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CCU Coordenadoria de Controle Urbano

CET-RIO Companhia de Engenharia de Tráfego do RJ

CGM Controladoria Geral do Município

CLF Coordenadoria de Licenciamento e Fiscalização

COMLURB Companhia Municipal de Limpeza Urbana

DEFESA CIVIL Subsecretaria de Proteção e Defesa Civil

FPJ Fundação Parques e Jardins

GM-RIO Guarda Municipal do Rio de Janeiro

IPLANRIO Empresa Municipal de Informática

JUV-RIO Secretaria Especial da Juventude Carioca

MULTIRIO Empresa Municipal de Multimeios

PGM Procuradoria Geral do Município

PREVI-RIO
Instituto de Previdência e Assistência do
Município do Rio de Janeiro

PROCON
Instituto Municipal de Proteção e Defesa do
Consumidor

RIO-ÁGUAS
Fundação Instituto das Águas do Município do
Rio de Janeiro

RIO-URBE Empresa Municipal de Urbanização

RIOLUZ Companhia Municipal de Energia e Iluminação

RIOSAÚDE Empresa Pública de Saúde do Rio de Janeiro

RIOTUR
Empresa de Turismo do Município do Rio de
Janeiro

SIGLAS
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SECONSERVA Secretaria Municipal de Conservação

SEID
Secretaria Especial de Inclusão e Diversidade
Religiosa

SEMESQV
Secretaria MunIcipaldo Envelhecimento Saudável
e Qualidade de Vida

SEOP Secretaria Municipal de Ordem Pública

SMAC Secretaria de meio Ambiente e Clima

SMAS Secretaria Municipal de Assistência Social

SMC Secretaria Municipal de Cultura

SMCT Secretaria Municipal de Ciência e Tecnologia

SMDUE
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Urbano
e Econômico

SME Secretaria Municipal de Educação

SMEL Secretaria Municipal de Esportes

SMFP Secretaria Municipal de Fazenda e Planejamento

SMH Secretaria Municipal de Habitação

SMI Secretaria Municipal de Infraestrutura

SMIT
Secretaria Municipal de Integridade,
Transparência e Proteção de Dados

SMPD Secretaria Municipal da Pessoa com Deficiência

SMPDA
Secretaria Municipal de Proteção e Defesa dos
Animais

SMS Secretaria Municipal de Saúde

SMTE Secretaria Municipal de Trabalho e Renda

SMTUR-RIO Secretaria Municipal de Turismo

SMTR Secretaria Municipal de Trabalho e Renda

SPM-RIO Secretaria Especial de Políticas e Promoção da
Mulher

SIGLAS
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OUVIDORIA

DESCRIÇÃO DOS INDICADORES DE OUVIDORIA

Manifestações recebidas
A primeira tabela mostra, em números absolutos, o volume de manifestações de
ouvidoria recebidas pelo órgão em 2023, por mês e por categoria. As categorias
são: Sugestão, Crítica, Informação, Reclamação e Elogio. Abaixo desta, há um
gráfico comparativo, em percentual, por categoria, do volume de manifestações
de ouvidoria recebidas em 2023 e 2022. Abaixo desta, há um gráfico
comparativo, em percentual, por categoria, do volume de manifestações de
ouvidoria recebidas em 2023 e 2022.

Status das manifestações
A primeira tabela mostra, em números absolutos, o status de encerramento das
manifestações de ouvidoria em 2023, mês a mês. Os status apresentados são:
"Fechado com informação", "Fechado com providência", "Fechado com solução"
e "Cancelado". Abaixo desta, há um gráfico comparativo, em percentual, por
status de encerramento, das manifestações de ouvidoria em 2023 e em 2022.

Prazo das manifestações
O primeiro gráfico mostra, em números absolutos, o volume de manifestações
de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo pelo órgão em 2023, por mês.
Por "no prazo" entende-se a manifestação respondida dentro da sua expectativa
de encerramento, isto é, em até 30 dias, a contar da data de sua abertura. Após
isso, a manifestação é contabilizada como "fora do prazo". Abaixo deste, há um
gráfico comparativo, em percentual, de manifestações de ouvidoria tratadas no
prazo e fora do prazo em 2023 e 2022.

Tempo médio de atendimento
O gráfico mostra, em dias, o Tempo Médio de Atendimento (TMA) das
manifestações de ouvidoria tratadas dentro e fora do prazo pelo órgão em 2023,
por mês. Abaixo deste, há uma tabela com o comparativo, em dias, do Tempo
Médio de Atendimento de manifestações de ouvidoria tratadas no prazo e fora
do prazo em 2023 e em 2022.
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Canal de entrada

A tabela mostra, em números absolutos, o volume de manifestações de
ouvidoria recebidas pelo órgão em 2023, por mês, por canal de entrada.
Abaixo desta, há um gráfico comparativo, em percentual, por canal de
entrada, do volume de manifestações de ouvidoria em 2023, em relação
a 2022.

Estoque

O primeiro gráfico mostra, em números absolutos, o estoque do órgão
em 2022 e 2023. Abaixo deste, há uma tabela que indica, em números
absolutos, o total de manifestações de ouvidoria que se tornaram
estoque, em 2023, por mês. Por “estoque“ entende-se as manifestações
não atendidas por mais de 30 dias.

