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Como cruzar a base de autoexcluidos antes da restituicao, liberar s6 o saque e guardar a
evidéncia que a SPA pode cobrar depois do encerramento
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Por que importa

A devolucao de saldo paga CPFs que o time de jogo responsavel mandou bloquear — sem regra
escrita de interse¢do, pagamento e bloqueio se atropelam no mesmo dia.

Comunicacéo de restituicdo disparada pelo CRM padréo, com footer promocional herdado,
transforma mensagem legal em publicidade dirigida a autoexcluido.

A base de autoexclusao e os logs de jogo responsavel sobrevivem ao fim da operacao:
apaga-los a pedido de titular destréi a evidéncia que um oficio futuro vai cobrar.
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Sua operagéo esté sendo desligada e h4 saldo a devolver. Dentro dessa base existe um
conjunto de CPFs que pediu autoexclusdo — pela plataforma centralizada do gov.br, pelo seu
préprio site ou por bloqueio derivado de renegociagéo de divida. A pergunta prética, para o
diretor de operacao e para quem responde por compliance e por pagamentos, é uma sé: como
pagar esse dinheiro sem reabrir a conta, sem reabrir contato comercial e sem apagar o
registro que o regulador pode exigir depois.

N&o é um problema de encerramento apenas. E o mesmo desenho que vale em qualquer migracéo de
plataforma, troca de PSP ou saida de marca: a obrigacdo de consultar a lista e de guardar
prova da consulta acompanha o operador, ndo o site no ar.

Resumo executivo

Autoexclusdo ndo é um flag: sdo trés camadas (lista central do gov.br, autoexclusao interna
e bloqueio por terceiros) e elas costumam viver em sistemas diferentes.

Bloqueio de aposta nédo é bloqueio de conta. O autoexcluido continua titular do saldo e tem
direito ao saque — o erro caro é travar o proprio dinheiro dele.

O cruzamento é por CPF normalizado, nunca por e-mail ou user_id. Conta duplicada e marca
irm& na mesma licenga produzem falso negativo.

Comunicacéo de restituicao a autoexcluido € mensagem transacional: canal Unico, template
blogueado para edi¢c&o por marketing, zero CTA de produto.

A base de jogo responséavel se retém por obrigagdo legal mesmo apds o fim da operacdo — em
repositorio segregado, sem acesso de CRM e Bl comercial.

As trés camadas de autoexclusdo que quase nunca estdo no mesmo lugar

A primeira camada é a Plataforma Centralizada de Autoexclusdo, que o Ministério da Fazenda
colocou no ar em dezembro de 2025 para permitir o bloqueio de acesso a todos os sites de
apostas de uma vez. O operador consome essa lista; ndo a administra e ndo decide quem entra
nela. Em maio de 2026, a pasta informava mais de meio milhdo de usuarios; em setembro de
2026, divulgacdo da Agéncia Brasil apontava mais de 1 milh&o de brasileiros autoexcluidos. A
curva é rapida e sazonal: a Agéncia Brasil registrou em julho de 2026 que os pedidos
cresceram sete vezes durante a Copa.

A segunda camada € a autoexclusdo pedida no préprio site ou app, com prazo escolhido pelo
apostador. E a Gnica que costuma ter flag nativo no PAM — e é justamente por iSso que vira a
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armadilha: quem consulta sé o PAM acredita ter a foto completa.

A terceira camada é a derivada. Em agosto de 2026, o Ministério da Fazenda informou que
cerca de 800 mil pessoas passaram a estar impedidas de apostar apds renegociagdo de dividas.
Essa populagao nunca percorreu o fluxo de autoexclusdo da operadora. Nao ha flag no PAM. Se
0 cruzamento ndo incluir essa camada, a base de restituicdo vai tratar como cliente comum
alguém que o Estado classificou como impedido.

Uma observacao de higiene editorial que vale para o seu relatério interno também:

declaragGes publicas sobre "contas excluidas" — houve mengédo a 5 milh6es em agosto de 2026,
atribuida ao secretario-executivo Dario Durigan — ndo medem a mesma coisa que CPFs
autoexcluidos. Conta e CPF ndo se somam. Se o seu dashboard mistura as duas métricas, ele
esta inflando ou escondendo o nimero que importa.

Bloqueio de aposta néo € bloqueio de conta: o erro que trava o dinheiro do apostador

O autoexcluido ndo pode apostar nem depositar. Ele continua titular do saldo. Essa distincao
parece trivial no papel e desmorona no sistema: boa parte dos PAMs implementou autoexclusdo
como "suspensao de conta", um estado Unico que derruba junto o fluxo de saque.

Quando isso acontece, ha dois caminhos errados e um certo. O errado barato é deixar o saldo
parado e tratar o siléncio do apostador como desinteresse. O errado caro é reabrir a conta
inteira para liberar o saque — e, com ela, depésito, aposta e toda a régua de CRM que estava
desligada. O caminho correto é criar um estado intermediario.

