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1. INTRODUCERE / PREMESSA / INTRODUCTION

Prezenta procedura a fost elaborata pentru a reglementa functionarea Comitetului de recursuri/reclamatii al
BIOAGRICERT SRL, in conformitate cu reglementarile statutare, de schema, de acreditare si autorizare si, in
general, pentru a stabili linille directoare si criteriile pentru organizarea eficienta si buna desfasurare a activitatii
Comitetului.

Prezenta Procedura, in scopul impartialitatii, este aprobata de catre Comitetul pentru Evitarea Impartialitatii (CSI)
al Bioagricert.

La Presente Procedura é stata redatta al fine di disciplinare il funzionamento del Comitato Reclami/Ricorsi di
BIOAGRICERT SRL in conformita alle norme statutarie, di schema, di accreditamento e di autorizzazione e, piu
in generale, di stabilire indirizzi e criteri per l'efficace organizzazione ed il buon svolgimento dei lavori del
Comitato stesso.

La presente Procedura, ai fini del’imparzialita, & approvata dal Comitato di Salvaguardia dell'lmparzialita (CSl)
Bioagricert.

This Procedure has been drawn up in order to regulate the functioning of the Complaints/Appeals Committee of
BIOAGRICERT SRL in accordance with the statutory, certification scheme, accreditation and authorization rules
and, more generally, to establish guidelines and criteria for the effective organization and good performance of
the work of the Committee itself.

This Procedure for impartiality purposes is approved by the Bioagricert Impartiality Safequard Committee (CSl).

2. SCOPUL PROCEDURII / SCOPO DELLA PROCEDURA / SCOPE OF THE PROCEDURE

Scopul acestei proceduri este de a descrie responsabilitatile, interfetele organizationale si metodele de operare
implicate in activitatea CRI.

Scopo della presente procedura € descrivere le responsabilita, le interfacce organizzative e le modalita operative
che intervengono nell’attivita del CRI.

The purpose of this procedure is to describe the responsibilities, organizational interfaces and operating methods
involved in the activities of the CRI.

3. DOMENIUL DE APLICARE / CAMPO DI APPLICAZIONE / FIELD OF APPLICATION

Domeniul de aplicare al acestei proceduri este reprezentat de tratarea plangerilor adresate serviciului de
certificare de catre orice parte interesata si tratarea apelurilor depuse de operatorii auditati impotriva masurilor
de neconformitate luate de Comitetul de certificare (CC) al Bioagricert privind accesul la sistemul de certificare,
eliberarea, mentinerea, suspendarea, retragerea si anularea certificarii si orice alte masuri impuse.

Campo di applicazione della presente procedura & la gestione dei reclami al servizio di certificazione da parte di
qualsiasi soggetto interessato e la gestione dei ricorsi presentati dagli operatori controllati contro i provvedimenti
di non conformita presi dal Comitato di Certificazione (CC) di Bioagricert.

The scope of this procedure is the management of appeals presented by operators against the decisions taken
by the Certification Committee (CC) of Bioagricert, regarding access to the certification scheme, issue,
maintenance, suspension, withdrawal and cancellation of the certification and any other measures imposed.

4. DEFINITII SI ABREVIERI / DEFINIZIONI E ABBREVIAZIONI / DEFINITIONS AND ABBREVIATIONS

BAC: Bioagricert srl / Bioagricert srl / Bioagricert srl

CC: Comitetul de certificare / Comitato di Certificazione / Certification Committee

CdA:  Consiliul de administratie / Consiglio di Amministrazione / BoD Board of Directors

CSl: Comitetul pentru apararea impartialitatii / Comitato di Salvaguardia dell’'lmparzialita / Committee for the
Safeguard of Impartiality

CRI: Comitetul pentru reclamatii/ recursuri / Comitato Reclami/Ricorsi / Complaints/Appeals Committee

OdC:  Organismul de control / Organismo di Controllo / Control Body

MO: Manualul operativ / Manuale operativo / Operating Manual

RAQ: Managerul pentru asigurarea calitatii / Responsabile Assicurazione Qualita / QAM Quality Assurance
Manager

SRI: Secretariatul Comitetului de recurs / Segreteria del Comitato Ricorsi / Secretary of CRI
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5. ACTIVITATI S| RESPONSABILITATI / ATTIVITA E RESPONSABILITA / ACTIVITIES AND LIABILITY

Comitetul de reclamatii/apeluri este organul colegial competent sa se ocupe de orice reclamatie privind serviciile
de certificare ale OC (care nu se refera la produsele controlate) si de apelurile depuse de operatori impotriva
masurilor adoptate de Bioagricert srl privind eliberarea, mentinerea, suspendarea, retragerea si anularea
certificarii si orice alte sanctiuni impuse.

I Comitato Reclami/Ricorsi & I'organo collegiale competente per la trattazione di qualsiasi reclamo sui servizi di
certificazione del’OdC (non sui prodotti controllati) e sulle istanze di ricorso presentate dagli operatori contro i
provvedimenti adottati da Bioagricert srl in materia di rilascio, mantenimento, sospensione, ritiro e annullamento
della certificazione e ad altre eventuali sanzioni comminate.

The Complaints/Appeals Committee is the collegiate body competent for handling any complaint on the
certification services of the CB (not on the controlled products) and on the appeals submitted by the operators
against the measures adopted by Bioagricert srl regarding the issue, maintenance, suspension, withdrawal and
cancellation of the certification and any other sanctions imposed.

6. MEMBRII CRI/ MEMBRI DEL CRI/ MEMBERS OF THE CRI

6.1. Conditiile membrilor / Requisiti dei membri/ Requirements of members

e Competente in domeniul certificarii sau al calitatii.

e Autoritate in propriul domeniu de activitate.

e Grad ridicat de integritate personala.

e Angajamentul de a pastra confidentialitatea si secretul datelor obtinute in timpul activitatilor comitetului.
e Alte cerinte prevazute de reglementarile obligatorii, daca este cazul.

Competenza nel campo della certificazione o qualita.

Autorevolezza nel proprio campo di lavoro.

Alto grado di integrita personale.

Impegno a mantenere la confidenzialita e segretezza sui dati acquisiti durante le attivita del Comitato stesso.
Altri requisiti previsti dalla normativa cogente, ove applicabile.

Competence in certification or quality.

Authority in their own work.

High degree of personal integrity.

e Commitment to maintain confidentiality and secrecy on data acquired during the activities of the Committee.
e Other requirements envisaged by mandatory legislation, where applicable.

6.2. Numarul membrilor / Numero di membri/ Number of members

CRI este format din trei membri (sau orice alt numar impar).
Un supleant este prevazut pentru a inlocui unul dintre membri in caz de indisponibilitate sau de conflict de
interese cu societatea solicitanta.

Il CRI € composto da 3 membri (o altro numero dispari).
E prevista la figura di un supplente che possa sostituire uno dei membri in caso di indisponibilita o conflitto di
interessi con 'azienda ricorrente.

The CRI is made up of 3 members (or other odd number).
A substitute is provided to replace one of the members in the event of unavailability or conflict of interest with the
appellant.

6.3. Numirea si desemnarea candidatilor / Nomina e incarico dei candidati/ Appointment and
assignment of candidates

Secretariatul CRI (SRI) identifica posibilii candidati care indeplinesc cerintele mentionate mai sus si/sau cerintele
suplimentare, in cazul in care acestea sunt prevazute de reglementarile obligatorii.
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SRI trimite o cerere scrisa de colaborare direct fiecarui candidat si, in cazul in care cererea este acceptata,
trimite o comunicare directorului general prin care confirma numirea.

