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Tnstiiu de
Data: 20/12/2024
Versdo: vi
Ciclo de Gestdo: 2024
Designag@o do Servigo| Organismo: IFAP, IP - Instituto de Financiamento da Agricultura e Pescas
O IFAP tem por miss3o proceder 3 validagdo e a0 d aplicagéo das medidas definidas a nivel nacional no dmbito da agricultura, rural, pescas e set , bem como propor as politicas e estratégias

de tecnologias de informacéo e comunicagao no ambito da agricultura e pescas.

Objetivos Estratégicos (OF)

Grau de concretizagéo|

OEL: Implementar uma politica de qualidade na gestdo das isando otimizar os prazos e a 95%

OE2: Potenciar a interagao com os beneficidrios com recurso a processos inovadores e desmateri

dos, numa perspetiva de e-government 98%

OE3: Reforgar o desenvolvimento de competéncias do capital humano do IFAP o espirito de equip: ido d i o servigo publico 81%

Objetivos Operacionais (OP)

EFICACIA PESO: 31%

OP1:Assegurar o pagamento das ajudas/incentivos conforme programao aprovada

38%
Ultima
] Realizad Realizad Meta
Indicadores ealizado ealizado Monitorizacio Tolerancia Valor Critico Peso Resultado  Taxa de Realizagio Classificagio Desvio
2021 2022 2024
2023
Ind.1 Taxa de pagamentos realizados no prazo programado 100% 100% 100% 90% 5% 100% 100% 0% Néo atingiu -100%
Grau de Realizagdo do OP1 0%
OP2:ssegurar a conclusio atempada do controlo in loco 30%
Ultima
] Realizad Realizad Meta
Indicadores ealizado ealizado Monitorizagio Tolerancia Valor Critico Peso Resultado  Taxa de Reali Classificagio Desvio
2021 2022 2024
2023
Taxa de execugdo dos controlos in loco de SUP (Pagamentos Associados, e
: - - - 1 Néo atingi -
ez Dissociados, Ecoregimes, Eixo C, Eixo D, AZD', PNT? e FT%) e 2 0% 2R SEEH 200
Taxa de execugéo dos controlos in loco de ANI ( (VAL", VLE® oc® eFa”), - o atingi
Ind.3 BEA® e MIC®! o = o 95% 2% 100% 20% 0% Nao atingiu -100%
Ind.4 Taxa de execugéo dos controlos in loco de ANIPU (RG1"” e MAB™") - - - 95% 2% 100% 20% 0% N atingiu -100%
Ind.5 Taxa de execugdo dos controlos in loco de VITIS" e VITPRE"?! - - - 95% 2% 100% 15% 0% Nio atingiu -100%
Ind.6 Taxa de execugdo dos controlos de Investimento 100% 100% 99% 95% 2% 100% 15% 0% Néo atingiu -100%
Ind.7 Taxa de execugdo dos controlos de Fundos Operacionais 100% 100% 21% 95% % 100% 10% 0% Néo atingiu -100%
Grau de Realizagdo do OP2 0%
OF1 OP3:Garantir a execugio do PDR 2020 32%
Ultima
: Realizado Realizado Meta
Indicadores e " Monitorizagio Tolerancia Valor Critico Peso Resultado  Taxa de Realizagio Classificagio Desvio
2021 2022 2024
2023
Ind.8 Taxa de anise dos pedidos de pagamento de apoio ao Investimento 183% 189% 69% 85% 10% 100% 100% 0% Néo atingiu -100%
Grau de Realizagdo do OP3 0%
EFICIENCIA PESO: 3%
OPa:Reduzir o valor em divida na Base de Dados de Devedores 100%
Ultima
Realizad Realizad Meta
Indicadores ealizado ealizado Monitorizagio Tolerancia Valor Critico Peso Resultado  Taxa de Realizagio Classificagio Desvio
2021 2022 2024
2023
Ind9  Taxade redugso do valor em divida registado na Base de Dados de Devedores 12% 8% % 9% 25% 12% 100% 0% Néo atingiu -100%
Grau de Realizagdo do OP4 0%
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QUALIDADE Peso: 66%

