@ HUMAN EASE

Ablaufbeschreibung Beschwerdemanagement der Human Ease GmbH

1. Ziel und Zweck

Das Verfahren dient der systematischen und transparenten Bearbeitung von Beschwerden
von internationalen Pflegefachpersonen, Partnerinstitutionen und weiteren
Anspruchsgruppen. Ziel ist es, potenzielle Missstande frihzeitig zu erkennen, Abhilfe zu
schaffen und kontinuierliche Verbesserungen in der Rekrutierungs- und Integrationspraxis
sicherzustellen. Es erfullt die Anforderungen des Kriteriums 2.3.2 der RAL-GZ 912.

2. Geltungsbereich

Diese Verfahrensanweisung gilt fir alle eingehenden Beschwerden im Zusammenhang mit
der Anwerbung, Vermittlung, Vorbereitung und Integration internationaler Pflegefachkrafte
und weiterer internationaler Arbeitskrafte durch die Human Ease GmbH. Sie umfasst den
gesamten Dienstleistungsprozess inklusive der Zusammenarbeit mit Partneragenturen und
Arbeitgebern.

3. Verantwortlichkeiten

Feste Beschwerdeansprechpartner®in: Zentrale Kontaktperson flr Beschwerdeflihrer*in
wahrend des gesamten Prozesses, Steuerung des Ablaufprozesses.

Alle Mitarbeiter*innen der Human Ease @ GmbH: Uberwachung des
Beschwerdemanagements, Bearbeitung anhand der Prozesskette, Dokumentation und
Auswertung.

Geschaiftsfiihrung: Entscheidung Gber Eskalationsfalle und Rickmeldungen bei kritischen
Vorfallen.

4. Ablauf

4.1 Eingang von Beschwerden

Beschwerden kdnnen eingereicht werden:

per E-Mail an: beschwerde@human-ease.com

telefonisch: an den jeweiligen Ansprechpartner

anonym Uber das Online-Formular unter: www.human-ease.com/beschwerde

4.2 Eingangsbestatigung

Automatische Empfangsbestatigung beim Online-Formular und der E-Mail.
Mail: Persénliche Empfangsbestatigung innerhalb von 3 Werktagen durch den/die
Ansprechpartner*in mit Erlduterung des weiteren Beschwerdeprozesses.
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4.3 Bearbeitung

Prifung und erste Bewertung der Beschwerde durch die
Beschwerdeansprechpartner®in.

Ruckfragen an Beschwerdefuhrer*in bei Unklarheiten.

Abstimmung mit betroffenen Partnerorganisationen oder internen Fachabteilungen
und unabhéangige Prifung der Vorwirfe durch nicht am Prozess beteiligten
Mitarbeiterinnen.

4.4 Riickmeldung

Rickmeldung an die Beschwerdefuhrer innerhalb von maximal 3 Wochen (21
Kalendertage).

Schriftlich oder telefonisch, je nach Kommunikationsweg.

Eine schriftliche Rickmeldung erfolgt in jedem Falle zur Dokumentation.

4.5 Dokumentation & Auswertung

Dokumentation jeder Beschwerde inkl. Prozess- und Ergebnisdokumentation in der
internen Datenbank.

Auswertung und Vorstellung der Ergebnisse in Team-Meetings und Ableitung von
Verbesserungsmalinahmen.

4.6 Schutz der Hinweisgebenden

Vertrauliche Behandlung gemaf Hinweisgeberschutzgesetz.
Keine Benachteiligung von Beschwerdefihrern.

5. Mitgeltende Dokumente

e Grundsatzerklarung Human Ease GmbH

e AGB, Vermittlungsvertrage, Kooperations- und Rahmenvertrage
e Hinweisgeberschutzgesetz (§ 12 HinSchG)

e RAL-GZ 912, insbesondere Kriterium 2.3.2

Hessisch Oldendorf, 01.07.2025

gez. Geschaftsfihrung der Human Ease GmbH
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