INFORMACE V KOSTCE

Odborné socialni poradenstvi Ledovec
Karoliny Svétlé 13
323 00 Plzen

leden 2025



1. Zakladni informace

1.1. Poskytovatel
Ledovec, z.s.

Ledce 1, 330 14 Ledce
ICO: 265 17 051

Pravni forma: zapsany spolek
Statutarni zastupce: Mgr. Petr Moravec — feditel

1.2. Druh poskytované sluzby
Odborné socialni poradenstvi dle § 37, odst. 2 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

2. Dostupnost sluzby

2.1. Misto poskytovani sluzby

Poradenské centrum Ledovec

Karoliny Svétlé 13, 323 00 Plzen

(ptipadné na jiném — individualné domluveném — mist¢)

2.2. Cas poskytovani sluzby

Sluzbu poskytujeme v pracovni dny, v obvyklou denni dobu.
Provozni hodiny sluzby jsou k 1. 10. 2024 stanoveny nasledovng¢:

dopoledne odpoledne
pondéli 8:30 - 12:00 12:30 - 15:30
utery 8:30-12:00 12:30 - 15:30
stieda 8:30 - 12:00 12:30 - 15:30
15:30 - 17:00 (pro objednané)
étvrtek porada pracovnikii 12:30 - 15:30
patek 8:30 - 12:00 12:30 - 15:30 (pro objednané)

V jiny cas sluzbu poskytujeme jen vyjimecné, po vzajemné dohodé¢.
2.3. Kapacita

Okamzita kapacita je 2 konzultace.

2.4. Vyse uhrady za poskytnuti sluzby

Sluzba je poskytovana bezplatné



2.5. Zakladni udaje o poskytovani sluzby

= poradenstvi lze poskytnout telefonicky nebo osobné v misté poskytovani sluzby; sluzbu je mozné
kontaktovat také mailem;

* sluzbu Ize vyuzit i bez pfedchoziho objednani (v uréenych Casech);

= sluzba mlze byt poskytovana anonymng;

* sluzbu Ize vyuzivat i opakovang.

3. Obecné vymezeni sluzby

3.1 Poslani

Poskytnout informace, rady a praktickou pomoc lidem s vlastni zkuSenosti s duSevnim onemocnénim
(a jim blizkym osobam) v plzefiském regionu tak, aby mohli fesit svoji situaci s maximalni mirou
samostatnosti a v béznych podminkach spolecnosti.

3.2 Cilova skupina

Odborné socialni poradenstvi Ledovec je poskytovano lidem s vlastni zkuSenosti s duSevnim
onemocnénim starSim 16 let a lidem, ktefi maji ve svém okoli osobu s dusevnim onemocnénim a
v této souvislosti potfebuji poradenstvi.

3.3 Cile

» uzivatel ma potiebné informace a rady a vi, jak je vyuzit pro feSeni své situace;

= uzivatel vi, jak uplatiovat vlastni prava a naroky — tzn. uzivatel je informovany o tom, jaka jsou
jeho prava a naroky, jak se domoci jejich uplatnéni a v piipadé€ potieby vi, kam se obratit o pomoc
pfi jejich uplatiiovani;

= uzivatel zna vefejna mista a sluzby, které jsou dostupné v daném misté€ pro feseni jeho situace.

3.4 Zasady poskytovani socilni sluzby

* individualni p¥istup — podpora a jeji mira je prizpusobovana konkrétnim potfebam, pranim
a schopnostem uZzivatele;

= partnersky pristup — béhem poskytovani sluzby s uzivatelem pracujeme jako s rovnocennym
partnerem, s ohledem na jeho individualni potieby;

= diraz na uZivatelovy moZnosti — snazime se posilovat uzivatelovu samostatnost v béznych
podminkach a podpofit pfi tom jeho vlastni moznosti a zdroje;

= vyuZiti béZnych zdroji spolecnosti — s uzivatelem pracujeme v podminkach b&€zné spole¢nosti
a vyuzivame moznosti nabidek bézn¢€ dostupnych sluzeb.