In cazul in care reglementarile obligatorii prevad acest lucru, SRI comunica includerea noului candidat autoritatii
competente.

Mandatul este reinnoit de la un an la altul prin confirmarea fiecarui membru la ultima reuniune din anul in curs.
Membrii pot fi inlocuiti in perioada interimara de catre organismul de control.

Nu exista o limita de timp pentru mandatul unui membru in cadrul Comitetului, deoarece integritatea membrilor
depaseste durata numirii.

In cazul incapacitatii prelungite a unuia sau mai multor membri de a-si exercita mandatul, SRI procedeaz la
identificarea unui inlocuitor care urmeaza sa fie aprobat de catre CEO si de catre autoritatea competenta, daca
este cazul.

La Segreteria del CRI (SRI) identifica i possibili candidati in possesso dei requisiti sopracitati e/o di requisiti
aggiuntivi ove previsti dalla normativa cogente.

La SRI invia, in forma scritta, la richiesta di collaborazione direttamente a ciascun candidato e in caso di
accoglimento della richiesta, invia comunicazione all’ Amministratore Delegato che conferma la nomina.

Ove previsto dalla normativa cogente, SRI comunica I'inserimento del nuovo candidato all’autorita competente.
La permanenza in carica & rinnovata di anno in anno tramite conferma di ciascun membro all’'ultima riunione utile
dell’'anno in corso. Pud essere effettuata la sostituzione dei membri nel periodo intermedio da parte dell’OdC.
Non ci sono limiti di tempo che pregiudichino la permanenza di un membro all'interno del Comitato in quanto
I'integrita dei membri va al di 1a della durata dell'incarico.

In caso di impedimento prolungato di uno o piu dei membri in carica, la SRI procede a identificare un sostituto
che dovra essere approvato dal’Amministratore Delegato e dall’autorita competente ove applicabile.

The Secretariat of the CRI (SRI) identifies the possible candidates in possession of the aforementioned requisites
and / or additional requisites where provided for by the mandatory legislation.

The SRI sends, in writing, the request for collaboration directly to each candidate and in case of acceptance of
the request, it sends communication to the Managing Director who confirms the appointment.

Where required by mandatory legislation, SRI communicates the insertion of the new candidate to the competent
authority.

The assignment is valid for a period of one year. Re-commissioning is possible. Replacement of members in the
interim period can be done.

The role of the CRI members is renewed from year to year by confirmation of each member at the last meeting of
the current year. The substitution of the members in the intermediate period can be carried out by the CB.

There are no time limits that affect the permanence of a member within the Committee as the integrity of the
members goes beyond the term of office.

In the event of prolonged impediment of one or more of the members in office, the SRI proceeds to identify a
replacement who must be approved by the Managing Director and the competent authority where applicable.

6.3.1. Condifii si obligatii / Condizioni ed obblighi / Conditions and obligations

Membrii CRI trebuie sa semneze un angajament de confidentialitate si de pastrare a secretului cu privire la
datele obtinute si trebuie sa declare orice relatie sau interes direct cu operatorii care fac obiectul deciziei
comitetului. Membrii nu trebuie sa ia parte la nicio discutie sau decizie referitoare la operatorii cu care exista
conflicte de interese, care ar putea sa le afecteze impartialitatea deciziei.

I membri del CRI devono sottoscrivere un impegno di confidenzialita e riservatezza sui dati acquisiti, devono
dichiarare ogni rapporto o interesse diretto con operatori che sono soggetti a decisione del Comitato stesso. |
membri non devono prendere parte a nessun lavoro di discussione o decisione relativo ad operatori per i quali
abbiano in essere conflitti di interessi che possono pregiudicare I'imparzialita di giudizio.

Conditions and obligations

The members of the CRI must sign a commitment of confidentiality on the data acquired, they must declare any
relationship or direct interest with operators who are subject to a decision by the Committee itself. Members
must not take part in any discussion or decision relating to operators for which they have existing conflicts of
interest that may affect the impartiality of judgment.
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6.3.2. Retragerea calitatii de membru / Decadenza da membro/ Removal from office of a member

Membrul poate renunta la calitatea de membru la cerere. De asemenea, acesta isi poate pierde mandatul prin
decizia Comisiei de apel, in cazul in care aceasta din urma constata ca nu actioneaza in conformitate cu
prezenta procedura sau la a treia absenta consecutiva fara justificare. Aceasta descalificare trebuie aprobata de
directorul general inainte de a deveni efectiva si trebuie comunicata autoritatii competente, daca este cazul.

I membro pud decadere a seguito di richiesta dello stesso. Pud anche decadere per decisione del Comitato
Ricorsi se questo valuta che non agisce in accordo con la presente Procedura, o comunque alla terza assenza
consecutiva non motivata. Questa decadenza deve essere approvata dal’Amministratore Delegato prima di
diventare esecutiva e deve essere comunicata all’autorita competente ove applicabile.

A member can decide to resign on his/her own initiative. The CRI itself can decide to withdrawn the mandate of a
member if she/he does not act in accordance with this Procedure, or in any case at the third consecutive
unjustified absence. In this case, Bioagricert CEO must approve the removal before it becomes executive and it
must be communicated to the competent authority where applicable.

6.4. Dizolvarea comitetului / Scioglimento del Comitato / Dissolution of the Committee

Decizia de dizolvare a CRI poate fi luatd cu o majoritate de 2/3 din membrii sdi sau de catre directorul general. In
ambele cazuri, se furnizeaza informatii privind motivele luarii deciziei autoritatilor competente si organismelor de
acreditare (IOAS, Accredia etc.). In cazul dizolvarii de catre directorul general, se comunica motivul membrilor
comitetului.

La decisione di sciogliere il CRI pud essere presa dalla maggioranza dei 2/3 dei membri dello stesso o
dal’Amministratore Delegato. In entrambi i casi si dara informazione motivata alle Autorita Competenti e agli Enti
di accreditamento (IOAS, Accredia, etc.). In caso di scioglimento da parte del’Amministratore Delegato viene
data informazione motivata ai membri del Comitato.

The majority of 2/3 of the CSI members or the Managing Director have the right to decide to dissolve the
committee. In both cases, motivated information will be given to the Competent Authorities and to the
accreditation bodies (IOAS, Accredia, etc.). In the event the Managing Director decides to dissolve the
Committee, he gives motivated information to the members of the CRI.

7. SECRETARIATUL TEHNIC-ORGANIZATORIC (SRI) / SEGRETERIA TECNICO-ORGANIZZATIVA
(SRI) / TECHNICAL ORGANIZATIONAL SECRETARIAT

CRI are un secretariat tehnico-organizatoric, care este responsabil pentru:

e convocarea reuniunilor cu ordinea de zi corespunzatoare;

e pregatirea documentatiei utile pentru reuniune;

e punerea la dispozitie a oricarei documentatii privind sistemul CB si/sau documente de reglementare la
cererea comitetului;

e redactarea procesului verbal;

o efectuarea de comunicari catre/de la comitet.

Secretariatul CRI este numit de catre managerul de asigurare a calitatii prin includerea in organigramele
Bioagricert.

