% Instituto de Financiamento Data: 20/11/2025
/ da Agricultura e Pescas, 1.P

Versdo: v2
Ciclo de Gestdo: 2025
Designagdo do N N N .
N 5 IFAP, IP - Instituto de Financiamento da Agricultura e Pescas
Servigo|Organismo:
O IFAP tem por missdo der a validag3o e ao d do fi it da aplicagdo das medidas definidas a nivel nacional e comunitario, no dmbito da agricultura, desenvolvimento rural,

pescas e setores conexos, bem como propor as politicas e égias de logias de infe doe icagdo no ambito da agricultura e pescas.

Objetivos Estratégicos (OE) Meta Grau de

concretizagdo

OE1: Implementar uma politica de i na 30 e gestdo das ajudas/i i visando otimizar os prazos e a regularidade dos pagamentos 96% 0%
OE2: Potenciar a interagdo com os beneficidrios com recurso a p il e iali numa iva de e-g. 98% 0%
OE3: Reforgar o i de é do capital humano do IFAP valorizando o espirito de equipa e o sentido de compromisso com a organizag3o e o servigo publico 70% 0%

Objetivos Operacionais (OP)

EFICACIA PESO: 50%

OP1: Assegurar o pagamento das ajudas/incentivos conforme programagdo aprovada 35%

Ultima

n Realizad Realizad Met: Taxa di
Indicadores ealizado ealizaco Monitorizagdo eta Tolerancia Valor Critico Peso Resultado a)fa f Classificagdo Desvio
2022 2023 2025 Realizagdo
2024
Taxa de pagamentos realizados no
Ind.1 100% 100% 100% 90% 5% 100% 100% 0% Nzo atingiu -100%
prazo programado
Grau de Realizagdo do OP1 0%
0P2: Assegurar a conclusdo atempada do controlo in loco 30%
Ultima
a Reali: Reali; M T:
Indicadores e Calac Monitorizagdo cta Toleréncia Valor Critico Peso Resultado a)fa ds Classificagdo Desvio
2022 2023 2025 Realizacdo
2024
Taxa de execugdo dos controlos in
loco de SUP (Pagamentos
Ind.2 Associados, Dissociados, - = 0% 89% 10% 100% 20% 0% Néo atingiu -100%
Ecoregimes, Eixo C, Eixo D, AZD‘“,
PNT? e FTP)

Taxa de execugdo dos controlos in
Ind.3 loco de ANI (VAL", VLE®, poC'®, s - 79% 89% 10% 100% 20% 0% Nio atingiu -100%
eFA”, BEA® e MIC?))

Taxa de execugdo dos controlos in

[k Joco de ANIPU (RG1”))

= = 1% 89% 10% 100% 20% 0% No atingiu -100%

Taxa de execugdo dos controlos in

Ind.5 loco de VITIS™) e VITPRE!?

= = 16% 89% 10% 100% 15% 0% Nao atingiu -100%

Taxa de execugdo dos controlos de
Ind.6 a 100% 99% 94% 94% 5% 100% 15% 0% Néo atingiu -100%
Investimento

Taxa de execugdo dos controlos de
Ind.7 I 100% 100% 8% 94% 5% 100% 10% 0% Nao atingiu -100%
Fundos Operacionais

Grau de Realizagdo do OP2 0%

OP3: Garantir a execugdo do PDR 2020 35%

Ultima
. Realizado Realizado Meta P - Taxa de TroeEt 3
Indicadores Monitorizagdo Tolerancia Valor Critico Peso Resultado Classificagdo Desvio

2022 2023 2025 Realiza¢do

2024

Taxa de analise dos pedidos de
Ind.8 pagamento de apoios ao 189% 176% 167% 85% 10% 100% 100% 0% Néo atingiu -100%
Investimento

Grau de Realizagdo do OP3 0%
EFICIENCIA PESO: 10%
OP4: Reduzir o valor em divida registado na Base de Dados de Devedores 100%
Ultima
n Realizad Realizad Met: E— . Taxa di TromrEt 3
Indicadores ealizado eaizado Monitoriza¢do eta Tolerancia Valor Critico Peso Resultado a)fa e~ Classificagdo Desvio
2022 2023 2025 Realizacdo
2024
Taxa de redugdo do valor em divida
Ind.9 registado na Base de Dados de 8% 11% 3% 9% 2.5% 12% 100% 0% No atingiu -100%
Devedores
Grau de Realiza¢do do OP4 0%
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QUALIDADE Peso: 40%

