sluzby,
na ktera je ale uvedena na webovych strankach

a vdokumentui.Vefejny zavazek sluzby ,socialné
aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi“ Tymu Hnizda
— Ciriklano Kher, aktualizace platna od 1. 11. 2016,
ktery dle slov zaméstnance €. 2 na pozadani klienta

tisknou.
m Pro zajisténi srozumitelnosti ma poskytovatel
mn zpracovan jednak dokument Verejny zavazek
i s piktogramy a také letak Desatero pro déti.

Zaméstnanci €. 2, 5 a 6 vrozhovoru dale uvedli,
Ze klienti jejich cilové skupiny ¢asto nemaji radi psany
text, a tak zajisténi srozumitelnosti probiha prevazné
ustni formou.

kritérium 1. a)

Poskytovatel ma zverejnéno poslani, cile, okruh osob,
kterym je socidlni sluzba poskytovana a zasady

poskytované socialni sluzby na svych webovych
strankach (podklad ¢&. 6), vdokumentu Verejny
zavazek sluzby ,socialné aktivizaCni sluZzby pro rodiny
s détmi“ Tymu Hnizda — Ciriklano Kher, aktualizace
platna od 1. 11. 2016 a v letaku s informacemi
0 poskytované socialni sluzbé.

Poskytovatelem definované poslani, cile, cilova
skupina a zésady poskytované socialni sluzby jsou
vsouladu se zakonem definovanymi zasadami
socialni sluzby.

Zaméstnanci €. 2, 5 a 6 v rozhovoru popsali hlavni cil
poskytované socialni sluzby: , délame vSechno proto,
aby se dité nedostalo do ustavni péfe a proto,
{ aby, pokud v ustavni péci je, se mohlo co nejdfive
vratit domu, snazime se posilovat kontakty ditéte
s rodinou — kdyZ ma napfiklad rodina dité v détském
domové a chce tam jet, tak se snazime s rodinou
domluvit navstévu, poprvé tam jedeme s nimi,
pomahame jim zajistit dovolenky a také pomahame
zajistit podminky pro pobyt ditéte doma, pofadame
asistované kontakty“. Poskytovatel si stanovil
dlouhodoby cil ,pomahame posilovat pozitivni pohled
rodin na OSPOD*. Zameéstnanci v rozhovoru popsali,
jakym zpusobem tento cil napliuji: ,délame to tak,
ze ze zadatku chodime do rodiny spoleéné se socialni
pracovnici organu socialné pravni ochrany a snazime
se klientum ukazat, Zze postupujeme spolecné,
pofadame taky pfipadové konference, kterych se
UCastni i zastupce organu socialné pravni ochrany
déti“. Dale doplnili ,mame pozitivni zpétné vazby
od organu socialné pravni ochrany déti“.

kritérium 15. a)

Poskytovatel predlozil dokument Pravidla
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pro kontrolu, hodnoceni a zjistovani spokojenosti
osob se zplisobem poskytované sluzby, ve kterém je
popsan prubéh pravidelné kontroly a hodnoceni
souladu vefejného zavazku s osobnimi  cili
jednotlivych klientu socialni sluzby.

Zaméstnanec &. 2 popsal, jakym zpUsobem tato
kontrola a hodnoceni probihd — pravidelné, kazdy
mésic sbird kvantitativni i kvalitativni  Udaje
od zaméstnancu — s &im klienti pfichazeji, z jaké jsou
lokality, kolik maji déti a podobné. Toto meésicni
monitorovani slouzi jako podklad pro SWOT analyzu,
ktera se provadi jedenkrat roéné z diléich podkladu.
Vramci analyzy je hodnoceno naplnéni cill
a stanoveni cili na nasledujici rok. Prubézné
hodnoceni naplnéni cili probihd na pravidelnych
poradach tymu, kde se hovofi o cilové skupine
a jejich problémech.

Zaméstnanec ¢. 2 predlozil podklady Zhodnoceni
SWOT ANALYZY zroku 2015 a Zhodnoceni
naplénovanych cilu pro rok 2015, kterymi prakticky
doloZil postup dle pfedlozenych pravidel a naplnéni
vy$e uvedeného kritéria standardu kvality.

