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RESOLUÇÃO DE REGULAÇÃO Nº 004, DE 02 DE MARÇO DE 2021 
 
 

Dispõe sobre a homologação do modelo de 
Termo de Ocorrência de Irregularidade (TOI) a 
ser utilizado pelos prestadores de serviços de 
saneamento regulados pelo Consórcio 
Intermunicipal da Zona da Mata de Minas Gerais 
(CISAB ZONA DA MATA). 

 

 O SUPERINTENDENTE DE REGULAÇÃO DO CISAB ZONA DA MATA, no uso de 
suas atribuições e,  
 
CONSIDERANDO as competências regulatórias previstas no art. 9º, caput, II, “a” da 
Resolução nº 007, de 2016, do CISAB ZONA DA MATA, e  
 
CONSIDERANDO a aprovação da proposta de regulamento de condições gerais para 
prestação e utilização dos serviços públicos de abastecimento de água e de esgotamento 
sanitário por parte do CISAB ZONA DA MATA, o que se deu por meio da Resolução nº 32, 
de 2020, a qual prevê, seu art. 116, caput, I, que o Termo de Ocorrência de Irregularidade 
(TOI) será homologado pela entidade reguladora,  
 

RESOLVE: 
  

Art. 1º Fica aprovado o modelo do Termo de Ocorrência de Irregularidade (TOI) 
anexo a esta resolução, a ser utilizado pelos prestadores de serviços de saneamento 
regulados pelo CISAB ZONA DA MATA.  

 
Parágrafo Único – Para fins de aplicação do TOI, segue como recomendação os 

procedimentos apresentados no Anexo I a esta Resolução.     (Redação pela Resolução 
007/2021) 

 

Art. 2º Esta resolução entra em vigor na data de sua publicação, devendo ser 
submetida ao referendo do Conselho de Regulação.  

 
 

Viçosa, 01 de março de 2021.  
 
 

  
 
 

 

Murilo Pizato Marques 
Superintendente de Regulação 

CRA-MG 01-062986/D 
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TOI – TERMO DE OCORRÊNCIA DE IRREGULARIDADE 
 

IDENTIFICADOR DO USUÁRIO / INFRATOR 

NOME: 

CPF/CNPJ: RG: EXP./UF 

IDENTIFICAÇÃO DA INFRAÇÃO 

LOGRADOURO: 

 

Nº BAIRRO: MUNICÍPIO: 

INFRAÇÃO: 

 

 

PENALIDADE: 

 

AMPARO LEGAL: 

IDENTIFICAÇÃO DO HIDRÔMETRO: 

PRAZO DE RECURSO: Art. 116, §3º do Regulamento de Serviços (15 dias a partir do recebimento 

do TOI) 

OBSERVAÇÕES 

 

 

 

DATA E CIENCIA DO USUÁRIO 

DATA:             /           / ASSINATURA: 

IDENTIFICAÇÃO DO AGENTE FISCALIZADOR 

NOME: 

DATA:  ASSINATURA:  

TESTEMUNHA: 
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ANEXO I      (Incluído pela Resolução de Regulação 007/2021) 

 

DOS PROCEDIMENTOS RECOMENDADOS PARA APLICAÇÃO DO TOI 

 

 

1) Do auto de infração e identificação do usuário infrator 

 

O agente, quando da execução do serviço de fiscalização, ao identificar uma 

infração, deverá registrar fotograficamente a situação, bem como lavrar o Termo de 

Ocorrência de Irregularidade – TOI. O agente deverá então identificar o usuário titular da 

ligação correspondente à infração. Na impossibilidade da presença do usuário titular, outro 

residente maior de idade deverá tomar ciência da ocorrência e será responsável por 

informar o usuário titular da conta; caso não haja a presença do usuário ou de outro usuário 

residente, o agente certificará devidamente a ocorrência., lavrando mesmo assim o TOI e 

relatando no campo observação a situação. 

Neste ato, o agente irá preencher o formulário do TOI, em duas vias de igual teor, 

oferecer ao usuário para assinatura. O agente deve assinar também, entregando uma via ao 

usuário, sendo que a via principal deverá ser entregue ao Chefe do Setor Comercial ou 

responsável direto do agente. Em caso de ausência do usuário ou de outro residente, 

somente o agente irá assinar, mantendo-se a sistemática das duas vias. No caso de 

negativa de assinatura do TOI por parte do usuário ou de ausência deste ou de outro 

residente, deverá ser colocada a observação no campo disponível. Nesses casos, o TOI 

deverá ser enviado via correios, com AR ou entregue junto à fatura de água. 