Temas mais demandados 

A primeira tabela mostra os dez temas mais demandados pelo cidadão
nas manifestações de ouvidoria do órgão em 2023. Abaixo dela, outra
tabela, para fins de comparação, apresenta os temas mais demandados
pelo cidadão nas manifestações de ouvidoria do órgão em 2022.

DESCRIÇÃO DOS INDICADORES DE OUVIDORIA
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Prefeitura do Município 

Análise comparativa

 22/23

do Rio de Janeiro: 



OUVIDORIA

Total de manifestações de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
PREFEITURA

2,1%

3,2%
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Status de encerramento de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual do status de encerramento de
manifestações de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
PREFEITURA

Cancelado          Fechado com informação          Fechado com providências
          Fechado com solução          Sem possibilidade de atendimento

0,3%

0,3%

4,5%
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OUVIDORIA

Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestações de
ouvidoria tratadas em 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
PREFEITURA

Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifestações de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.
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Canal de entrada de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestações de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
PREFEITURA

1,72%3,1%

2,53%4,1% 1,1%

0,1%
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Comparativo do total do estoque de manifestações de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
PREFEITURA
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Temas mais demandados à ouvidoria em 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
PREFEITURA
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Órgãos Municipais

Análise comparativa

 22/23

do Rio de Janeiro: 



CCU



OUVIDORIA

Total de manifestações de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

3,4%

3,8%

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CCU
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Status de encerramento de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual do status de encerramento de
manifestações de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CCU

Cancelado          Fechado com informação          Fechado com providências
          Fechado com solução          Sem possibilidade de atendimento

2,7%2,7%

0,6%
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Volume de manifestações de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CCU

83
15

76

41

22
79

64
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OUVIDORIA

Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestações de
ouvidoria tratadas em 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CCU

Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifestações de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.
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OUVIDORIA

Canal de entrada de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestações de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CCU

0,8%

0,5% 1,5%
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OUVIDORIA

Comparativo do total do estoque de manifestações de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CCU
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OUVIDORIA

Temas mais demandados à ouvidoria em 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CCU
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CDURP



OUVIDORIA

Total de manifestações de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CDURP

4,2%
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OUVIDORIA

Status de encerramento de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual do status de encerramento de
manifestações de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CDURP

4,5%

4,7%
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OUVIDORIA

Volume de manifestações de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CDURP

4,5%
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OUVIDORIA

Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestações de
ouvidoria tratadas em 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CDURP

Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifestações de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.
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Canal de entrada de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestações de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CDURP

4,4%
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Comparativo do total do estoque de manifestações de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CDURP
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OUVIDORIA

Temas mais demandados à ouvidoria em 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CDURP
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CET-RIO



OUVIDORIA

Total de manifestações de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CET-RIO
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2,3%

1,4%
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Status de encerramento de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual do status de encerramento de
manifestações de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CET-RIO
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OUVIDORIA

Volume de manifestações de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CET-RIO

2033
68 20 43 24
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OUVIDORIA

Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestações de
ouvidoria tratadas em 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CET-RIO

Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifestações de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.
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OUVIDORIA

Canal de entrada de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestações de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CET-RIO

0,2%

0,2% 1,2%
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Comparativo do total do estoque de manifestações de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CET-RIO
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OUVIDORIA

Temas mais demandados à ouvidoria em 2023 e 2022.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CET-RIO
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CGM



OUVIDORIA

Total de manifestações de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CGM
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OUVIDORIA

Status de encerramento de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual do status de encerramento de
manifestações de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CGM
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OUVIDORIA

Volume de manifestações de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CGM
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OUVIDORIA

Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestações de
ouvidoria tratadas em 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CGM

Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifestações de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.
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OUVIDORIA

Canal de entrada de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestações de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CGM
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Comparativo do total do estoque de manifestações de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CGM
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OUVIDORIA

Temas mais demandados à ouvidoria em 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CGM
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CLF



OUVIDORIA

Total de manifestações de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CLF

2,4%

2,4%
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OUVIDORIA

Status de encerramento de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual do status de encerramento de
manifestações de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CLF
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OUVIDORIA

Volume de manifestações de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CLF

22 23 24 24 20 23 10 7 13 313 6
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OUVIDORIA

Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestações de
ouvidoria tratadas em 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CLF

Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifestações de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.
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Canal de entrada de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestações de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CLF
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Comparativo do total do estoque de manifestações de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CLF
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Temas mais demandados à ouvidoria em 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
CLF
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COMLURB



OUVIDORIA

Total de manifestações de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
COMLURB

5,0%4,3%

3,2%4,6%
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OUVIDORIA

Status de encerramento de manifestações de ouvidoria em 2023.

Comparativo percentual do status de encerramento de
manifestações de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
COMLURB

0,5%

0,2%
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OUVIDORIA

Volume de manifestações de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

Comparativo percentual do volume de manifestações de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

ANÁLISE COMPARATIVA 2022/2023
COMLURB

15 20 36 54
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