Rozhovory se zaméstnanci €. 2, 5 a 6 a studiem
pfedlozenych dokumentl poskytovatele bylo zjisténo,
Ze poskytovatel prubézné kontroluje a hodnoti, zda je
zplUsob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni
sluzby a osobnimi cili jednotlivych osob.

Podklady kontrolniho
zjisténi

1. Vefejny zavazek sluzby ,socialné aktivizaCni
sluzby pro rodiny s détmi* Tymu Hnizda
— Ciriklano Kher, od 1. 11. 2016.
Vefejny zavazek s piktogramy.
Letaéek Socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny
s détmi.
Desatero pro déti.
Pravidla pro kontrolu, hodnoceni a zjistovani

spokojenosti osob se zpusobem poskytované
sluzby, od 10. 5. 2015

htto-

\/79 21Tl C7/Cs

7. Zhodnoceni SWOT ANALYZY zroku 2015,
ze dne 8. 1. 2016

8. Zhodnoceni naplanovanych cilu pro rok 2015,
ze dne 8. 1. 2016

9. Rozhovor se zaméstnanci¢. 2, 5a6
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Nebyly zjistény nedostatky.

hodnoceni

povinnosti:
Hodnoceni pinéni )
povinnosti § 88 pism. a)
poskytovatele splnéné
Nebyly zjistény nedostatky. Bodové
hodnoceni
kritérii:

Hodnoceni kritérii
- standardu kvality
- socialnich sluzeb

| ===

kritérium 1. a)
3 body

kritérium 15. a)
3 body

Kontrolni zjisténi k

§ 88 pism. b)

Informovat zajemce o socialni sluzbu o vSech
povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze smlouvy
0 poskytovani socialnich sluZzeb, o zpusobu
poskytovani socialnich sluZzeb a o uhradach za tyto
sluzby, a to zplsobem pro néj srozumitelnym.

kritérium 3. a)

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla,
podle kterych informuje zajemce o socialni sluZzbu
srozumitelnym zpusobem o moZnostech
a podminkach poskytovani socialni sluzby; podie
téchto pravidel poskytovatel postupuje.

kritérium 3. b)

Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni
sluzbu jeho poZadavky, ocCekavani a osobni cile,
které by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem
bylo mozné realizovat prostrednictvim socialni sluzby.

kritérium 4. b)

Poskytovatel pii uzavirani smlouvy o poskytovani
socialni sluzby postupuje tak, aby osoba rozuméla
obsahu a ucelu smlouvy.

1 = il Opatreni nebylo uloZzeno. Lhata pro
UloZena opatfeni ke P y - ‘?_
- o splnéni: --
kontrolnimu zjisténi
Informovani zajemce o podminkach sluzby Cislo: 2

Popis zjisténého stavu
VECi

§ 88 pism. b)

Rozhovory se zamestnanci ¢. 3 a 4, studiem
dokumentace respondentu ¢. 1 — 6 a rozhovorl
s respondenty ¢. 1 a 2 bylo zji§téno, ze poskytovatel
informuje zajemce o socialni sluzbu o vSech
povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze smlouvy
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a o zpUsobu poskytovani socialni sluzby.

Respondent ¢. 3 podepsal Smlouvu o poskytovani
socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi (dale jen
Smlouva), s jejimz obsahem byl pfed podpisem
seznamen. Vi, Ze by byla Smlouva zruena v pfipadé,
Ze by nedodrzoval bez omluvy terminy smluvenych
schuzek, nespolupracoval by, neplnil by dohodnuté.
Poskytovatel klienty pfed podpisem Smiouvy informuje
0 moznostech sluzby, zpusobu jejiho poskytovani
a uhradach za tyto sluzby prostfednictvim obrazkové
broZzury  (bez  nazvu), pisemnych  Pravidel
pro podavani a vyfizovani stiznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani sluzby, rovnéZz v alternativni
podob€, a barevné zpracovaného dokumentu
Desatero pro déti. Informace ziskané béhem
rozhovoru se zaméstnanci ¢. 3 a 4 a respondenty &. 1
— 3 jsou v souladu s vnitfnimi pravidly poskytovatele
Standard ¢. 3 Jednani se zdemcem o sluzbu
a Standard ¢. 4 Pravidla pro uzaviréni smlouvy
0 poskytovani socialni sluzby.

kritérium 3. a)

Poskytovatelem predloZzena pisemna vnitfni pravidla
Standard ¢. 3 Jednani se zajemcem o sluzbu poskytuji
informace v oblastech:

- ,Prvni kontakt se zajemcem o sluzbu®,
a to jakym zpUsobem je kontakt navazan,
jakou formou, uréeni mista kontaktu se
zajemcem, kdy muZe dochazet k jednani se
zajemcem o sluzbu.