[l CRI dispone di un servizio di segreteria tecnico-organizzativa, che ha responsabilita di:

e convocare le riunioni con il relativo ordine del giorno;

e preparare la documentazione utile alla riunione;

e mettere a disposizione eventuale documentazione di sistema del’lOdC e/o documenti normativi su richiesta
del Comitato;

o redigere i verbali;

o effettuare le comunicazioni da /per il Comitato.
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La segreteria del CRI € nominata dal Responsabile Assicurazione Qualita tramite inserimento negli organigrammi
di Bioagricert.

The CRI has a technical-organizational secretarial service, which is responsible for:

e calling the meetings with the relative agenda;

e preparing the documentation useful for the meeting;

e making available the documents and records relating to the appeal in question;

e drawing up the minutes.

e making communications from / to the Committee.
The Quality Assurance Manager appoints the CSI secretariat/s through inclusion in Bioagricert Organization
Chart.

8. INREGISTRARE / REGISTRO / REGISTER

Elementele semnificative ale activitati desfasurate de CRI sunt documentate intr-un registru de
reclamatii/recursuri, care ofera un rezumat al reclamatiilor si apelurilor tratate anual. Registrul reclamatiilor
/recursurilor se afla la dispozitia ISC, care 1l analizeaza in cadrul raportului anual si constituie, de asemenea, o
contributie la evaluarea managementului.

Gli elementi significativi dell’attivita svolta dal CRI sono formalizzati in un Registro Reclami/Ricorsi che riporta una
sintesi dei reclami e ricorsi trattati annualmente. Il Registro Reclami/Ricorsi & a disposizione del CSI, che ne
effettua una presa visione in sede di Relazione annuale ed & anche un elemento in entrata al Riesame della
Direzione.

The significant elements of the activity carried out by the CRI are formalized in a Complaints / Appeals Register
which contains a summary of the complaints and appeals processed annually. The Complaints / Appeals
Register is available to the CSI, which inspects it in the Annual Report and it is also an input element to the
Management Review.

9. FINANTE / FINANZE / FINANCE

Consiliul de administratie defineste modul de rambursare a cheltuielilor si a taxelor de participare pentru membrii
CRIL.

Il C.d.A. definisce i rimborsi spese ed il gettone di presenza per i membri del CRI.

The Board of Directors defines expense reimbursements and attendance fees for the CRI members.

10. GESTIONAREA RECURSURILOR / GESTIONE DEI RICORSI / MANAGEMENT OF APPEALS

10.1. Prezentarea recursului / Presentazione del Ricorso / Submission of appeal

Operatorul  trebuie sa adreseze petitia de contestatie catre CRI  prin  Bioagricert (prin  PEC
bioagricert@pec.bioagricert.org sau prin scrisoare recomandata cu confirmare de primire) in termen de 15
(cincisprezece) zile de la primirea notificarii de decizie trimisa de BAC, detaliind motivele dezacordului.
Cererea de recurs trebuie sa fie semnata de reprezentantul legal sau trebuie sa fie Insotita de o imputernicire a
acestuia, daca este depusa de o alta persoana.
Recursul trebuie sa contina cel putin:

1. indicarea exacta a masurii contestate;

2. ilustrarea completa a motivelor care stau la baza cererii de reexaminare;

3. toatd documentatia, daca este cazul, pe care solicitantul declara ca o va prezenta in sprijinul

recursului (anexele declarate, dar care nu au fost trimise/prezentate impreuna cu cererea);

4. procura a reprezentantului legal, daca este cazul.
Secretariatul General al Bioagricert transmite PEC/emailul primit la adresa gualita@bioagricert.org sau preda
scrisoarea recomandata de mana la SRl in termen de 1 zi lucratoare de la primirea cererii.
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SRl verifica daca documentatia primita include ceea ce este descris la punctele 1-4 de mai sus.

In cazul in care documentatia este completa, SRI trimite solicitantului, in termen de 5 (cinci) zile lucratoare de la
primirea cererii, confirmarea de primire si acceptare a recursului.

In cazul in care documentatia nu este completd, SRI trimite solicitantului o cerere de completare. In cazul in care
au trecut 15 zile de la primirea masurii comunicate de BAC, operatorul are la dispozitie cel mult inca 3 (trei) zile
pentru a furniza integrarea solicitata.

L’operatore deve indirizzare al CRI [listanza di ricorso tramite Bioagricert (tramite PEC
bioagricert@pec.bioagricert.org o lettera raccomandata con ricevuta di ritorno) entro 15 (quindici) giorni dal
ricevimento della comunicazione di provvedimento inviata da BAC, dettagliando le ragioni del dissenso.
L’istanza di ricorso deve essere sottoscritta dal legale rappresentante o deve essere corredata da delega dello
stesso qualora sia presentata da altro soggetto.
Il ricorso deve contenere come minimo:

1. la precisa indicazione del provvedimento impugnato;

2. la completa illustrazione delle ragioni poste alla base della richiesta di revisione;

3. tutta la eventuale documentazione posta a fondamento del ricorso che listante dichiara di produrre a

sostegno della propria richiesta (i.e. allegati dichiarati ma non inviati/presentati unitamente all’istanza);

4. delega del legale rappresentante ove applicabile.
La Segreteria Generale di Bioagricert inoltra la PEC/mail ricevuta a gqualita@bioagricert.org o consegna la
raccomandata brevi manu alla SRI entro 1 g lavorativo dal ricevimento dell’istanza.
La SRI verifica che la documentazione pervenuta includa quanto sopra descritto nei punti da 1 a 4.
Se la documentazione risulta completa, la SRI invia al ricorrente, entro 5 (cinque) giorni lavorativi dal ricevimento
dellistanza, conferma di ricezione e presa in carico del ricorso.
Se la documentazione non risulta completa, la SRI invia al ricorrente richiesta di integrazione. Nel caso siano
trascorsi i 15 gg dal ricevimento del provvedimento comunicato da BAC, l'operatore avra a disposizione un
massimo di ulteriori 3 (tre) giorni per fornire I'integrazione richiesta.

The operator must address the appeal to the CRI via Bioagricert (PEC bioagricert@pec.bioagricert.org or
reqgistered letter with acknowledgment of receipt within 15 (fifteen) days of receipt of the notice of the measure
sent by BAC, detailing the reasons for the dissent.
The appeal must be signed by the legal representative. If the appeal is signed by a different subject, the appeal
must contain the delegation of the legal representative of the appellant.
The appeal must contain at least:

1. the precise indication of the contested measure,

2. acomplete illustration of the reasons underlying the request for revision;

3. any documentation supporting the appeal that the applicant declares to produce in support of his / her

request (i.e. attachments declared but not sent / presented together with the appeal);

4. delegation of the legal representative of the appellant where applicable.
The General Secretariat of Bioagricert forwards the PEC/mail received to qualita@bioagricert.org or delivers the
registered letter to the SRI within 1 working day of receipt of the application.
The SRI verifies that the documentation received includes what is described above in points 1 to 4.
If the documentation is complete, the SRI sends the appellant, within 5 (five) working days of receipt of the
appeals, confirmation of receipt and acceptance of the appeal.
If the documentation is not complete, the SRI sends the appellant a request for integration. In the event that 15
days have elapsed from receipt of the provision communicated by BAC, the operator will have a maximum of 3
(three) days more to provide the requested integration.