4. Rozsah a zpisob poskytovani sluzby

Konkrétni rozsah a zplsob poskytované sluzby je vzdy sjedndvan individualn€. Odpovida obsahu
sjednané spolupréce a individualnim potfebam klienta (jeho o¢ekavanim, pfedstavam a moznostem).

4.1 Rozsah poskytovani sluzby

Odborné socialni poradenstvi Ledovec je zajiStovano poskytovanim zakladniho poradenstvi
a poskytovanim tzv. zakladnich €innosti odborného socialniho poradenstvi, stanovenych zakonem
¢. 108/2006 Sb. (§ 46) a upfesnénych vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. (§ 12).

Dale poskytujeme informace o problematice dusevnich onemocnéni.



Zakladni ¢innosti Odborného socialni poradenstvi Ledovec
a) zprostfedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim;
b) socialné terapeutické CcCinnosti: poskytnuti poradenstvi v socialnich systémech a v oblasti
vzdélavani;
¢) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych z4jmu a pii obstaravani osobnich zalezitosti:
e pomoc pii vyfizovani béznych zalezitosti;
e pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s prirozenym socialnim prostiedim.

Zakladni poradenstvi

Vramci zakladniho poradenstvi poskytujeme informace umoziujici vetsi orientaci pro feSeni

problematiky (nepfiznivé socidlni situace).

Pii vyuziti zakladniho poradenstvi je mozné ziskat zejména informace o tom:

» jaké socialni ¢i jiné sluzby by mohly byt vhodnou pomoci v feseni situace;

= jaké dal$i zdroje mozné pomoci je mozné pro feSeni situace vyuzit;

= jaka jsou prava a povinnosti v ptipad¢€ vyuziti dalSich socidlnich sluzeb;

= jaké jsou moznosti podpory dal$ich ¢lenti rodiny v pfipadech, kdy se spolupodileji na péci o osobu
blizkou.

Odborné socialni poradenstvi — zakladni ¢innosti

a) zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim — zprostfedkovani navazujicich

sluZeb

Poskytujeme poradenstvi o moznych navazujicich sluzbach.
b) socialné terapeutické ¢innosti, a to poskytnutim poradenstvi v oblastech orientace v socidlnich
systémech a vzdélavani

Poskytujeme poradenstvi o socialnich systémech (napf. socialni davky, invalidni dtchody,
problematika zaméstnani apod.), na co mulze mit uzivatel narok, kam se obratit v piipade
jeho uplatnovani, jak postupovat.

Dale poskytujeme poradenstvi o moznostech vzdélavani v regionu (stfedni, vysoké Skoly,
rekvalifikacni kurzy apod.), poméhame uzivateli ziskat dal$i informace tykajici se napt. podminek
zahgjeni studia, Skolného apod.

¢) pomoc pri uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a pri obstaravani osobnich zaleZitosti

cl. pomoc pii vyfizovani béZnych zaleZitosti

c2. pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s prirozenym socialnim prostiedim.
Pomahame uzivatelim pfi vyfizovani jejich zalezitosti, napf. pti vyfizovani riznych zadosti,
vyplilovani formulait, jednani s ufady, institucemi aj. Dale je informujeme o jejich pravech
a pomahame jim s jejich uplatnénim.
Je také mozné poskytnout doprovod tak, aby mohl sdm své zaleZitosti obstarat a uplatnit sva prava.
Poméhame uzivateli s vyhledanim a navazanim nebo s obnovenim kontaktii a zdroju v jeho nejbliz§im
okoli a ptirozeném prostredi.
V oblasti vzdélavani pomahame uzivateliim pii vyfizovani béznych zalezitosti, ale také pii uplatiiovani
opravnénych prav ve Skole (podpora uzivatele v kontaktu s pedagogy, pomoc s vyjednanim
adekvatnich podminek u vychovného poradce, feditele ¢i pedagoga apod.)



4.2 Zpusob poskytovani sluzby
Odborné socialni poradenstvi Ledovec je zpravidla poskytovano kratkodobé — v ramci jedné (dvou)
konzultaci. V piipadé potfeby miize byt poskytovano dlouhodobéji.