OPS5:Promover iniciativas de gest3o eficiente de trabalhadores que facilitem a conciliagéo da vida profissional, familiar e pessoal e que fomentem a seguranga e satide no trabalho 34%

Ultima

Realizad, Realizad Meta
Indicadores ’:a; o “;o:; o Monitorizagio Yoo Tolerancia Valor Critico Peso Resultado  Taxa de Realizaio Classificagio Desvio
Ind.10 Taxa de trabalhadores com horirio flexivel atribuido 95% 100% 95% 95% 2% 100% 30% 0% Nao atingiu -100%
Taxa de trabalhadores com parecer favorével ao pedido para a prtica de
Ind.11 65% 61% 70% 70% 10% 100% 20% 0% Ndo atingiu -100%
teletrabalho
Taxa de trabalhadores com parecer favorével 3 solicitagdo de jornada
Ind.12 . 90% 100% 90% 90% 5% 100% 25% 0% Nao atingiu -100%
continua
Ind.13 Taxa de consultas de medicina do trabalho realizadas 63% 65% 30% 30% 10% 100% 15% 0% Ndo atingiu -100%
N.2 de protocolos criados com empresas ou organizagdes para que os
Ind.14 i = P 2 3 2 6 3 10 5% 0% Nao atingiu -100%
trabalhadores beneficiem de condiges mais favoraveis
N.# de iniciativas da participas3o d na gestio o .
Ind-15 dos servigos, para além das legalmente previstas 0 © 0 a a & &3 ¢ (XL LD
Grau de Realizagéo do OP6 0%
0P6: Melhorar a qualidade do servigo de atendimento 52%
Ultima
) Realizado Realizado Meta
Indicadores it anci it b e ;
omn o Monitorizagéo Yors Tolerancia Valor Critico Peso Resultado  Taxa de Realizasdo Classificagio Desvio
Taxa de respostas positivas aos inquéritos de satisfagdo do Contact Center 0 .
Ind.16 oy 94% 93% na 92% 7% 100% 35% Ndo atingiu -100%
Taxa de atendimentos multicanal fechados no prazo méximo de 10 dias
Ind.17 - 97% na 94% 5% 100% 40% 0% Nao atingiu -100%

iteis

Taxa de nao reclamantes no Livro de Reclamagdes face ao total de @
Ind.18 A S e TS - 100 na 97% 2% 100% 5% Nao atingiu -100%

Taxa de autoatendimentos realizados (exclusivamente através de opgdes

Ind-19 10 IVR) no canal telefénico do Contact Center e Help Desk - - 2 B & HD 20 @3 (Eorfighn S
Grau de Realizagdo do OP7 0%
oE3 OP7: Promover a formago adequada dos recursos humanos
Ultima

: Realizado Realizado Meta
Indicadores e - Monitorizagio Tolerancia Valor Critico Peso Resultado  Taxa de Realizagio Classificagio Desvio

2021 2022 2024

203

Ind.20 Taxa de agdes de formagio adjudicadas - 100% 100% 70% 10% 100% 100% 0% Néo atingiu -100%

Grau de Realizagdo do OP3 0%

AVALIAGAO FINAL DO QUAR 2023

Ponderagéio Eficécia Ponderaggo Eficiéncia Ponderacéo Qualidade

31% £ 66%

Avaliagio de acordo com os requisitos constantes

o artigo 18.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro Qasiiaigy Qe

Qualitativa Desempenho BOM; SATISFATORIO; INSUFICIENTE

GRAU DE REALIZAGAO DE PARAMETROS E OBJETIVOS

Grau de
T Peso dos parametros Peso dos objetivos Pe:_" G T_’a” _ded realizaggo do | o o | OBIETIVOS MAIS RELEVANTES (n° 1 do art.18° da
) P na avaliagdo final no respetivo parametro objetivo na | realizagio do ETET assificagdo Lei 66-B/2007, de 28.12)
avaliagio final | objetivo
GR EFICACIA 0.0%

opL: iy das ajudas/ conforme 38% 12% 0% 0% Néo atingiu RELEVANTE
programagéo aprovada
OP2: Assegurar a conclusdo atempada do controlo in loco 31% 30% 9% 0% 0% Nao atingiu
OP3: Garantir a execugdo do PDR 2020 32% 10% 0% 0% Néo atingiu RELEVANTE