10.2. Convocarea comitetului / Convocazione del Comitato/ Convening of the committee

In termenii si sub rezerva conditiilor prealabile prevézute la sectiunea 10.1, in termen de 10 (zece) zile de la

primirea apelului, SRI convoaca o reuniune dupa cum urmeaza:

e Trimite un e-mail tuturor membrilor SRI prin care 1i notifica cu privire la primirea apelului si numele
apelantului.

o Membrii Comitetului sunt obligati sa verifice si sa declare existenta oricarui conflict de interese impotriva lor
in ceea ce priveste tratarea cazului de apel. In cazul existentei unor astfel de conflicte, membrii implicati
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trebuie s3 se abtina de la tratarea cazului in cauza, iar SRI convoacé supleantul. In cazul in care unul dintre
membri isi comunica indisponibilitatea din alte motive, SRI convoaca supleantul.

e Dupa ce a fost definit grupul care se va ocupa de apel, SRI invita membrii, prin e-mail sau telefonic, sa
defineasca data, ora si modalitatea de desfasurare a reuniunii (in prezenta, la distanta sau in mod mixt).

e Dupa ce data, ora si modalitatea de desfasurare a reuniunii au fost definite, SRI trimite confirmarea reuniunii,
in scris, grupului care va trata apelul, impreuna cu cererea de apel si anexele acesteia, precum si cu toata
documentatia aferenta care poate fi utila pentru reuniune (corespondenta, formulare, rapoarte si documente
de evaluare, deliberari ale Comitetului de certificare, orice alt document util).

Documentatia suplimentara (rapoarte de inspectie, analize, orice alt document util) relevanta pentru cazul

examinat poate fi pusa la dispozitia comitetului direct In timpul reuniunii, daca este necesar sau daca este

solicitata chiar de catre CRI.

Nei termini e con le premesse di cui al punto 10.1, entro giorni 10 (dieci) dalla ricezione dell’istanza di ricorso, la

SRI convoca apposita riunione come segue:

e Invia una mail a tutti i membri del CRI comunicando la ricezione del ricorso € il nome del ricorrente.

e | membri del Comitato sono tenuti a verificare e dichiarare I'esistenza, a loro carico, di eventuali conflitti di
interesse riguardanti la trattazione della pratica oggetto del ricorso. In caso di sussistenza di tali conflitti, i
membri coinvolti devono astenersi dal trattare la pratica interessata e la SRI provvede a convocare il
supplente. Qualora uno dei membri comunichi la propria indisponibilita per altre ragioni, la SRI procede a
convocare il supplente.

o Definito il gruppo che trattera il ricorso, la SRI invita i membri, via mail o telefono, a definire data, orario e
modalita di svolgimento riunione (in presenza, da remoto o in modalita mista).

e Una volta definiti data, orario e modalita di svolgimento la SRI invia conferma di convocazione, in forma
scritta, al gruppo che trattera il ricorso unitamente all'istanza di ricorso e ai relativi allegati oltre a tutta la
documentazione accessoria che possa risultare utile alla riunione (corrispondenza intercorsa, schede,
rapporti e documenti di valutazione, deliberazioni del Comitato di Certificazione, ogni altro documento utile).

E possibile che ulteriore documentazione (rapporti ispettivi, analisi, ogni altro documento utile) attinente alla

pratica in esame venga resa disponibile al Comitato direttamente in sede di riunione se necessario o richiesto dal

CRI stesso.

Within the terms and with the premises referred to in point 10.1, within 10 (ten) days from the receipt of the
appeal, the SRI convenes a meeting as follows.

» The SRI sends an email to all members of the CRI communicating the receipt of the appeal and the name
of the appellant.

« The members of the Committee are required to verify and declare the existence, against them, of any
conflicts of interest regarding the appellant. In the event of such conflicts, the members involved must
refrain from dealing with the matter concerned and the SRI shall convene the substitute.

«  Committee members are required to communicate any unavailability due to other reasons. For example:
health reasons, personal reasons, business reasons that extend beyond the period of 30 days from the
receipt of the appeal, within which the case must be treated. In this case also the SRI shall convene the
substitute. If one of the members communicates his unavailability for other reasons, the SRI proceeds to
convene the substitute.

»  Once the group that will discuss the appeal has been defined, the SRI invites the members to define the
date, time and methods of conducting the meeting (in presence, remotely or in mixed modality).

* Once the date, time and method of conduct have been defined, the SRI sends confirmation, in writing, to
the group of discussion together with the appeal request and related attachments as well as all
documentation that may be useful for the meeting (correspondence, reports and evaluation documents,
resolutions of the Certification Committee, any other useful document).

It is possible that further documentation (inspection reports, analyses, any other useful document) relating to the
case in question is made available to the Committee directly at the meeting if necessary or requested by the CRI
itselr.
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10.3. Intalnirea comitetului / Riunione del Comitato / Meeting of the Committee

Comitetul decide cu privire la cererile care i sunt prezentate in termen de 30 (treizeci) de zile de la data primirii
efective de catre Bioagricert a cererii depuse de operator.

CRIisi organizeaza activitatea si organizeaza una sau mai multe reuniuni, dupa caz, pentru examinarea completa
Si exacta a dosarelor care i-au fost incredintate, cercetand, colectand si examinand toate informatiile, datele si
elementele utile pentru efectuarea anchetei preliminare si luarea deciziilor aferente.

Il Comitato decide in ordine alle istanze sottoposte alla sua trattazione entro 30 (trenta) giorni dalla data di
ricezione effettiva da parte di Bioagricert dell'istanza di ricorso presentata dall’'operatore.
Il CRI organizza i propri lavori € svolge una o piu riunioni necessarie per 'esame completo ed accurato delle
pratiche che gli vengono affidate, provvedendo a ricercare, raccogliere e vagliare tutte le informazioni, dati ed
elementi utili alla conduzione delle istruttorie e all'assunzione delle relative deliberazioni.

The Committee decides on the appeals submitted to it within 30 (thirty) days from the date on which Bioagricert
received the appeal filed by the operator.

The CRI organizes its work and carries out one or more meetings necessary for the complete and accurate
examination of the practices entrusted to it, seeking to search, collect and examine all the information, data and
elements useful for conducting the investigations and taking the related resolutions.

10.4. Decizia privind rezultatul recursului / Decisione sull’esito del Ricorso / Final decision on the
Appeal

Deciziile luate cu privire la motiunile inaintate Comitetului sunt documentate in detaliu, impreuna cu motivele care
le-au determinat, In procesul-verbal al reuniunii intocmit de SRI.
La finalul reuniunii, toti cei trei membri ai grupului de discutii semneaza procesul-verbal pentru a ratifica ceea ce
s-a decis. In cazul unei reuniuni la distanta, SRI transmite procesul-verbal prin e-mail membrilor, care returneaza
0 copie semnata.
Deciziile luate de CRI trebuie sa se refere la fiecare apel in parte. In cazul in care Bioagricert primeste un apel
legat de un dosar deja deschis (implicand astfel un operator diferit, dar privind acelasi caz sau unul similar),
trebuie sa existe o decizie specifica a CRI si 0 documentatie justificativa dedicata pentru fiecare operator
individual care depune un apel. Deciziile anterioare ale CRI pot servi doar drept consultanta pentru CRI in
vederea luarii mai rapide a unei decizii in cazuri similare ulterioare.
Deciziile sunt oficializate prin scrisoare recomandata cu confirmare de primire, prin e-mail certificat sau prin
intermediul unui sistem care garanteaza primirea, care contine decizia Comisiei de apel cu o copie a procesului-
verbal sau un raport care contine motivele detaliate care au condus la decizia finala, trimisa apelantului de catre
SRI.
SRI transmite, de asemenea, rezultatul apelului catre Comitetul de certificare Bioagricert (CC).
Inregistrarea prezentei la sedinte este tratatd dupa cum urmeaza:

e Intalnire in persoana: semnarea formularului de prezenta.

e Reuniune la distanta: raport automat din instrumentul GoToWebinar sau captura de ecran de la inceputul si

sfarsitul sesiunii Skype.

