Pronolal Group’

Science, nutrition and technology for weight loss

A Mestle Health Science Company

Processo de gerenciamento de
reclamacoes

I. Confirmacao da recec¢ao

No prazo de cinco dias Uteis, o Orgdo de Compliance do PronoKal Group (Grupo PronoKal) ird confirmar a
rececdo da reclamacdo apresentada. Caso seja necessario, pode ser solicitada ao reclamante a prestacdo de
algum tipo de esclarecimento e/ou informacéo adicional.

Depois de apresentada a reclamacao, sera fornecido um nimero de identificacdo com o qual poderad ser feito o
acompanhamento do estado da reclamagao.

Il. Classificacao

Todas as reclamagdes recebidas serdo revistas e analisadas minuciosamente. Se a reclamagdo apresentada
estiver fundamentada com suficientes indicios da pratica de uma eventual infragdo ao regulamento supracitado
e, por isso, resultar indiciariamente verosimil, serd iniciado um processo de investigagdo. Na maioria dos casos
o assunto sera distribuido ao Compliance Officer, que serd o responsavel por liderar a investigacdo dos factos.

lll. Investigac¢ao confidencial

A investigacdo terd por objetivo determinar, na medida do possivel, a veracidade dos factos denunciados, se
estes factos constituirem uma violagdo das normas internas ou da lei, bem como apurar a identidade da pessoa
ou das pessoas responsdveis pelos mesmos.

Toda a investigacdo tera um carater confidencial. No entanto, caso seja necessdrio para uma correta
investigacdo dos factos apresentados na reclamacdo, serd partilhada informacdo estritamente necessaria, de
modo a envolver o menor nimero possivel de pessoas.

IV. Decisao e comunicacgao

Concluida a investigacdo interna, serd decidido se ocorreu ou ndo algum tipo de infracdo. No caso de se ter
verificado a pratica efetiva de algum tipo de infracdo, serdo adoptadas as medidas que ao caso em concreto lhe
forem aplicadas.

O reclamante serd depois notificado do resultado da investigacdo realizada, exceto se existirem motivos ou
circunstancias que a prudéncia aconselhe a manutencdo da confidencialidade das conclusdes a que chegou a
investigacdo levada a cabo.



