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1. Enquadramento da Coopérnico

A Coopérnico é uma cooperativa portuguesa dedicada a promoc¢do da sustentabilidade, da
participacao cidada e da transicdo energética através do desenvolvimento e apoio a projetos de
energia renovavel.

Enquanto cooperativa, a Coopérnico distingue-se por assentar num modelo participado, no qual
os seus membros sdo simultaneamente utilizadores a coproprietarios da organizagao,
promovendo uma légica de envolvimento coletivo e de democratizagdo do setor energético.

A atividade da cooperativa centra-se na comercializagdo de eletricidade de origem renovavel,
no investimento em producdo renovavel distribuida e na promocao de solu¢des associadas ao
autoconsumo e a participacao ativa dos consumidores na transi¢cdo energética.

Ao longo dos ultimos anos, a Coopérnico tem vindo a consolidar o seu posicionamento enquanto
entidade de referéncia no setor cooperativo da energia em Portugal, privilegiando principios de
transparéncia, proximidade, sustentabilidade e envolvimento dos seus membros.

No ambito da atividade de comercializagdo de eletricidade, a Coopérnico assegura o
fornecimento de energia elétrica em Portugal continental, disponibilizando aos seus membros
e clientes um servico assente em canais de comunicacdo maioritariamente digitais e
desmaterializados, em linha com os principios de eficiéncia operacional e sustentabilidade
ambiental que orientam a sua atividade.

Paralelamente, a cooperativa promove o desenvolvimento de iniciativas ligadas ao

autoconsumo, a valorizagdao de excedentes e ao investimento colaborativo em projetos de
producdo renovavel, reforcando a participacdo dos cidaddos no sistema energético nacional.

O presente Relatério da Qualidade de Servico tem como objetivo apresentar os principais
indicadores de desempenho da Coopérnico relativos ao ano de 2025, evidenciando o
compromisso continuo da cooperativa com a qualidade do servigo prestado, a proximidade com
os seus membros e a melhoria continua da sua atividade.

2. Enquadramento Regulatoério

O presente Relatério da Qualidade de Servigo é elaborado no ambito das obrigagdes aplicaveis
aos comercializadores de energia elétrica previstas no quadro regulatério do setor energético
nacional, designadamente no Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) aprovado pela
Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos.

O RQS estabelece os principios e os indicadores aplicaveis a qualidade de servigco técnica e
comercial no setor elétrico, definindo os deveres das entidades intervenientes no mercado
relativamente ao relacionamento com os consumidores, atendimento, tratamento de
reclamagdes, prestacdo de informacdo e protec¢do dos clientes.




Enquanto comercializador de energia elétrica em regime de mercado, a Coopérnico encontra-
se sujeita as obrigacdes de monitorizacao, registo e reporte dos indicadores de qualidade de
servico comercial previstos na regulamentacao aplicavel.

Neste contexto, o presente relatério tem como finalidade apresentar os principais indicadores
de qualidade de servico registados pela Coopérnico durante o ano de 2025, bem como
evidenciar as praticas adotadas pela cooperativa no ambito do relacionamento com os seus
membros e consumidores.

A Coopérnico procura assegurar o cumprimento das obrigacdes regulamentares aplicaveis,
promovendo simultaneamente uma abordagem centrada na proximidade, na transparéncia e
na melhoria continua da qualidade do servico prestado.

3. Estrutura de Atendimento e Comunicacao

A Coopérnico assegura o relacionamento com os seus membros e consumidores através de um
modelo de atendimento predominantemente digital e desmaterializado, em linha com os
principios de eficiéncia, proximidade e sustentabilidade que caraterizam a atividade da
cooperativa.

Desde o inicio da sua atividade, a Coopérnico nunca dispds de estruturas de atendimento
presencial, nem prevé a implementacdo deste modelo de atendimento, privilegiando uma
abordagem baseada em canais de comunicacao remotos e digitais.

Este modelo encontra-se alinhado com a natureza da cooperativa, com a dispersao geografica
dos seus membros e com os principios de sustentabilidade ambiental e eficiéncia operacional
gue orientam a sua atuagado.

Durante o ano de 2025, o relacionamento com os membros e consumidores foi assegurado
através de atendimento telefdnico, correio eletronico e plataformas digitais de apoio e
interacdo, permitindo uma gestdo proxima e eficiente das solicitacGes recebidas.

O atendimento telefdnico constitui um dos principais canais de contacto com os membros e
consumidores ao longo do ano, tendo sido assegurada resposta a um volume significativo de
solicitagdes relacionadas com a atividade de comercializacdo de eletricidade, alteragdes
contratuais, faturagao, excedentes, novos contratos e pedidos de informacgdo geral.

Paralelamente, a Coopérnico continuou a privilegiar a utilizagao de canais digitais para a gestdo
da relagdo com os seus membros, designadamente para comunicacao de leituras, pedidos de
informacdo, acompanhamento contratual e esclarecimento de questdes relacionadas com
autoconsumo e excedentes de produgao.

A aposta na desmaterializacdo dos processos e na utilizagdo de ferramentas digitais permitiu
manter niveis consistentes de capacidade de resposta e acompanhamento ao longo de 2025,
mesmo num contexto de crescimento da atividade e aumento do nimero de membros e
contatos ativos.

A estrutura de atendimento da Coopérnico procura assim conciliar eficiéncia operacional,
proximidade com os membros e alinhamento com os principios de sustentabilidade que
orientam a atuacdo da cooperativa.
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4. Evolugao da Atividade em 2025

O ano de 2025 ficou marcado por um crescimento sustentado da atividade da Coopérnico no
ambito da comercializacdo de eletricidade, verificando-se um aumento continuo do nimero de
membros, clientes e pontos de consumo associados a cooperativa.