Le decisioni assunte in ordine alle istanze sottoposte all’esame del Comitato vengono dettagliatamente riportate,
con le relative motivazioni nel Verbale della riunione redatto a cura di SRI.

Al termine della Riunione, tutti e tre i membri del gruppo di discussione firmano il verbale a ratifica di quanto
deliberato. In caso di riunione da remoto, la SRI provvede ad inoltrare il verbale via mail ai membri che ne
restituiscono copia firmata.

Le decisioni assunte dal CRI devono riguardare singolarmente ogni ricorso. Qualora Bioagricert ricevesse un
ricorso collegato ad una pratica gia aperta (che coinvolgesse pertanto operatore diverso, ma sullo stesso caso,
0 su caso simile), in ogni caso per ogni singolo operatore presentante ricorso vi deve essere decisione specifica
del CRI e relativa documentazione giustificativa dedicata. Precedenti decisioni del CRI possono fungere
unicamente al Comitato stesso da consultazione al fine di addivenire piu velocemente a decisione sui successivi
casi simili.

Le decisioni vengono ufficializzate tramite lettera raccomandata A.R. o tramite posta elettronica certificata
ovvero con un sistema che garantisca I'avvenuta ricezione, contenente la decisione del Comitato Ricorsi con
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copia del verbale o una relazione che contenga le motivazioni dettagliate che hanno portato alla decisione finale,
inviata al ricorrente dalla SRI.
La SRl inoltra 'esito del ricorso anche al Comitato di Certificazione (CC) Bioagricert.
La registrazione delle presenze alle riunioni & gestita come segue:
¢ Riunione in presenza: firma del modulo presenze.
e Riunione da remoto: report automatico dello Strumento GoToWebinar oppure screen shot di inizio e fine
sessione di Skype.
The SRI prepares the minutes detailing the decisions taken by the Committee and including the related reasons.
At the end of the meeting, all members of the discussion group sign the minutes to ratify the final decision.
In the event of a remote meeting, the SRI will forward the minutes via email to the members who return a signed
copy.
The decisions taken by the CRI must regard each appeal individually. If Bioagricert receives an appeal linked to
an already open case (which therefore involves a different operator, but on the same case, or on a similar case),
for each individual operator filing an appeal, there must be a specific decision of the CRI and related dedicated
supporting documentation. Previous decisions of the CRI can only act as a consultation for the Committee itself
in order to reach a faster decision on subsequent similar cases.
The decisions are made official by registered letter with return receipt or by certified e-mail or with a system that
guarantees receipt, containing the decision of the Appeals Committee with a copy of the minutes or a report
containing the detailed reasons that led to the final decision, sent to the applicant by SRI.
The SRI forwards the outcome of the appeal to the Bioagricert Certification Committee (CC).
Registration of attendance at meetings is managed as follows:
. Meeting in presence: signature of the attendance form.
. Remote meeting: automatic report of the GoToWebinar tool or screen shot of the start and end of
Skype session.

10.5. Contestarea deciziilor CRI / Appello alle decisioni del CRI/ Appeal to the decisions of the CRI

Deciziile CRI nu pot fi atacate nici de catre reclamant, nici de catre BC (personal sau comitete).
Deciziile CRI au natura unei hotarari arbitrale in sensul titlului VIII din cartea IV a Codului de procedura civila.

Le decisioni del CRI non sono appellabili nuovamente allo stesso, né dal ricorrente né dall’OdC (personale o
Comitati).

| pronunciamenti del CRI hanno natura di lodo arbitrale ai sensi del titolo VIII del libro quarto del Codice di
procedura civile.

Neither the appellant, nor the CB can appeal again to the CRI.
The decisions of the CRI have the nature of an arbitral award as per the specific arbitration clause pursuant to
Title VIII of the fourth book of the Code of Civil Procedure.

10.6. Costuri/ Costi/ Costs

Costurile legate de investigarea si de desfasurarea recursului, stabilite la 350 EUR, sunt suportate de partea care
pierde.

| costi relativi allistruzione e svolgimento delle istanze di ricorso, fissati in € 350, sono a carico del soccombente.

The costs relating to the investigation and execution of the appeals, set at € 350, are borne by the losing party.
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10.7. Fluxul CRI - Recursuri / Flusso CRI — Ricorsi/ CRI Flow chart - Appeals

*Se la presentazione degli
elementi  integrativi dovesse
eccedere il termine dei 15 gg sono

RICHIESTA concessi ulteriori 3 gg
INTEGRAZIONE* If the submission of the
v SRI supplementary elements exceeds
the deadline of 15 days, a further
PROTOCOLLAZIONE 3 days are granted
COMUNICAZIONE ISTANZA DI INOLTRO ISTANZA E CHECK
DELLA NC RICORSO ISTANZA CONTENUTI MINIMI
BAC = Op. 0p. - 5G BAC 5G BAC > SRI SRI
Entro 15g2 dalla (Entro 1 gg lavorativo/ R COMUNICAZIONE
ricezione della NG/ within 1 working day) PRESA IN CARICO .
within 15 days SRI = Op.
[from the receipt of
the NC) (Entro 5 gg lavorativi da Istanza/ within 5

working days from receipt of the appeal)

COMUNICAZIONE DELL'ESITO
ALL'OPERATORE E AL CC
‘CON MOTIVAZIONE
SRI

SCELTAE
CONFERMA
DATA RIUNIONE
CRI

VOTAZIONE E DECISIONE
CRI
REDAZIONE VERBALE
SRI

RIUNION
E DEL CRI
CRI

CONVOCAZIONE CRI E
INVIO ATTI RICORSO
SRI

(Entro 10 gg da Istanza/ (Entro 30 gg da Istanza/

within 10 days from the within 30 days from the {Entro 30 gg da Istanza/

receipt of the appeal) receipt of the appeal) within 30 days from the
receipt of the appeal)

Cu exceptia cazului in care se specifica altfel, termenele se refera la zile calendaristice.
Ove non diversamente specificato le tempistiche riguardano giorni di calendario.
Unless otherwise specified, the timing relates to calendar days.

11. GESTIONAREA RECLAMATIILOR / GESTIONE DEI RECLAMI / COMPLAINTS MANAGAMENT

Frecventa reuniunilor depinde de numarul de plangeri depuse in cursul anului. Comitetul are dreptul de a decide
in ce loc si/sau in ce mod (prezenta, conferinta telefonica, computer, mod mixt etc.) sa se desfasoare reuniunea.
Se considera reclamatie orice observatie externa (plangere) privind serviciul de control si certificare, activitatile,
documentatia sau orice birou/reprezentant al personalului BAC, intern sau extern, implicat sau nu in orice
calitate in serviciul care face obiectul reclamatiei, Tn domeniul marketing si comercial, administrativ sau de
calitate al Bioagricert.