- Utastnici jednani (Kdo)

- Prubéh samotného jednani

- Evidence zajemcu o sluzbu

- Uschova archivace a skartace

- Souhlas s poskytnutim informaci

- Pracovnikovy povinnosti po skonéeni jednani
- Zavéretna ustanoveni®.

Informace uvedené vdokumentu Standard & 3
Jednani se zajemcem o sluzbu jsou v souladu s praxi
popsanou zaméstnanci ¢. 3 a 4, ktefi uvedli, cit.:
.Klient pfilde, zaklepe, uvitdim ho, zavedu
do kancelafe. Vyuziji volnou mistnost, nabidnu piti
a zeptam se na problém, ktery ma. Pokud spada
do cilové skupiny, dale s nim hovofim. Pokud mu
nemuZeme pomoci, odkazu ho na jinou sluzbu dle
knihy Katalog socialnich sluZeb a souvisejicich aktivit
ve mesteé Ostrava, 2014, ktery mame k dispozici.

Zajemce se muUZe kontaktovat elektronicky nebo
telefonem, ale to se dle sdéleni zaméstnance &. 3
a 4 nestava. Cit.: ,Telefonicky snad zakladni
informace a dojednaji si, kde a kdy schizku chté&ji“.




Zaméstnanci dale uvedli, Zze klientovi vyhovi. BEhem
setkani klienta seznami se sluzbou, s tim jak funguje,
co poskytuje. Rovnéz zjistuji informaci, zda klient patri
do ,rezimu OSPOD". Socialni sluzba spolupracuje
s OSPOD. Zaméstnanec €. 3 dale uvedl, Ze b&hem
spoleéného setkani rodiny, zaméstnance OSPOD
a socialné aktivizatni sluzby, si muze rodina zvolit
i jinou méstskou organizaci, kterou chce vyuZivat.
Napf. Sdruzeni sociélnich asistentu. ‘

Studiem dokumentace poskytovatele, rozhovoru se
zaméstnanci ¢. 3 a 4 a respondentu €. 1 — 2 bylo
zjisténo, Ze poskytovatel ma pisemné zpracovana
vnitfni pravidla, podle kterych informuje zajemce
o socidlni sluzbu  srozumitelnym  zpusobem
o moznostech a podminkach poskytovani socialni
sluzby a dle téchto pravidel v praxi postupuje.

kritérium 3. b)

Obsahem osobni dokumentace respondentu ¢. 1

— 6 a klientu ¢. 7, 8 a 10 je dokument Zaznam
o prvnim kontaktu.

Zaméstnanci ¢. 3 a 4 vrozhovoru uvedli, ze klienta
kromé nabidky sluzby dle Standardu ¢. 3 Jednani se
zajemcem o sluzbu, informuji i 0 moznosti, rozmyslet
se, zda chtéji sluzbu vyuZivat, a to po dobu tfi mésicu,
i kdyz mnohdy chtéji uzaviit Smlouvu hned.
Zaméstnanec €. 3 uvedl, cit.: , Vytvofime Zaznam
o prvnim kontaktu, kde popiSeme, ¢eho se jednani
tykalo®.

Napf. Zaznam o prvnim kontaktu respondenta ¢. 1
ze dne 9. 4. 2014 uvadi:

,Rodina pfisla do kancelafe a poprosila nas
o pomoc ohledné toho, Zze bydli u mamky a zZe je
mamka vyhazuje z bytu. Boji se, aby nezlstali venku,
aby jim nevzali déti do DO. Pani se chce stat nasim
klientem®.

Zaznam o prvnim kontaktu respondenta ¢. 3 ze dne
26. 10. 2016 uvadi: ,Zajemkyné se dostavila
do kancelafe po kontaktu s feditelem VS. Zada
o pomoc s vyfeSenim finanéni situace a humanitarni
nakup. Zajemkyné byla pfedana pracovnici XxxXx,
ktera s ni uzavife Smlouvu®.