Poradenstvi lze poskytnout telefonicky nebo osobné v misté poskytovani sluzby (¢i na jiném
sjednaném mist&) — vybeér moznosti vychazi z potieb a ptani uzivatele.

Sluzbu lze kontaktovat také mailem, a to pro objednani terminu osobni konzultace nebo pro poskytnuti
zékladniho poradenstvi.

Poradenstvi je poskytovano nasledujicimi zptisoby — jejich konkrétni vybér vychazi z potieb a rozsahu
sjednané spoluprace:

o Informace

Obsahem informaci jsou obecnd fakta, pfi kterych neni tfeba posuzovat a feSit konkrétni situaci
uzivatele. Informacemi mohou byt také konkrétni udaje, které jsou cilené na danou situaci. Informace
nenabizi moznosti feSeni.

Priklady: cislo pravni normy,; odkazujici informace (kontakini udaje o jinych institucich);
znéni vybraného paragrafu zakona; zjisténi, zda urcitd pravni norma je platna

o Rada

Rada vychazi zkonkrétni situace uzivatele. Nabizi alternativy feSeni, posuzuje klady a zapory
jednotlivych variant feSeni. Je orientovana na feSeni konkrétni neptiznivé situace daného uzivatele.
Priklad: uzivatel zvazuje podani Zadosti o invalidni diichod, poradce nabizi riizné varianty a spolecné
zvazuji vyhody a nevyhody moznych reSeni, vietné Sirsiho kontextu jejich dopadu na uZivatelovu
situaci.

o Pomoc

Jedna se o pomoc s praktickymi kroky pro feseni uzivatelovy situace. Pomoc probiha bud’ v prostorach
Ledovce, nebo formou doprovodu na mista dal§iho jednani ve prospéch feseni situace.

Priklady: vypliovani formularii, pomoc s psanim pisemnosti a podani; konzultace vécné spravnosti
riiznych pisemnosti; vysvétlovani obsahu dokumenti; zprostiedkovani pomoci u dalsich instituct
(telefonovani, e-mail); doprovod na dalsi instituce, podpora pri jednani s témito institucemi

5. Smlouva o poskytovani sluzby

Poradenstvi je poskytovano na zaklad¢ ustné uzaviené smlouvy.

5.1 Divody pro odmitnuti uzavieni smlouvy

Ledovec miize odmitnout uzaviit se zdjemcem o sluzbu smlouvu pouze v piipadech vymezenych § 91,

odst. 3 zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

Diivodem pro odmitnuti uzavieni smlouvy je:

a) pozadovani sluzby, kterou poradenstvi Ledovec nenabizi, nebo zdjemce nespadd do vymezen¢ho
okruhu osob;

b) aktualn€ naplnéna kapacita pro poskytovani poradenstvi;

c) zajemci byla vypovézena smlouva z divodu poruSovani povinnosti — a to v dobé kratsi
nez 6 mésictll.



5.2 Doba platnosti smlouvy

Smlouva je vzdy uzavirana na dobu urcitou:
a) do predem (obéma stranami) domluveného data (vztahuje se k ptedpokladané dob¢ spoluprace);
b) do splnéni cile spoluprace — tj. do piedani vSech sjednanych informaci, rad ¢i poskytnuti
sjednaného zpisobu pomoci;
¢) pii poskytovani poradenstvi mize dojit k situaci, kdy je spoluprace ukonc¢ena dohodou obou stran
jesté pred sjednanou dobou nebo pied splnénim cile spoluprace.