GR EFICIENCIA 0.0%
OP4: Reduzir o valor em divida registado na Base de Dados de — p— 20 0% 0% —
Devedores

GR QUALIDADE 0.0%

OP5: Promover iniciativas de gestdo eficiente de trabalhadores
que il a iliagdo da vida profissi familiar e pessoal 34% 22% 0% 0% N atingiu RELEVANTE

e que fomentem a seguranca e saude no trabalho

o
0P6: Melhorar a qualidade do servico de atendimento D 52% 34% 0% 0% Ndo atingiu RELEVANTE
OP7: Promover a formagio adequada dos recursos humanos 14% 9% 0% 0% Nao atingiu

Total 100% Soma dos pesos dos objeti peracionais mais 78%

RECURSOS HUIMANOS

Pontuagio efetivos Planeados para 2024 Pontuagao efetivos Executados para 2024

Pontuagdo Desvio Pontuagio Executada /
(Conselho Coordenador da Avaliagao de Servigos)' N.2 de efetivos a (emn.2) Pontuagio Planeada

DESIGNACAO UERHE / UERHP
Pontuagio

3l.dez Pontuagdo Executada
Planeada S

(Balango Social)

Dirigentes - Diregdo Superior 20 a 916 80 0 0 -4 0% 0%
Dirigentes - Dirego Intermédia e Chefes de equipa 16 56 12824 896 0 0 56 0% %
Técnico Superior 12 364 83356 4368 0 0 -364 0% %
Especialistas de Informatica 12 a9 1221 588 0 0 -49 0% 0%
Coordenador Técnico 9 6 1374 54 0 0 6 0% 0%
Técnicos de Informética 8 18 2122 144 0 0 -18 0% 0%
Assistente Técnico 8 132 30228 1056 0 0 -132 0% 0%
Assistente Operacional 5 14 3206 70 0 0 14 0% 0%
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1 CCAS) 643 147 247 7256 0 0 0 -643 0% 0%
Efetivos Efetivos Efetivos Efetivo Previstos Efetivos Previsto Efetiv Efetivo Efetivos
31.12.2019 | 31.12.2020 31.12.20. 31.12.2022 2023 31.12.202 2024 30.06.2024 30.09.2024 30.12.202

Nimero de trabalhadores a exercer fungdes no servigo:
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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

DESIGNAGAO Dotago Corrigida Taxa de Execugdo

Orgamento de Funcionamento (OF) 39798336.00 € 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ #DIV/0!
Despesas c/Pessoal 22395 862.00€ 0.00€ H#DIV/0!
Aquisigdes de Bens e Servigos 10933 234.00€ 0.00€ #DIV/0!
Outras despesas correntes 5486711.00€ 0.00€ H#DIV/0!
Despesas de Capital 982529.00€ 0.00€ #DIV/0!
Orgamento de Investimento (O1) 644 353 367.00 € 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ #DIV/0!
Outras despesas correntes 358 283 517.00 € 0.00€ #DIV/0!
Despesas de Capital 286 069 850.00 € 0.00€ H#DIV/0!
Outros valores 21594 069 660.00 € 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ #DIV/0!
Outros valores 268 708 254.00 € 0.00€ #DIV/0!
Operagdes Extra Orgamentais 2325361406.00 € 0.00€ #DIV/0!
Total (OF+01+0V) 3278221363.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ 0.00€ #DIV/0!