Reclamatiile includ

e orice plangere provenita de la operatorii auditati (alta decéat o actiune CN) si/sau

e orice plangere venita din partea unor organisme/asociatii/companii interesate de certificare sau a oricarei
alte parti interesate.

Acestea nu sunt considerate reclamatii si, prin urmare, nu sunt tratate prin intermediul CRI:

e Solicitari de actiuni corective RAC primite de catre AC,

e rapoartele de presupusa neconformitate sau cererile de informati si/sau de confirmare a
validitatii/veridicitatii primite cu privire la produsele certificate, documentele de certificare, etichetele
aplicate pe produse si/sau tranzactiile cu produse certificate intre operatori supusi sau nu sistemului de
control al BAC (pentru aceste cazuri, consultati documentul Pro_009 Managementul rapoartelor, OFIS si
verificari incrucisate).

La frequenza delle riunioni dipende dal numero dei reclami presentati nel corso dell’anno. Il Comitato ha la
facolta di decidere in quale sede e/o secondo quale modalita (presenza, conferenza telefonica, informatica,
modalita mista ecc.) svolgere la riunione.

E considerato reclamo qualsiasi osservazione esterna (lamentela) in merito al servizio di controllo e
certificazione, alle attivita, alla documentazione o a qualsivoglia ufficio/rappresentante dello staff BAC, interno o
esterno, coinvolto o meno a qualsiasi titolo nel servizio oggetto del reclamo, nel marketing e area commerciale,
amministrativa o qualita di Bioagricert.

| reclami comprendono:
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e Qualsiasi reclamo proveniente dagli operatori controllati (diverso dal ricorso ad un provvedimento di NC)
e/o

e qualsiasi reclamo proveniente da enti/associazioni/aziende interessate alla certificazione o qualsiasi altro
stakeholder.

Non sono considerati reclami e pertanto non vengono trattati tramite CRI:

¢ le RAC richieste di azione correttiva ricevute dalle AC,

e le segnalazioni di presunta non conformita o le richieste di informazioni e/o di conferma validita/veridicita
ricevute in merito a prodotti certificati, documenti di certificazione, delle etichette apposte sui prodotti e/o
delle transazioni di prodotto certificato tra operatori assoggettati 0 meno al sistema di controllo BAC
(riferirsi per questi casi al doc Pro_009 Gestione delle Segnalazioni, OFIS e controlli incrociati).

The frequency of the meetings depends on the number of complaints presented during the year. The Committee
has the right to decide in which location and / or according to which modalities (presence, telephone conference,
computer, mixed modality etc.) to hold the meeting.

A complaint is considered to be any external observation regarding the control and certification service, the
activities, the documentation or any office / representative of the BAC staff, internal or external, whether or not
involved in any service subject to the complaint, in the marketing, commercial, administrative or quality sector of
Bioagricert.

Complaints include:

e any complaint from controlled operators (other than appeal against a NC measure) and / or

e any complaint from organizations / associations / companies interested in certification or any other
Stakeholder.

They are not considered complaints and therefore are not processed through the CRI:

e RAC requests for corrective actions received by CAs,

e reports of presumed non-compliance or requests for information and / or confirmation of validity /
truthfulness received regarding certified products, certification documents, products labels and / or
certified product transactions between operators subject or not to BAC control system (for these cases,
refer to doc Pro_009 Report Management, OFIS and cross-checks).

11.1. Depunerea unei reclamatii / Presentazione del reclamo/ Submission of complaint

Toti  operatorii  auditati  (alti  decat solicitanti  impotriva  unei  masuri  NC) si/sau  orice
organism/asociatie/client/furnizor/companie interesata de certificare sau orice alta parte interesata, inclusiv
autoritatile competente si organismele de acreditare, au dreptul de a depune o plangere la OC prin intermediul
urmatoarelor canale:

- Site web www.bioagricert.org;

- corespondenta PEC, corespondenta de la birourile OC, corespondenta directa de la personalul OC;

- Fax si alte sisteme de comunicare postala si electronica;

- Comunicare directa, anonima sau semnata.

In termen de 5 zile de la depunerea reclamatiei, SRI inregistreaza reclamatia in sectiunea Registrul de reclamatii
din cadrul sistemului de gestionare BAG si verifica prezenta tuturor documentelor, daca este cazul, pe care se
bazeaza reclamatia si pe care reclamantul declara ca le va prezenta in sprijinul cererii sale (adica anexele
declarate, dar care nu au fost trimise/prezentate impreuna cu cererea).

In cazul in care documentatia este completa, SRI trimite reclamantului, in termen de 7 (sapte) zile de la primirea
cererii, 0 confirmare scrisa de primire si acceptare a plangerii.

In cazul in care documentatia nu este completd, SRI trimite reclamantului o cerere de completare. Timpul care
trece de la cererea de completare pana la completarea dosarului plangerii determina amanarea tuturor
termenelor ulterioare.

SRI transmite informatiile referitoare la plangere (si orice integrare ulterioara) catre functiile responsabile ale OC
pentru sectoarele afectate de plangere; OC este invitata sa prezinte observatii utile pentru solutionarea plangerii
in termen de 10 zile de la primirea informatiilor de la SRI.

Hanno diritto di presentare reclamo allOdC tutti gli operatori controllati (diversi dai ricorrenti ad un
provvedimento di NC) e/o qualsivoglia ente/associazione/cliente/fornitore/aziende interessate alla certificazione o
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qualsiasi altro stakeholder, ivi compresi le Autorita Competenti e gli Enti di Accreditamento, attraverso i seguenti
canali di raccolta:

e Sito web www.bioagricert.org ;

e Mail PEC, mail delle sedi dell’OdC, mail dirette del personale del’OdC;

e Fax e altri sistemi di comunicazione postale ed elettronica;

e Comunicazione diretta, anonima o firmata.
La SRI entro 5 giorni dalla presentazione del reclamo provvede alla protocollazione dello stesso in apposita
sezione Registro Reclami del Gestionale BAG e verifica che sia presente tutta la eventuale documentazione
posta a fondamento del reclamo e che il reclamante dichiara di produrre a sostegno della propria richiesta (i.e.
allegati dichiarati ma non inviati/presentati unitamente all’istanza).
Se la documentazione risulta completa, la SRI invia in forma scritta al reclamante, entro 7 (sette) giorni dal
ricevimento dell'istanza, conferma di ricezione e presa in carico del reclamo.
Se la documentazione non risulta completa, la SRI invia al reclamante richiesta di integrazione. Il tempo che
interviene dalla richiesta di integrazioni alla completezza della pratica di reclamo determinano lo slittamento di
tutte le tempistiche successive.
SRI provvede ad inoltrare informativa del reclamo (e qualsiasi successiva integrazione) alle funzioni Responsabili
competenti dellOdC per i settori interessati dal reclamo; 'OdC & invitato a fornire osservazioni utili alla
risoluzione del reclamo entro 10 giorni dall’informativa ricevuta da SRI.