5.3 Vnitini pravidla Odborné socialni poradenstvi Ledovec

Uzivatel Odborné socialni poradenstvi Ledovec ma pravo

o na bezplatné a kvalitni poskytnuti zakladniho nebo odborného socialni poradenstvi dle svych
potieb;

vystupovat anonymng;

dojednavat prubéh spoluprace dle svych moznosti a predstav;

uzavrit ustni smlouvu o poskytovani poradenstvi;

na individualni spolupraci s uréenym (kli¢ovym) pracovnikem — tato spoluprace sméfuje k feseni

© O o ©

uzivatelovy situace;

podporu feseni své situace prostfednictvim individualniho planovani a realizaci sjednanych kroki;
stanovit a ptipadné ménit cil spoluprace a ujednéni o pribehu spoluprace;

zéadat o zménu klicového pracovnika;

nahlizet do své dokumentace;

podavat stiznosti na pribéh nebo zpiisob poskytovani poradenstvi;

ukoncit erpani sluzby bez udani ditvodu;

©C © © © © O ©

znovu pozadat o poskytovani poradenstvi.



Povinnosti uZivatele Odborné socialni poradenstvi Ledovec

(0]

Ucastnit se domluvenych schiizek s pracovnikem Poradenstvi, svou nepiitomnost pfedem omluvit
(pokud je to mozné);
spolupracovat pfi:

o stanoveni cilii a prubéhu spoluprace;

o individualnim planovani, plnéni sjednanych kroku;

o aktualizaci a hodnoceni spoluprace;
nechodit na schiizky pod vlivem navykovych latek;
zavaznym zpusobem neomezovat nebo neohrozovat jiné uzivatele nebo pracovniky Poradenstvi;
respektovat ostatni uzivatele a pracovniky Poradenstvi, chovat se knim dle obecnych zasad
slusného chovani.

Odborné socidlni poradenstvi Ledovec ma pravo

(0]

odmitnout uzavfit smlouvu o poskytovani sluzby odborné¢ho socidlniho poradenstvi — pouze
v souladu se zakonem o socialnich sluzbach;

ukoncit poskytovani sluzby — v souladu s vypovédnimi divody uvedenymi ve smlouve;

zhodnotit, zda je zadost uzivatele o zménu klicového pracovnika odtivodnéna a lze ji vyhovet.

Povinnosti Odborné socialni poradenstvi Ledovec

(o)

© © © © ©

poskytovat kvalitni sluzbu dle internich postupii Odborné socialni poradenstvi Ledovec
a v souladu s legislativou;

zajistit klicového pracovnika pro individualni spolupraci s uzivatelem;

realizovat poskytovani sluzby na zékladé predstav, moZznosti a osobnich cili uzivatele;
projednavat stiznosti uzivateli;

respektovat uzivatele, jeho prava a opravnéné zajmy;

dodrzovat mlcenlivost.

5.4 Vypovédni lhuty a vypovédni divody

Uzivatel mtze ukoncit spolupraci kdykoliv, bez udani diivodii.

Ledovec mize poskytovani sluzby ukoncit s vypovédni lhiutou 14 kalendainich dni v pfipadé,

ze:
1)
2)
3)

4)

uzivatel ohrozuje bezpeci pracovnika (napt. vyhrozovanim, fyzickou agresi);

uzivatel nedodrzuje povinnosti vyplyvajici z vnitinich pravidel;

pracovnik v ramci spoluprace dojde k zavéru, Ze pro feseni uzivatelovy situace by byl vhodny jiny
druh sluzby (napf. v ramci spoluprace byly poskytnuty informace, rady, ptfipadné i prakticka
pomoc, a spoluprace zaroven ukazala dalsi aspekty uzivatelovy situace, které jsou mimo ramec
poradenstvi) — pracovnik navrhne ukonceni spoluprace dohodu, pokud na to uzivatel nepfistoupi,
ukoncuje sluzbu s vypovédni lhtitou 14ti kalendainich dnd — vypovédni lhiita mize byt vyuzita na
podporu uzivatele ve vyuziti jinych sluzeb apod.;

uzivatel zvoli takovy zpusob FeSeni své situace, ktery je v rozporu se zakonnymi predpisy nebo je
vyraznym piekrocenim pfiméfené miry rizika — i v tomto ptipadé mize byt vypoveédni lhita
vyuZita na podporu uzivatele.



DalSi dilezité informace

6.1 Postup pri prijimani a vyFizovani stiZznosti

Obecna ustanoveni

Kazdy uzivatel sluzby ma pravo si st¢Zovat na kvalitu nebo zplisob nebo zptsob poskytovani sluzby.
Stiznost miize podat uzivatel sluzby nebo v jeho zajmu jina osoba, kterd jej vtomto zastupuje
(,,zastupce®).

