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Descripcion del proceso de gestion de reclamaciones de Human Ease GmbH

1. Objetivo y finalidad

El procedimiento sirve para tramitar de forma sistematica y transparente las reclamaciones
de profesionales sanitarios internacionales, instituciones asociadas y otros grupos de interés.
El objetivo es detectar a tiempo posibles irregularidades, subsanarlas y garantizar una mejora
continua en las practicas de contratacion e integracion. Cumple los requisitos del criterio 2.3.2
de la RAL-GZ 912.

2. Ambito de aplicacion

Esta instruccion de procedimiento se aplica a todas las reclamaciones recibidas en relacion
con la contratacién, la mediacion, la preparaciéon y la integracion de personal sanitario
internacional y otros trabajadores internacionales por parte de Human Ease GmbH. Abarca
todo el proceso de prestacién de servicios, incluida la colaboracién con agencias asociadas
y empleadores.

3. Responsabilidades

Persona de contacto fija para las reclamaciones: persona de contacto central para el
reclamante durante todo el proceso, control del proceso de tramitacion.

Todos los empleados de Human Ease GmbH: supervision de la gestion de reclamaciones,
tramitacion segun la cadena de procesos, documentacion y evaluacion.

Direcciéon: decisidon sobre casos de escalamiento y comentarios en caso de incidentes
criticos.

4. Procedimiento

4.1 Recepcion de reclamaciones

Las reclamaciones pueden presentarse:
por correo electronico a: beschwerde@human-ease.com
por teléfono: a la persona de contacto correspondiente

de forma anénima a través del formulario en linea en:
www.human-ease.com/beschwerde

4.2 Confirmacion de recepcion

Confirmacién automéatica de recepcion en el formulario en linea y el correo electronico.
Correo electronico: confirmacion personal de recepcion en un plazo de 3 dias
laborables por parte de la persona de contacto con una explicacién del proceso de
reclamacion posterior.

Paginail de 2


https://human-ease.com/beschwerde

@ HUMAN EASE

4.3 Tramitacion

Revisién y primera evaluacion de la reclamacion por parte de la persona de contacto.
Consultas al reclamante en caso de dudas.
Coordinacién con las organizaciones asociadas afectadas o los departamentos
internos especializados y examen independiente de las acusaciones por parte de
empleados que no participan en el proceso.

4.4 Respuesta

Respuesta al reclamante en un plazo maximo de 3 semanas (21 dias naturales).
Por escrito o por teléfono, segun el canal de comunicacion.
En cualquier caso, se enviara una respuesta por escrito para fines de documentacion.

4.5 Documentacién y evaluacion

Documentacién de cada queja, incluida la documentacion del proceso y los
resultados, en la base de datos interna.

Evaluacién y presentacién de los resultados en reuniones de equipo y derivacién de
medidas de mejora.

4.6 Proteccion de los denunciantes

Tratamiento confidencial de acuerdo con la ley de proteccion de denunciantes.
No se discriminara a los denunciantes.

5. Documentos aplicables
e Declaracién de principios de Human Ease GmbH
¢ Condiciones generales, contratos de intermediacion, contratos de cooperacion
y contratos marco

e Ley de proteccion de denunciantes (art. 12 HinSchG)
e RAL-GZ 912, en particular el criterio 2.3.2

Hessisch Oldendorf, 01/07/2025

Fdo. Direccion de Human Ease GmbH
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