All controlled operators (other than appellant against a NC measure) and / or any body / association / customer /
supplier / company interested in certification or any other stakeholder, including Competent Authorities and
Accreditation Bodies, have the right to lodge a complaint with the CB in the following ways:

o Website www.bioagricert.org;

e PEC mail, mail of the CB offices, direct mail of the CB staff;

e fax and other postal and electronic communication systems;

e Direct, anonymous or signed communication.
The SRI, within 5 days of submitting the complaint, records the same in a specific area of the BAG Management
System called “Complaints Register” and verifies that any documentation supporting the complaint and that the
complainant declares to produce in support of his request is present (i.e. attachments declared but not sent /
presented together with the complaint).
If the documentation is complete, the SRI sends the complainant, within 7 (seven) days of receipt of the
application, confirmation of receipt and taking charge of the complaint, in written form.
If the documentation is not complete, the SRI sends the complainant a request for integration, in written form.
The time that intervenes from the request for integrations to the completeness of the complaint file determines
the postponement of all subsequent times.
SRI forewards information on the complaint (and any subsequent integration) to the competent responsible
functions of the CB for the sectors affected by the complaint,; the CB is invited to provide useful comments for
resolving the complaint within 10 days of the information received from SRI.

11.2. Convocarea comitetului / Convocazione del comitato / Convening of the meeting

In conditiile si cu conditile mentionate la punctul 11.1, in termen de 15 (cincisprezece) zile de la depunerea
plangerii, SRI convoaca o reuniune a Comisiei de apel, dupa cum urmeaza:

e Trimite un e-mail tuturor membrilor SRI prin care notifica primirea plangerii, copia si detaliile acesteia si o
copie a comentariilor OC cu privire la plangere;

e Membrii Comitetului sunt obligati sa verifice si sa declare existenta oricaror conflicte de interese cu privire
la tratarea cazului care face obiectul plangerii. In cazul existentei unor astfel de conflicte, membrii implicati
trebuie s& se abtina de la tratarea cazului in cauza, iar SRI convoaca supleantul. In cazul in care unul dintre
membiri isi comunica indisponibilitatea din alte motive, SRI convoaca supleantul.

e Dupa ce a fost definit grupul care se va ocupa de plangere, SRI invita membrii, prin e-mail sau telefonic, sa
defineasca data, ora si modalitatea de desfasurare a reuniunii (personal, la distanta sau in mod mixt).

e (Odata ce data, ora si modalitatile de desfasurare a reuniunii au fost definite, SRI trimite confirmarea
reuniunii prin e-mail grupului care va trata plangerea, impreuna cu petitia de plangere si observatiile
furnizate de catre OC.
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Este posibil ca documente suplimentare referitoare la cazul in curs de examinare sa fie puse la dispozitia
Comitetului direct in cadrul reuniunii, daca este necesar sau daca este solicitat chiar de catre CRI.

Nei termini e con le premesse di cui al punto 11.1, entro giorni 15 (quindici) giorni dalla presentazione del
reclamo, la SRI convoca apposita riunione del Comitato Ricorsi come segue:

e Invia una mail a tutti i membri del CRI comunicando la ricezione del reclamo, copia ed estremi dello stesso
e copia delle Osservazioni dell’OdC in merito al reclamo;

e | membri del Comitato sono tenuti a verificare e dichiarare I'esistenza, a loro carico, di eventuali conflitti di
interesse riguardanti la trattazione del caso oggetto del reclamo. In caso di sussistenza di tali conflitti, i
membri coinvolti devono astenersi dal trattare la pratica interessata e la SRI provvede a convocare il
supplente. Qualora uno dei membri comunichi la propria indisponibilita per altre ragioni, la SRI procede a
convocare il supplente.

e Definito il gruppo che trattera il reclamo, la SRl invita i membri, via mail o telefono, a definire data, orario e
modalita di svolgimento riunione (in presenza, da remoto o in modalita mista).

e Una volta definiti data, orario e modalita di svolgimento la SRI invia conferma di convocazione via mail al
gruppo che trattera il reclamo unitamente all’istanza di reclamo e alle osservazioni fornite dall’OdC.

E possibile che ulteriore documentazione attinente alla pratica in esame venga resa disponibile al Comitato
direttamente in sede di riunione se necessario o richiesto dal CRI stesso.

Within the terms and with the premises referred to in point 11.1, within 15 (fifteen) days from the submission of
the complaint, the SRI convenes a specific meeting of the Appeals Committee as follows:

e SRl sends an email to all members of the CRI communicating the receipt of the complaint, a copy and
details of the same and a copy of the CB's observations on the complaint;

e The members of the Committee are required to verify and declare the existence, against them, of any
conflicts of interest regarding the handling of the case that is the subject of the complaint. In the event of
such conflicts, the members involved must refrain from dealing with the matter concerned and the SRI calls
the substitute. If one of the members communicates his unavailability for other reasons, the SRI proceeds
to convene the substitute.

e Once the group that will handle the complaint has been defined, the SRI invites the members, via email or
telephone, to define the date, time and method of conducting the meeting (in presence, remotely or in
mixed modality).

e Once the date, time and methods of conduct have been defined, the SRI sends confirmation of the
meeting via email to the group that will handle the complaints together with the comments sent by the CB.

It is possible that further documentation relating to the case in question is made available to the Committee
directly at the meeting if necessary or requested by the CRI itself.

11.3. Sedinta comitetului / Riunione del Comitato/ Meeting of the Committee

Comitetul se pronunta cu privire la cazurile care ii sunt prezentate in termen de 30 (treizeci) de zile de la data
depunerii plangerii.

Comitetul se intruneste conform celor definite Th e-mailul de convocare trimis de SRI.

CRI isi organizeaza activitatea si organizeaza una sau mai multe reuniuni necesare pentru examinarea completa
si precisa a cazurilor care li sunt incredintate.

I Comitato si esprime in ordine ai casi sottoposti alla sua trattazione entro 30 (trenta) giorni dalla data di
presentazione del reclamo.

Il Comitato si riunisce secondo quanto definito nella mail di convocazione inviata dalla SRI.

Il CRI organizza i propri lavori € svolge una o piu riunioni necessarie per 'esame completo ed accurato delle
pratiche che gli vengono affidate.

The Committee decides on the cases submitted within 30 (thirty) days from the date of presentation of the
complaint.

The Committee meets as defined in the convocation email sent by the SRI.

The CRI organizes its work and carries out one or more meetings necessary for the complete and accurate
examination of the files entrusted to it.
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11.4. Solutionarea reclamatiilor / Risoluzione del reclamo/ Resolution of the complaint

CRI examineaza observatiile furnizate de catre OC cu privire la plangere si isi exprima opinia cu privire la
coerenta sau nu a acestora. Opinia CRI este raportata in detaliu in procesul-verbal al reuniunii intocmit de SRI.
Avizele CRI trebuie sa se refere la fiecare plangere in parte. in cazul in care Bioagricert primeste o plangere
legata de un dosar deja deschis (cu privire la acelasi caz sau la un caz similar), fiecare dosar de plangere va
avea propria sa tratare si decizie in cadrul reuniunii CRI. Cazurile similare anterioare deja tratate de catre CRI pot
servi doar ca consultare pentru CRI, pentru a ajunge la o rezolvare mai rapida in cazul cazurilor similare
ulterioare.
Inregistrarea prezentei la sedinte este tratatd dupa cum urmeaza:

e Reuniune In persoana: semnarea formularului de prezenta.

e Reuniune la distanta: raport automat din instrumentul GoToWebinar sau captura de ecran de la inceputul si

sfarsitul sesiunii Skype.