Unidade(s) Organica(s)

Ref.: Responsaveleis)

Férmula de calculo Fonte de Verificagdo Justificagéo do Valor Critico

(N.2 de pagamentos realizados no
Ind1 Taxa de pagamentos realizados no prazo programado GPE prazo/N.2 de pagamentos previstos Ficheiro Excel - Audit Trail 2024 Melhor resultado possivel de obter para este indicador
para 0 ano de 2024) x 100

(Ne de controlos de SUP efetuados a

Taxa de execugdo dos controlos in loco de SUP (Pagamentos Associados, Dissociados, Ecoregimes, Ficheiro obtido por pesquisa 4 BD - Form dos Controlos Melhor resultado possivel de obter, resultado ideal com todos os
Ind2 DCO data / N@ Total de controlos de SUP . 5
Eixo C, Eixo D, AZD(1), PNT(2) e FT(3) Executados - Comando Ponto de Situagdo recursos disponiveis.
selecionados) x 100
(N2 de controlos de ANI efetuados & R
. Ficheiro obtido por pesquisa 4 BD - Form dos Controlos Melhor resultado possivel de obter, resultado ideal com todos os
Ind3 Taxa de execugio dos controlos in loco de ANI ( (VAL(4), VLE(S), POC(E), EFA(7) , BEA(8) e MIC(9) DCco data / N@ Total de controlos de ANI o .
Executados - Comando Ponto de Situagao recursos disponiveis.
selecionados) x 100
(N2 de controlos de ANI PU efetuados R
. N Ficheiro obtido por pesquisa 4 BD - Form dos Controlos Melhor resultado possivel de obter, resultado ideal com todos os
Ind4 Taxa de execugio dos controlos in loco de ANIPU (RG1(10) e MAB(11)) DCco a data / Ne Total de controlos de ANI . ;
Executados - Comando Ponto de Situagao recursos disponiveis.
PU) X 100
(N2 de controlos de VITIS e VITPRE
. efetuados & data / N@ Total de Ficheiro obtido por pesquisa 4 BD - Form dos Controlos Melhor resultado possivel de obter, resultado ideal com todos os
Inds Taxa de execugio dos controlos in loco de VITIS(12) e VITPRE(13) DCco . ;
controlos de VITIS e VITPRE Executados - Comando Ponto de Situagao recursos disponiveis.

selecionados) x 100

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

Melhor resultado pos
recursos disponives.

| de obter, resultado ideal com todos os

(N2 de controlos executados/N®
ind7 Taxa de execugdo dos controlos de Fundos Operacionais DCo minimo de controlos definido Ficheiro. Ponto de Situagdo
regulamentarmente) x100

Melhor resultado possivel de obter, resultado ideal com todos os
recursos disponives.

Ne de pedidos de pagamento
relativos a apoios ao investimento
pagos/Ne de pedidos de pagamento

Ind8 Taxa de andlise dos pedidos de pagamento de apoio ao Investimento DAI iDigital Melhor resultado possivel de obter para este indicador
relativos a apoios ao investimento
submetidos nas DRAP entre
01/10/2023 e 30/09/2024
((Valor em débito a
. : 31/12/2023)/(Valor em débito em Baseado nos indices gerals registados em anos anteriores,
Indo Taxa de redugdo do valor em divida registado na Base de Dados de Devedores DIU isinga / Base de Dados de Devedores

01/01/2024+Divida inicial dos acrescido de 5%

processos criados em 2024)-1)*100

(N.2 trabalhadores com despacho
favorével 2o pedido de atribuicao de
Ind10 Taxa de trabalhadores com horatio flexivel atribuido DGR horario flexivel/N.2 trabalhadores Ferramenta de gestdo documental iDoc
que apresentou pedido de atribuigio
de hordrio flexivel)*100

Melhor resultado expectével face a0 n2 de postos de trabalho
preenchidos e a situagao atual

(N. trabalhadores com despacho
favoravel ao pedido de pratica de
Ind11 Taxa de trabalhadores com parecer favoravel ao pedido para a pratica de teletrabalho DGR teletrabalho/N.2 trabalhadores que Ferramenta de gestdo documental iDoc
apresentou pedido de pratica de
teletrabalho)*100

Melhor resultado expectavel face ao n® de postos de trabalho
preenchidos e  situacdo atual

(N.2 trabalhadores com despacho
favorével 20 pedido de jornada
ind12 Taxa de trabalhadores com parecer favoravel a solicitagao de jornada continua DGR continua/N.2 trabalhadores que Ferramenta de gestao documental iDoc
apresentou pedido de pratica de
jornada continua)*100

Melhor resultado expectével face a0 n2 de postos de trabalho
preenchidos e a situagao atual