0P5: Melhorar a eficacia, eficiéncia e qualidade do atendimento prestado pelos canais do Contact Center e do Help-Desk 60%

Ultima
B Reali: Reali; Met: Taxa di
Indicadores calizacc ealizado Monitorizagdo eta Tolerancia Valor Critico Peso Resultado a)fa S Classificagdo Desvio
2022 2023 2025 Realizacdo
2024
Taxa de respostas positivas aos
Ind.10 inquéritos de satisfagdo do CC e do 93% 89% na 91% 8% 100% 35% 0% Nio atingiu -100%

HD

Taxa de atendimentos multicanal
Ind.11 do CC e do HD fechados no prazo 97% 97% na 94% 5% 100% 40% 0% No atingiu -100%
maximo de 4 dias Uteis

Taxa de nédo reclamantes no Livro
de Reclamagdes face ao total de e

Ind.12 i - 100% 99% na 97% 2% 100% 5% 0% Néo atingiu -100%
atendimentos presenciais

realizados

Taxa de auto-atendimentos

(exclusivamente realizados através
Ind.13 de opcdes no IVR) no canal = = na 31% 4% 38% 20% 0% Nao atingiu -100%

telefénico do CC e HD

Grau de Realizagdo do OP5 -

OP6: Promover a formagdo adequada dos recursos humanos 40%

Realizad! Realizad Wi Met Taxa d
Indicadores ealizado eatizaco Monitorizagdo eta Tolerancia Valor Critico Peso Resultado a. S Classificagdo Desvio
2022 2023 2025 Realizacdo
2024
Taxa de ac¢des de formagdo
Ind.14 100% 100% 100% 89% 10% 100% 100% 0% N3o atingiu -100%

adjudicadas

Grau de Realizagéo do OP6 0%

AVALIAGAO FINAL DO QUAR 2025

Ponderagdo Eficacia Ponderagéo Eficiéncia Ponderagdo Qualidade

50% 10% 40%

Avaliagdo de acordo com os requisitos constantes
no artigo 18.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro Quantitativa

Qualitativa

GRAU DE REALIZACAO DE PARAMETROS E OBJETIVOS

] LEELECERETE]  Grau de Grau de
A Peso dos objetivos
s ati : : Peso dos parametros - CLICGYILEN realizacdo realizagdo do NN OBJETIVOS MAIS RELEVANTES (n° 1 do
S EpEaEieEE na avaliagso final D [T avaliagso do T bl art.18° da Lei 66-8/2007, de 28.12)
parametro " s
final objetivo (ponderado)

Grau de realizacido de EFICACIA 0.0%
OP1 35% 18% 0% 0% Néo atingiu RELEVANTE
oP2 50% 30% 15% 0% 0% Nao atingiu
oP3 35% 18% 0% 0% Néo atingiu RELEVANTE
Grau de realizacdo de EFICIENCIA 0.0%
OoP4 10% 100% 10% 0% 0% Nao atingiu
Grau de realizacdo de QUALIDADE 0.0%
OP5 60% 24% o - - RELEVANTE

40%
OP6 40% 16% 0% 0% Néo atingiu
Total 100% Soma dos pesos dos objetivos operacionais mais relevantes 59%
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RECURSOS HUIMANOS Dias Uteis 2025 7|

Pontuaco efetivos Planeados para 2025 Pontuacio efetivos Executados para 2025

Pontuagdo Pontuagdo
DESIGNAGAO* (Conselho Coordenador da | N.2 de efetivos . Desvio Executad_a/
e icos): laneados Pontliacaol| e = Pontuagio (em n.2) Pontuagdo

Avaliagdo de Servigos) P! IC 31.dez G plancada

(Mapa de Planeada (Balanco Social) Executada
Pessoal)

UERHE / UERHP

Dirigentes - Diregdo Superior 20 a4 908 80 0 0 -4 0% 0%

Dirigentes - Diregdo Intermédia e

a 16 56 12712 896 0 L] -56 0% 0%
Chefes de equipa
Técnico Superior 12 395 89665 4740 0 0 -395 0% 0%
Especialista de sistemas e
= a q ' - 12 51 11577 612 0 L] -51 0% 0%
tecnologias de informagado
Coordenador Técnico 9 2 454 18 0 0 -2 0% 0%
Técnico de sistemas e tecnologias
a - 8 16 3632 128 0 L] -16 0% 0%
de informagdo
Assistente Técnico 8 107 24289 856 0 0 -107 0% 0%
Assistente Operacional 5 12 2724 60 0 0 -12 0% 0%
(1 CCAS) 643 145 961 7390 0 0 0 -643 0% 0%
Efetivos Previstos Efetivos Previ Efetivos Efetivos Efetivos
31.12.2023 4 31.12.2024 2025 30.06.2025 30.09.2025 30.12. 5