Zadnou stiznost nepouzijeme proti ¢lovéku, ktery si stéZuje.

Budeme se zabyvat kazdou stiznosti (pisemnou, ustni i anonymni), avS§ak musi se tykat skutecnosti,
ktera nastala nejpozdé&ji v ramci jednoho roku od data podani stiznosti (tj. neni starsi nez jeden rok).
Vsechny stiznosti budou vyfizeny v nejkrat§i mozné dob¢, maximalné do 30 dnti ode dne, kdy byla
stiznost dorucena. Lhutu 30 dni miizeme v odivodnénych piipadech prodlouzit o dalSich 30 dnt.
O prodlouZzeni lhity a o dvodech prodlouzeni budeme stéZovatele informovat.

Kazda stiznost je pro nas dulezitd, protoze pro nas znamena zpétnou vazbu a moznost nekteré véci
menit a vyvijet sluzbu se na zakladé¢ potieb uzivateld.

KaZzdou stiznost mize uzivatel kdykoliv odvolat.

Kazdy pracovnik musi umét diistojné€ a s respektem piijmout stiznost od uzivatele.

Piijmout stiznost je povinnosti vSech pracovniki sluzby; vyfizeni stiznosti je v kompetenci vedouci
sluzby. V pfipad¢ stiznosti na sluzbu jako celek nebo na vedouci sluzby, stiznost eviduje a vytizuje
metodickd a odbornd manazerka. Plati, Ze stiznost vyfizuje vzdy osoba odlisna od té, na kterou je
stiZznost sméfovana.

Informovani uZivatele o jeho pravu stéZzovat si

Kazdy uzivatel sluzeb je pracovniky informovan o pravu a o zpisobu, jakym zplisobem mize podat
stiZznost.

Obecné plati, ze zakladni informaci o tom, Ze a jakym zplsobem si mize uzivatel stéZovat jsou
pracovnici povinni pfedat nejpozdéji pii uzavirani smlouvy o spolupraci.

Kdo si miZe na poskytovani sluzby stéZovat

UZivatel (osoba), kterému je nebo byla poskytovana socialni sluzba.

Zakonny zastupce, opatrovnik nebo podpurce uzivatele (osoby), kterému je nebo byla poskytovana
socialni sluzba.

Osoba blizka, nemuze-li podat stiznost uzivatel (osoba), které je nebo byla socialni sluzba
poskytovana, s ohledem na sviij zdravotni stav nebo proto, ze zemfela.

Osoba zmocnéna osobou, které je nebo byla poskytovéana socidlni sluzba.

Clen domécnosti osoby, které je nebo byla poskytovana socialni sluZba, opravnény k zastupovani
této osoby podle obcanského zakoniku.

Zameéstnanec poskytovatele socialnich sluzeb.

(dale jen “stézovatel”)

Zpusoby podani stiZnosti

Pisemna stiZnost (moZna i anonymni)
- je mozno ji poslat poStou na adresu Karoliny Svétlé 13, 323 00 Plzen na obalku doporucujeme
uvést ,,k rukam vedouci tymu®,
- nebo na adresu Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14 (oficialni sidlo Ledovce, z.s)



- nebo na adresu kancelare feditele Karoliny Svétlé 13, 323 00 Plzen (na obalku doporucujeme
uvést ,,k rukdm metodické a odborné manazerky* nebo ,.k rukam feditele®),
- je mozno ji poslat e-mailem na
- e-mail sluzby: por@ledovec.cz
- e-mail metodické a odborné manazerky: drahomira.franzova@ledovec.cz.

- je mozno ji ptedat kterémukoliv pracovnikovi Ledovce

- je mozno ji vlozit ptimo do posStovnich schranek oznacenych napisem Ledovec umisténych na
vySe uvedenych adresach, eventualné umistit do schranky na chodbé v Karoliny svétlé 13, a to
i v anonymni podob¢.