(Ne de consultas executadas, no
&mbito da SST, nos termos previstos
da Lei / N2 total de colaboradores que
deveriam realizar consulta)*100

Ind13 Taxa de consultas de medicina do trabalho realizadas DGR Ficheiro Excel/Base de dados Melhor resultado possivel face a valores histéricos

N.2 de protocolos criados com empresas ou organizagdes para que os trabalhadores beneficiem
Ind14 oot : & e DGR N.2 protocolos criados Ficheiro Excel/Base de dados Melhor resultado possivel face a valores histéricos
de condides mais favoraveis

N.2 de iniciativas da 30 dos na gestdo dos servigos, para além Z I EE S [T EHIRD 6
Ind15 L &l DGR participagdo dos trabalhadores na Ficheiro Excel/Base de dados Melhor resultado possivel face a valores histéricos
das legalmente previstas ¢
gestio dos servigos

[0,017x (N2 respostas positivas aos
inquéritos de satisfagdo (IS) do cliente
do Atendimento Presencial do C.
Center(CC) / n® total respostas aos IS
do Atendimento Presencial do CC
recolhidas) x 100)]+(0,084x (N2
respostas positivas aos IS do cliente
do Atendimento Electronico (AE) do
CC/ ne total respostas aos IS do AE
do CC recolhidas) x 100)+ [0,541x (N2
X . respostas positivas aos IS do cliente X

Ind16 Taxa de respostas positivas aos inquéritos de satisfago do Contact Center e do Help Desk oGl P S —_——— Ficheiros Excel com os resultados dos diversos inquéritos Melhor resultado pos
CC/ne total respostas aos IS do AT
do CCrecolhidas) x 100]+ [0,142x (N
respostas positivas aos IS do cliente
do AT do Help-Desk (HD) /n® total
respostas aos IS do AT do HD
recolhidas) x 100]+ [0,215x (N
respostas positivas aos IS do cliente
do Atendimento Electrnico (AE) do
HD / ne total respostas aos IS do AE
do HD recolhidas) x 100]

I de obter para este indicador

[0,5x(Ne total atendimentos
multicanal (AM)do CC fechados no
prazo méximo de 10 dias tteis,
contados desde a sua recego no
IFAP/ N2 total AM do CC abertos
Ind17 Taxa de atendimentos multicanal fechados no prazo maximo de 10 dias tteis oGl durante esse mesmo perfodo)*100] +
0,5x(NE total AM do HD fechados no
prazo méximo de 10 dias tteis,
contados desde a sua recego no
IFAP/ Ne total AM do HD abertos
durante esse mesmo periodo)*100]

Ficheiros Excel extraidos da plataforma de atendimento GO

Melhor resultado possivel de obter para este indicador
Contact

1+(N.2 de registos no Livro de

. . Reclamagdes que deram lugar a
Taxa de ndo no Livro de face ao total de presenciais . -
Ind18 i DGI aplicagio de medidas corretivas / n Excel e Livro de Reclamagdes. Melhor resultado pos
iz
total de atendimentos presenciais

realizados)x100
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I de obter para este indicador



[0,787x(Percentagem de auto-
atendimentos telef6nicos no canal

Aumentar o peso do auto-atendimento (exclusivamente realizado através de opgdes no IVR) no telefénico do CC] + (0,213 Ficheiros Excel extraidos da plataforma de atendimento GO
Ind19 X oGl Melhor resultado para este indicador
canal telefénico do C.Center e Help Desk (Percentagem de auto-atendimentos Contact
telefénicos no canal telefonico do

HD)]

Ne de agdes de formagdo adjudicadas
Ind20 Taxa de agdes de formagdo adjudicadas DGR /2 de ages de formagao previstas SIAG e IDOC Melhor resultado possivel
1o Plano de Formagdo Presencial

INOTAS EXPLICATIVAS

(1 AZD - Manutenc3o da Atividade agricola em Zonas Desfavorecidas
) PNT - Pagamentos Natura

€] FT - Florestacio de Terras

@ VAL- Prémio por Vaca em Aleitamento

20/12/2024