Numero de trabalhadores a exercer fungées no servigo:

565 643 525 643 =il
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https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf
https://www.gpp.pt/images/GPP/Orientacoes_tecnicas/anexo3_calculodosrecursoshumanosefinanceiros.pdf

RECURSOS FINANCEIROS

DESIGNACAO Taxa de

Planeado Dotagdo inicial Dotagdo Corrigida Execugdo
Orgamento de Funcionamento (OF) 41 786 256.00 € 0.00 € 0.00€ 0.00 € 0.00 € 0.00 € 0.00€ #DIV/0!
Despesas c/Pessoal 23306 346.00 € 0.00 € #DIV/0!
Aquisicdes de Bens e Servigos 12381 172.00 € 0.00 € #DIV/0!
Outras despesas correntes 4631483.00 € 0.00 € #DIV/0!
Despesas de Capital 1467 255.00 € 0.00 € #DIV/0!
Orgamento de Investimento (Ol) 906 863 087.00 € 0.00 € 0.00€ 0.00 € 0.00 € 0.00 € 0.00 € #DIV/0!
Outras despesas correntes 550229 793.00 € 0.00 € #DIV/0!
Despesas de Capital 356 633 294.00 € 0.00 € #DIV/0!
Outros valores 2027 189 499.00 € 0.00€ 0.00 € 0.00 € 0.00€ 0.00€ 0.00€ #DIV/0!
Outros valores 358 853 426.00 € 0.00 € #DIV/0!
Operagdes Extra Orcamentais 1668 336 073.00 € 0.00 € #DIV/0!
Total (OF+0I+0V) 2975 838 842.00 € 0.00 € 0.00 € 0.00 € 0.00 € 0.00€ 0.00 € #DIV/0!

Unidade(s) Organi
nidade(s) Organica(s) Férmula de célculo Fonte de Verificagio Justificagio do Valor Critico

Responsavel(eis)

(N.2 de pagamentos
Taxa de pagamentos realizados no prazo realizados no prazo/N.2 de Melhor resultado possivel de obter, resultado
Ind1 Pog i GPE iz Ficheiro Excel - Audit Trail 2025 X " e
programado pagamentos previstos para o ideal com todos os recursos disponiveis

ano de 2025) x 100
(N2 de controlos de SUP

N . efetuados a data / N2 Total de Ficheiro obtido por pesquisa a BD - Form dos Melhor resultado possivel de obter, resultado
Ind2 Taxa de execugdo dos controlos in loco de SUP DCO " ~ . A (i
controlos de SUP Controlos Executados - Comando Ponto de Situagdo ideal com todos os recursos disponiveis
selecionados) x 100
(N2 de controlos de ANI
. . efetuados a data / N2 Total de Ficheiro obtido por pesquisa a BD - Form dos Melhor resultado possivel de obter, resultado
Ind3 Taxa de execugdo dos controlos in loco de ANI bco . ~ . R (i
controlos de ANI Controlos Executados - Comando Ponto de Situagdo ideal com todos os recursos disponiveis
selecionados) x 100
(N2 de controlos de ANIPU
N . efetuados a data / N2 Total de Ficheiro obtido por pesquisa a BD - Form dos Melhor resultado possivel de obter, resultado
Ind4 Taxa de execugdo dos controlos in loco de ANIPU DCO / L " ~ . o A (i
controlos de ANIPU Controlos Executados - Comando Ponto de Situagdo ideal com todos os recursos disponiveis
selecionados) x 100
(N2 de controlos de SUP
FEADER Eixo D efetuados a
Taxa de execugdo dos controlos in loco de VITIS e Ficheiro obtido por pesquisa a BD - Form dos Melhor resultado possivel de obter, resultado
Ind5 DCO data / N2 Total de controlos § - . A il
VITPRE Controlos Executados - Comando Ponto de Situagdo ideal com todos os recursos disponiveis

de SUP FEADER Eixo D
selecionados) x 100

(Montante da despesa
controlada até 15/07/2025/
Ind6 Taxa de execugdo dos controlos de Investimento DCO Montante a controlar definido Ficheiro. Ponto de Situagdo. iDigital
regulamentarmente para
2024) x100

Melhor resultado possivel de obter, resultado
ideal com todos os recursos disponiveis