Ustni stiznost

Uzivatel si mize osobné stézovat kterémukoliv pracovnikovi Ledovce.

Telefonicky na cisle sluzby 739 054 931, nebo na cCisle metodické a odborné manazerky Ledovce:
735 170 324. V provoznich hodinach sluzby uvedenych na webovych strankach organizace.

Prostiednictvim nezavislého zastupce
Nezavislého zastupce si uzivatel sam zvoli, mize to byt ptibuzny, tltumoc¢nik, advokat apod.

Zpusoby Feseni stiZnosti a doba vyrFizeni stiZnosti

StiZnost prijima jakykoliv pracovnik.
StiZznost eviduje a vyfizuje vedouci sluzby. V ptipadé, ze se jedna o stiznost proti vedouci sluzby,
vytizuje stiznost metodickd a odborna manazerka Drahomira Franzova.

Vyftizeni stiznosti je vypracovano v pisemné forme a pfedano uzivateli.

V piipadé, ze jde o anonymni stiZnost a pokud je to mozné, je s uzivatelem dojednan zpuUsob,
jakym zptsobem chce byt o vyfizeni stiznosti informovan.

Pokud neni mozné zptisob informovani dojednat, bude vysledek vytizeni stiznosti po uplynuti lhity
uréeni k jejimu vyfizeni:

- zvetejnén na webovych strankach Ledovce v sekci daného tymu sluzby po dobu 14 dni;

- vyvésen na nasténce sluzby po dobu jednoho mésice.

Pokud neni mozné odpovéd’ vetejné vyvesit (napt. konkrétni informace o obsahu stiznosti nebo jejiho
feSeni by ohrozily anonymitu stézovatele nebo zdsah do prav jakékoliv zucastnéné osoby),
je v kompetenci vedouciho sluzby rozhodnout o nezvefejnéni vyfizeni stiznosti.

Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyFizenim stiZnosti nebo nebyla-li stiZnost vyiizena ve stanovené
Ihiaté, mize ve 1hit¢ 60 dni ode dne doruceni informace o zpasobu jejiho vyfizeni nebo od uplynuti
stanovené lhuty:

- Pozadat Ministerstvo prace a socialnich véci CR (Na Poricnim pravu 1/376, Praha 2, 128 01,
tel: 221 921 111, podatelna: posta@mpsv.cz)

- fediteli Ledovce: Karoliny Svétlé 13, Plzen, 32300, e-mail: reditel@ledovec.cz o provéieni
této stiznosti


mailto:por@ledovec.cz
mailto:jana.fojtickova@ledovec.cz
mailto:reditel@ledovec.cz

nadiizenym organim Ledovce (Spravni rada Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14; Dozorci rada
Ledovec, z.s., Ledce 1, 330 14, (dozorci.rada@ledovec.cz); Valna hromada Ledovec, z.s., Ledce 1,
330 14

nezavislym organizacim mimo Ledovec (Krajsky ufad Plzenského kraje, odbor socidlnich véci,
Skroupova 18, 306 13 Plzef; Cesky helsinsky vybor: Stefanikova 216/21, 150 00 Praha 5, tel.: 257
221 141, e-mail info@helcom.cz; Vetfejny ochrance prav — Ombudsman, Udolni 39, 602 00 Brno,
tel. 542 542 888, podatelna@ochrance.cz)

6.2 Dokumentace

= o prubehu poskytnuté sluzby je vzdy veden pisemny zaznam — uzivatelé maji moznost nahlédnuti
do tohoto zaznamu;

= diky anonymnimu poskytovani sluzby neni zpravidla nutné shromazd’ovat osobni tdaje uzivatelt.

6.3 Nouzové a havarijni situace
V piipadé€ vzniku nouzové ¢i havarijni situace (napt. pozar) postupujte vzdy podle pokyni pracovniki
poradenského centra Ledovec.

V Plzni 2. 1. 2025 (nahrazuje vSechny relevantni pfedchozi dokumenty)

Tym pracovnikt sluzby odborného socidlniho poradenstvi Ledovec
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