Ao longo do ano, a Coopérnico registou uma evolucdo positiva da sua carteira de clientes
exclusivamente de eletricidade, passando a 4.188 clientes no final do primeiro trimestre para
4.688 clientes no final do quarto trimestre de 2025, o que representa um crescimento global de
aproximadamente 12%.

A evolucdo trimestral da atividade demonstra a consolida¢do gradual da presenca da Coopérnico
no mercado de comercializacdo de eletricidade renovavel, mantendo simultaneamente niveis
consistentes de qualidade de servigo e capacidade de resposta operacional.
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O fornecimento registado ao longo do ano reflete o interesse crescente dos consumidores por
modelos de fornecimento de eletricidade assentes em principios de sustentabilidade,
participacao cidada e proximidade, valores que caraterizem a atuagao da Coopérnico enquanto
cooperativa de energia renovavel.

O aumento da atividade traduziu-se igualmente num refor¢o das interagdes com os membros e
consumidores, designadamente através de pedidos de informacdo, alteracdes contratuais,
novos contratos e temas relacionados com excedentes e autoconsumo, sem que se verificasse
degradacdo relevante dos indicadores de qualidade de servigo.
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5. Pedidos de Informagao e Atendimento
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3500 Principais temas dos pedidos de Informagdo em 2025
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Ao longo de 2025, a Coopérnico respondeu a totalidade dos pedidos de informacdo recebidos
dentro dos prazos regulamentares aplicdveis, ndo se tendo registado pedidos pendentes ou
respondidos fora de prazo.

Os principais temas dos pedidos de informacdo estiveram relacionados com alteracdes
contratuais, informagdes gerais, excedentes, novos contratos e faturagdo.

Os tempos médios de resposta mantiveram-se reduzidos ao longo do ano, evidenciando a
capacidade de acompanhamento e resposta da cooperativa num contexto de crescimento da
atividade.

Os indicadores registados ao longo de 2025 evidenciam a capacidade da Coopérnico em
assegurar o acompanhamento e resposta aos pedidos de informag¢do apresentados pelos seus
membros e consumidores, mantendo niveis consistentes de capacidade de resposta ao longo
do ano.

Os principais temas associados aos pedidos de informacdo refletem igualmente a atividade da
cooperativa nas dreas da comercializagdo de eletricidade, gestdo contratual, excedentes e novos
contratos, em linha com a evoluc¢do da atividade registada durante o periodo em analise.
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6. Reclamagoes e Gestao da Qualidade
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Ao longo de 2025, a Coopérnico registou um nuimero reduzido de reclamag¢des no ambito da
atividade de comercializagdo de eletricidade, refletindo niveis consistentes de
acompanhamento e relacionamento com os seus membros e consumidores.

As reclamacdes recebidas estiveram maioritariamente relacionadas com matérias correntes da
atividade comercial, nomeadamente processos de mudanga de comercializador, faturagao e
interrupg¢do do fornecimento.

Todas as reclamagdes registadas durante o periodo em analise foram tratadas dentro dos prazos
regulamentares aplicaveis, ndo se tendo verificado situagdes de incumprimento reportadas no
ambito dos indicadores de qualidade de servigo.

A Coopérnico procura assegurar uma abordagem de melhoria continua no tratamento das
solicitagdes e reclamagbes apresentadas pelos seus membros e consumidores, promovendo um
acompanhamento proximo e transparente das situagdes reportadas.
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7. Outros indicadores

Visitas combinadas
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Visitas combinadas

No ambito dos indicadores de qualidade de servico reportados ao longo de 2025, registaram-se
igualmente situagGes associadas a visitas combinadas articuladas com o operador da rede de
distribuicdo, no contexto dos procedimentos operacionais aplicdveis a atividade de
comercializagdo de eletricidade.

No ambito dos indicadores complementares de qualidade de servigo comercial monitorizados
durante 2025, ndo se registaram interrupgées de fornecimento por falta de pagamento.

No final do ano encontrava-se identificado um cliente com necessidades especiais no ambito da
atividade de comercializagdo de eletricidade da Coopérnico.

Os restantes indicadores registados mantiveram niveis ou sem ocorréncias relevantes ao longo
do periodo em analise.

8. Conclusoes

O ano de 2025 ficou marcado pela continuidade do crescimento da atividade da Coopérnico no
ambito da comercializagdo de eletricidade, verificando-se uma evolugdo positiva do nimero de
clientes e de CPE associados a cooperativa ao longo do periodo em andlise.

Apesar do aumento gradual da atividade e do volume de interagbes com os membros e
consumidores, a Coopérnico manteve niveis consistentes de capacidade de resposta e
acompanhamento, assegurado o tratamento dos pedidos de informacdo e reclamacgdes dentro
dos prazos regulamentares aplicaveis.

Os indicadores de qualidade de servico registados ao longo evidenciam a estabilidade
operacional da cooperativa e o compromisso continuo com a melhoria do servigo prestado aos
seus membros e consumidores.
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Enquanto cooperativa de energia renovavel, a Coopérnico continuara a privilegiar uma atuacgao
assente nos principios de sustentabilidade, proximidade, transparéncia e participacao dos seus
membros, procurando reforgar a qualidade do servico prestado e acompanhar a evolugao do
setor energético e das necessidades dos consumidores.

Em 2026, a Coopérnico continuar a consolidar os seus processos operacionais e os mecanismos
de relacionamento com os membros e consumidores, mantendo uma abordagem alinhada com
os principios cooperativos e com os objetivos da transicao energética sustentavel.
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