Respondentka ¢. 3 vrozhovoru uvedla, Ze se
zaméstnancem spole¢né hovofili o problémech,
o tom, co respondentka potfebuje. Uvedla, cit.:
, Dostala jsem informace o sluzbé. Dojednali jsme si
schlzky, hovorfili jsme o misté, kde se budeme
setkavat. Dostala jsem humanitarni pomoc pro déti
— jidlo a piti.”

Zaméstnanci €. 3 a 4 prostfednictvim rozhovoru sdélili,
Ze Zéaznam o prvnim kontaktu pak zaloZi
do Sanonu zajemce o sluzbu, pokud nejde o akutni
situaci, a ¢ekaji, zda bude mit o sluzbu klient zajem
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i po tfech mésicich. Cit.: ,Pokud za tfi mésice pfijde,
vyjmeme dokument a =zalozZime do spisové
dokumentace”. Po té s klientem podrobné& hovofi
0 jeho problémech a pozadavcich, pomahaiji klientovi
se sestavenim jeho osobniho cile, jelikoZ cit.: ,Maji
spoustu problému najednou. Proto planujeme kroky,
které by k tomu cili vedly*.

Zamestnanci dale uvedli, Ze pfi aktivitach tykajicich se
deéti, zjistuji, co by konkrétni dité rado délalo. Uvedli,
cit.. , Zalezi, jak jsou pak tomu rodi¢e naklonéni.
SnaZime se najit nizkoprahy kolem bydli§té rodiny,
pak jedname s matkou o rozpoctu a uvolnéni penéz.
Pokud rodie nesouhlasi, nabizime sluzby, kde plati
pouze zapisné a mohou vyuzivat vSechny aktivity,
napf. Don Bosko. V pfipadé poZadavku dou&ovani
déti pozadujeme, aby byli rodice pfi douovani
alespon jednou tydné pfitomni a nezvykli si, ze za né
pfevezmeme veskerou aktivitu.”

Rozhovory s respondenty ¢. 1 — 3, zaméstnanci & 3
a 4 a studiem osobni dokumentace respondentt
C. 1 — 6 a klienta ¢. 7, 8 a 10 bylo zjisténo,
Zze poskytovatel projednava se zajemcem o socialni
sluZzbu jeho pozadavky, oCekavani, a osobni cile,
ktere by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem
bylo mozné prostfednictvim socialni sluzby realizovat.

kritérium 4. b)

V pfipadé zajmu klienta o pomoc ze strany socialni
sluzby a vzajemné shodé, kdy je poskytovatel
schopen zajistit pomoc a podporu pfi naplnéni potieb
klienta a ten akceptuje podminky, za kterych mu bude
sluzba poskytovdna, jak uvadi dokument Standard
C. 4 Pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovéni
socialni  sluzby, dochazi mezi poskytovatelem
a klientem k uzavfeni Smlouvy o poskytovani sociélné
aktivizacni  sluzby pro rodiny s détmi (dale jen
Smilouva).

Prostfednictvim rozhovoru se zaméstnanci ¢. 3 a 4
bylo zjisténo, Ze pfed podpisem Smlouvy je klient
podrobné seznamen sjejim obsahem. Béhem
sjednavani Smlouvy je pfitomna i cela rodina, jelikoz
zakonni zastupci neumi mnohdy ¢&ist ani psat.
Pisemnou smlouvu si muze vzit klient i domu, kde mu
s objasnénim jejiho obsahu pomuUzZou napf. élenové
rodiny. V pfipadé, Ze klient neumi Cist a psat, je
uzavirana ustni smlouva. Zaméstnanec ¢. 4 uved|, cit.:
.~Smlouvu hodné opakujeme, aby porozuméli.
Vysvétlujeme jim pojmy, zdUrazriujeme duvéru. Obdrzi
celou Smlouvu domU na proéteni. Chceme,
aby nepodepsali, co si neprettou. Jednid se
i 0 souhlasy”.

Poskytovatel uzavira dva druhy pisemnych Smluv. Jak
uvedl zameéstnanec €. 2, zalezi na tom,
zda Kklient pfijde do socidlné aktivizatni sluzby
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