(N de controlos
Taxa de execugdo dos controlos de Fundos executados/N2 minimo de L 5 . Melhor resultado possivel de obter, resultado
Ind7 L DCO - Ficheiro. Ponto de Situagdo . N e
Operacionais controlos definido ideal com todos os recursos disponiveis

regulamentarmente) x100

N2 de pedidos de pagamento
relativos a apoios ao
investimento pagos/N2 de
Taxa de analise dos pedidos de pagamento de apoio pedidos de pagamento L Melhor resultado possivel de obter para este
(et ao investimento 2l relativos a apoios ao DiEia) indicador
investimento submetidos nas
DRAP entre 01/10/2024 e
30/09/2025

F(x)=((Valor em débito a

Taxa de redugéo do valor em divida registado na S A R i A
Indo i S DU 01/01/2025+Divida inicial dos iSinga / Base de Dados de Devedores
Base de Dados de Devedores q
processos criados em 2025)-

1)*100

Baseado nos indices gerais registados em anos
anteriores, acrescido de 5%
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Ind10

Ind11

Ind12

Ind13

Ind14

Taxa de respostas positivas aos inquéritos de

DGI
satisfagdo do CC e do HD
Taxa de atendimentos multicanal do CC e do HD Gl
fechados no prazo maximo de 4 dias teis
Taxa de ndo reclamantes no Livro de Reclamagdes Gl

face ao total de atendimentos presenciais realizados

Taxa de auto-atendimentos (exclusivamente
realizados através de op¢des no IVR) no canal DGI
telefénico do CC e HD

Taxa de a¢Ges de formagdo adjudicadas DGI

[0,027x(N¢ respostas positivas
aos inquéritos de satisfagdo
(IS) do cliente do
Atendimento Presencial do CC
/ n2 total de respostas aos IS
do Atendimento Presencial do
CC recolhidas) x 100)]+[0,116x
(N2 respostas positivas aos IS
do cliente do Atendimento
Eletrénico (AE) do CC / n2
total de respostas aos IS do
AE do CC recolhidas) x 100)+
[0,494x (N€ respostas
positivas aos IS do cliente do
Atendimento Telefénico do CC
/ n2 total de respostas aos IS
do Atendimento Telefénico do
CC recolhidas) x 100]+ [0,123x
(N2 respostas positivas aos IS
do cliente do Atendimento
Telefénico do HD / n2 total de
respostas aos IS do
Atendimento Telefénico do
HD recolhidas) x 100]+ [0,24x
(N2 respostas positivas aos IS
do cliente do AE do HD / n2
total de respostas aos IS do
AE do HD recolhidas) x 100]

[0,68x(N¢ total de
atendimentos multicanal do
CC fechados no prazo maximo
de 4 dias Uteis, contados
desde a sua rece¢do no IFAP/
Ne total de atendimentos
multicanal do CC abertos
durante esse mesmo
periodo)*100] + [0,32x(N®
total de atendimentos
multicanal do HD fechados no
prazo maximo de 4 dias uteis,
contados desde a sua recegdo
no IFAP/ N2 total de
atendimentos multicanal do
HD abertos durante esse
mesmo periodo)*100]

1-( n2 de registos no Livro de
Reclamagdes que deram lugar
a aplicagdo de medidas
corretivas / n2 total de
atendimentos presenciais
realizados ) x100

[0,813 x (Percentagem de
auto-atendimentos
telefénicos no canal
telefénico do CC)] +[0,187 x
(Percentagem de auto-
atendimentos telefénicos no
canal telefénico do HD]]

Ne de formagdes e-learning
solicitadas e realizadas/n? de
formagdes e-learning
solicitadas)*100”

Ficheiros Excel com os resultados dos diversos
inquéritos

Ficheiros Excel extraidos da plataforma de
atendimento GO Contact

Excel e Livro de Reclamagdes

Ficheiros Excel extraidos da plataforma de
atendimento GO Contact

SIAG e IDOC

Melhor resultado possivel de obter para este
indicador

Melhor resultado possivel de obter para este
indicador

Melhor resultado possivel de obter para este
indicador

Melhor resultado face a valores histéricos

Melhor valor possivel de obter para este indicador

| NOTAS EXPLICATIVAS

(1)
@)
3)
(4)

AZD - Manutengdo da Atividade agricola em Zonas Desfavorecidas
PNT - Pagamentos Natura

FT - Florestagdo de Terras

VAL - Prémio por Vaca em Aleitamento
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