La finalul reuniunii, membrii care au participat semneaza procesul-verbal; in cazul unei reuniuni la distanta, SR
transmite procesul-verbal prin e-mail membrilor care returneaza o copie semnata.
Rezolutiile SRI cu privire la plangere se oficializeaza prin scrisoare recomandata cu confirmare de primire sau
prin e-mail certificat sau printr-un sistem care garanteaza primirea, continand o copie a procesului-verbal sau un
raport care contine motivele detaliate care au condus la decizia finala, trimis reclamantului de catre SRI.
De asemenea, SRI transmite rezultatul reclamatiei catre directorul general al BAC, care, la randul sau, poate
decide cu privire la orice actiuni subsecvente ca reactie la reclamatia primita sau la rezultatul acesteia; acestea
pot include actiuni externe (fata de furnizori, operatori verificati, parteneri etc.) sau interne (solicitari, rechemari,
monitorizari etc.).

[l CRI esamina le osservazioni fornite dal’OdC circa il reclamo e si esprime sulla congruenza o meno delle
stesse. Il parere del CRI viene dettagliatamente riportato nel Verbale della riunione redatto a cura di SRI.
| pareri del CRI devono riguardare singolarmente ogni reclamo. Qualora Bioagricert ricevesse un reclamo
collegato ad una pratica gia aperta (sullo stesso caso, o su caso simile), ogni pratica di reclamo avra la propria
trattazione e decisione in sede di riunione del CRI. Precedenti simili casi gia trattati dal CRI possono fungere
unicamente al Comitato stesso da consultazione al fine di addivenire piu velocemente a risoluzione sui successivi
casi simili.
La registrazione delle presenze alle riunioni € gestita come segue:

e Riunione in presenza: firma del modulo presenze.

e Riunione da remoto: report automatico dello Strumento GoToWebinar oppure screen shot di inizio e fine

sessione di Skype.

Al termine della Riunione, i membri che vi hanno partecipato firmano il verbale; in caso di riunione da remoto, la
SRI provvede ad inoltrare il verbale via mail ai membri che ne restituiscono copia firmata.
Le risoluzioni del CRI in merito al reclamo vengono ufficializzate tramite lettera raccomandata A.R. o tramite
posta elettronica certificata ovvero con un sistema che garantisca I'avvenuta ricezione, contenente copia del
verbale o una relazione che contenga le motivazioni dettagliate che hanno portato alla decisione finale, inviata al
ricorrente dalla SRI.
La SRI inoltra I'esito del reclamo anche al’AD di BAC che potra decidere a sua volta per eventuali azioni
conseguenti in reazione al reclamo ricevuto o all’esito dello stesso; esse possono comprendere azioni esterne
(verso fornitori, operatori controllati, partner, ecc.) o interne (richieste, richiami, monitoraggi, ecc).

The CRI examines the observations provided by the CB about the complaint and expresses its opinion on the
consistency or otherwise of the same. The opinion of the CRI is reported in detail in the Minutes of the meeting
drawn up by SRI.
The opinions of the CRI must regard each complaint individually. If Bioagricert receives a complaint related to an
already open case (on the same case, or on a similar case), each complaint case will have its own treatment and
decision at the meeting of the CRI. Previous decisions of the CRI can only act as a consultation for the
Committee itself in order to reach a faster decision on subsequent similar cases.
Registration of attendance at meetings is managed as follows:

e Meeting in presence: signature of the attendance form.

e Remote meeting: automatic report of the GoToWebinar tool or screen shot of the start and end of Skype

session.
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At the end of the meeting, the members who attended it sign the minutes; in the event of a remote meeting, the
SRI will forward the minutes via e-mail to the members who return a signed copy.

The SRI communicates the resolutions of the CRI to the complainant by registered letter with return receipt or by
certified e-mail or with a system that guarantees receipt. SRl sends a copy of the minutes or a report containing
the detailed reasons which led to the final decision, sent to the applicant by SRI.

The SRI forwards the outcome of the complaint also to Bioagricert CEO who can decide in turn for any
consequent actions in reaction to the complaint received or the outcome of the same; they may include external
(towards suppliers, controlled operators, partners, etc.) or internal actions (requests, recalls, monitoring, etc.).

11.5. Contestarea deciziilor / Obiezione alle decisioni / Objection to the decisions fo the CRI

Atat BAC, cat si reclamantul au la dispozitie 30 de zile pentru a contesta decizia luatad de CRI. In acest caz, se
repeta procedura de la punctul 11.1 din prezenta procedura. O a doua rezolutie privind acelasi caz este
considerata definitiva.

Odata ce perioada de 30 de zile pentru depunerea unei a doua reclamatii a expirat, procesul de reclamatie este
considerat incheiat, iar SRI indica data inchiderii reclamatiei in Registrul de reclamatii/recursuri si in zona
Reclamatii din sistemul de gestionare BAG.

Sia BAC che il reclamante hanno 30 giorni per appellarsi alla risoluzione presa dal CRI. In questo caso si ripete
I'iter dal punto 11.1 della presente procedura. Una seconda risoluzione sullo stesso caso & considerata definitiva.
Trascorso il termine dei 30 gg per la presentazione di un secondo reclamo, il processo di reclamo si ritiene
concluso e SRI indica la data di chiusura del reclamo sul Registro Reclami/Ricorsi e nell’area Reclami del
gestionale BAG.

Both BAC and the complainant have 30 days to send a further complaint against the resolution taken by CRI.

In this case, the process is repeated from point 11.1 of this procedure.

A second resolution on the same case is considered final.

After the 30-day deadline for submitting a second complaint, the complaint process is considered concluded and
SRI indicates the closing date of the complaint in the Complaints / Appeals Register and in the Complaints area
of the BAG management.

11.6. Fluxul CRI-Reclamatii / Flusso CRI-Reclami / CRI Flow Chart-Complaints

I #i giorni trascorsi dalla richiesta di integrazioni alla
completezza della pratica di reclamo determinano lo

slittamento di tutte le tempistiche successive/ the

RICHIESTA days elopsed from the request for integrations, result

INTEGRAZIONE* in the postp t of all timescale:
SI/ SRI

PRESENTAZIONE INOLTRO PROTOCOLLAZIONE NECESSARIE
RECLAMO RECLAMO RECLAMO E RICHIESTA ALTRE
Reclamante ASRI OSSERVAZIONI ALL'ODC INFORMAZIONI
S5 COMUNICAZIONE ‘CONVOCAZIONE CRI
[Entro 5 gg I\h‘ PRESA IN CARICO INVIO COPIA RECLAMO e
lavorativifwithin 5 SRI EINVIO 0SS. 0DC
working days) SRI
(Entro 10 gg lavorativi da Presentazione/
within 10 working days from receipt of
complaint) (Entro 15 gg da Presentazione/
within 15 days from receipt of
complaint)
SCELTA E RIUNIONE RISOLUZIONE COMUNICAZIONE DELL'ESITO
CONFERMA DATA DEL CRI CRI ALL'OPERATORE E ALL'ODC
RIUNIONE CRI REDAZIONE VERBALE CON MOTIVAZIONE
CRI A1 SRI

(Entro 30 gg da Presentazione/
within 30 days from receipt of
complaint)
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Cu exceptia cazului in care se specifica altfel, termenele se refera la zile calendaristice.
Ove non diversamente specificato le tempistiche riguardano giorni di calendario.
Unless otherwise specified, the timing relates to calendar days.
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