As fotos de todo o ambiente da ocorrência deverão ser anexadas ao TOI, no 

documento a ser entregue ao Chefe do Setor Comercial ou responsável pela análise.  

A abertura de Boletim de Ocorrência sobre a situação é facultada ao prestador, 

recomendada pelo órgão de regulação apenas nos casos mais graves, como forma de 

amparo jurídico para os casos de reincidência e/ou necessidade de imputação criminal aos 

atos infratores, conforme previsto no Código Penal Brasileiro. 

 

2) Dos tipos de infrações e trâmites do TOI 

 

As infrações serão classificadas em graves, médias ou leves, conforme estabelecido 

em anexo tarifário no Regulamento de Serviços do prestador. Para qualquer tipo de 

infração, deverá ser lavrado o TOI. 

No caso de infração grave, o Agente de Fiscalização deverá proceder com um 

memorando interno, relatando os fatos, anexando TOI e fotos e direcionando ao Chefe do 

Setor Comercial ou responsável direto, que procederá com a abertura de processo 
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administrativo, documento no qual será juntada a documentação já recebida (Memorando, 

TOI e fotos) e as demais decorrentes dos trâmites envolvidos no processo de notificação do 

usuário infrator até a conclusão da ocorrência. É recomendável que o processo 

administrativo seja encaminhado para ciência da Diretoria do prestador, que poderá, 

inclusive, determinar outras medidas, através de decisões devidamente fundamentadas.  

Para as infrações médias e leves, entende-se suficiente apenas a protocolização do 

TOI e trâmite de despacho dos documentos envolvidos até a aplicação da multa 

correspondente, quando devida, para posterior arquivo, respeitando sempre os prazos e 

direito ao contraditório pelos usuários, conforme especificado abaixo. Cabe esclarecer que 

fica facultado ao entendimento do gestor pela abertura ou não de processo administrativo 

para todos os casos, caso assim entenda pertinente, sendo devidamente fundamentada a 

decisão. 

O usuário, assim que notificado, terá prazo de 15 (quinze) dias para apresentação de 

defesa contra a notificação. Uma vez recebido o documento de defesa do usuário, o Chefe 

do Setor ou o analista responsável poderá deferir ou indeferir. Em caso de deferimento, o 

responsável deverá justificar sua decisão, anulando a aplicação de multa decorrente do TOI 

e informando o usuário sobre a decisão. 

Em caso de indeferimento da defesa do usuário, o responsável irá aplicar a multa 

prevista no anexo tarifário do regulamento de serviços do prestador, a ser faturada em 

próxima emissão de conta de água, e deverá, também, emitir documento de informação ao 

usuário sobre a situação ocorrida, o indeferimento da defesa com a justificativa, a aplicação 

da multa e forma de pagamento e das penalidades em caso de reincidência. Este 

documento deverá ser encaminhado ao usuário por email, junto da fatura de água ou em 

correspondência postal. 

A não apresentação de defesa por parte do usuário no prazo determinado nesta 

resolução, resultará na aplicação direta da multa equivalente à infração anotada, sem direito 

à revelia. 

 

 

3) Disposições Gerais 

 

No caso de ligações com mais de uma economia, abastecidas por um único 

hidrômetro, em que não se localize o usuário responsável pela infração aferida, o usuário 

responsável pela infração deverá ser o titular da ligação para fins de notificação e das 

penalidades a serem aplicadas. 

Recomenda-se que todo o trâmite de documentações, inclusive a notificação pelo 

TOI, seja estimulada a ocorrer por meio digital, através de e-mails, desde que acordado e 

comprovado o recebimento pelo usuário, que deverá repassar e-mail atualizado para o 
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agente de fiscalização. Para fins de comprovação de recebimento, poderá ser utilizada a 

confirmação de leitura de e-mails emitida pelo gerenciador de e-mails como mensagem lida. 

A aplicação do Termo de Ocorrência de Infração – TOI está prevista para todo o rol 

de penalidades previsto no Regulamento de Serviços dos prestadores. 

Nos casos de infrações graves, com interferência nas redes de distribuição, no 

fornecimento de água ou qualquer outra ação que cause prejuízos diretos aos serviços de 

abastecimento de água e/ou coleta de esgoto, deverá haver a comunicação imediata às 

equipes de manutenção para a solução do problema, de forma a não precisar esperar os 

trâmites de avaliação da ocorrência, os quais serão critérios para a aplicação ou não das 

sanções previstas. 

Recomenda-se o uso do formulário do TOI em papel timbrado do prestador.  

 

É o documento. 

 

 

 

 

 

 
 
 
 