FuncéoConta ativaAutoexclusdo padrédo (PAM)Restituicdo com restricdo
ApostarLiberadoBloqueadoBloqueado

DepositarLiberadoBlogueadoBloqueado

Sacar saldoLiberadoBloqueado por efeito colateralLiberado com dupla aprovagéo

Login no appLiberadoVariavelN&o reaberto

Comunicagdo de CRMRégua completaSuspensaSo template transacional

Saldo de bénusConforme regraCongeladoNao restituivel como incentivo

Estados de conta na restituicdo a CPF autoexcluido
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Se 0 PAM nao permite esse estado intermediario — e muitos ndo permitem —, a saida é fluxo
manual com dupla aprovacao, ticket aberto por CPF e registro de quem autorizou. E mais lento

e € auditavel, que € o que interessa. Vale checar antes se o problema nado é de execucéo de
pagamento em vez de bloqueio: as causas de falha estdo mapeadas em por que a devolucéo por
Pix falha e como corrigir.

A chave é CPF normalizado — e-mail e user_id produzem falso negativo

O cruzamento entre a base de restituicéo e a lista de autoexcluidos tem uma Unica chave
confidvel: o CPF. Qualquer tentativa de casar por e-mail, telefone ou identificador interno
vai falhar nos casos mais comuns e mais sensiveis — conta antiga criada com outro e-mail,
conta duplicada do mesmo titular, conta em marca irma operando sob a mesma licenca.

Normalizar o CPF para apenas digitos, preservando zeros a esquerda — 0 campo salvo como
ndmero inteiro é causa recorrente de ndo-match.

Deduplicar por CPF e consolidar saldos de todas as contas do mesmo titular antes de calcular
o valor a devolver.

Varrer todas as marcas da mesma licenca, ndo apenas a principal.

Incluir contas inativas, encerradas e com KYC incompleto — autoexclusao nao respeita o
recorte de base ativa.

Rodar uma segunda passagem depois da primeira corre¢do e medir quantos autoexcluidos
apareceram so nela.

O numero de autoexcluidos capturados apenas na segunda passagem é a melhor métrica isolada
de qualidade do seu cadastro. Se ele for alto, o problema néo € a lista central: é a sua
base.

Congelar a lista antes de pagar: o snapshot é a prova

Consulta sem registro ndo existe para efeito de fiscalizacdo. Antes de qualquer disparo de
comunicacao e de qualquer ordem de pagamento, gere um snapshot datado unindo as trés
camadas, guarde o hash do arquivo e registre hora, responsavel e origem de cada fonte.

A ordem importa tanto quanto o contetdo. Consultar a lista depois de disparar a comunicacao
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€ um erro que nenhum log posterior conserta — a mensagem ja chegou. A sequéncia defensavel
€: snapshot, cruzamento, segmentacao, aprovagado, disparo, pagamento, registro.

Na auditoria, a pergunta nunca é "vocé bloqueou?". E "prove em que momento vocé soube que
aquele CPF estava bloqueado". Sem data e hora na consulta, a resposta € néo.

Pratica corrente em areas de compliance de operadores licenciados

Comunicagéo a autoexcluido: transacional ou nada

A separacdo entre mensagem legal e publicitaria ja € regra geral para toda a base — o portal
tratou o desenho em como separar mensagem legal de publicidade no CRM. Para autoexcluido, a
régua € mais dura, porque qualquer elemento de produto na peca transforma um aviso

obrigatério em publicidade dirigida a pessoa impedida.

Segmento proprio, nunca a lista geral da campanha de devolucéo.

Template versionado e bloqueado para edicdo por marketing, com aprovac¢éo de compliance
registrada.

Sem link de download de app, sem deep link para a plataforma, sem bot&o de login
promocional.

Sem mencao a saldo de bénus, rodada gratis, prazo promocional ou qualquer valor
condicionado.

Footer limpo: nada de assinatura de campanha herdada do CRM padrao.

Canal Unico e registrado, com evidéncia de envio e de entrega por CPF.

O saldo de bonus merece deciséo prévia e por escrito. Para o pablico geral, a classificagao
entre saldo restituivel e promocional ja € discutivel; o critério esta detalhado em como

classificar saldo de bénus antes do corte. Para autoexcluido, ndo ha zona cinzenta: bénus
ndo pode funcionar como incentivo de retorno em hipotese alguma.

LGPD e dever de guarda: nem apagar, nem deixar a mdo do comercial

Em todo wind-down chegam pedidos de eliminacdo de dados. Dado de autoexclusé&o e log de jogo
responsavel ndo se apagam a pedido do titular: a Lei 13.709/2018 (LGPD) prevé a retencao
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para cumprimento de obrigacdo legal e regulatéria, e a Lei 14.790/2023 fixa deveres de jogo
responsavel e vedacgdo de aposta por pessoas impedidas que dependem exatamente desse registro
para serem comprovaveis. Apagar € destruir a propria defesa.

O erro simétrico é téo grave quanto: manter a base inteira acessivel "porque o mercado pode
reabrir". Uma base de autoexcluidos disponivel para CRM ou Bl comercial é um incidente
esperando data. O desenho correto é repositorio segregado, acesso nominal e justificado, log
de cada consulta e expurgo de acesso para times de marketing e aquisi¢édo no dia do
desligamento.

O prazo exato de retencdo depende da regulamentacéo da SPA/MF apliciavel ao caso e do que
restar da outorga — matéria que, em outubro de 2026, estd em movimento, com a MP 1.394/2026
em vigor mas ainda em apreciacdo no Congresso e questionamentos em curso no STF. Enquanto
nao houver definicdo consolidada, a postura conservadora é reter pelo maior prazo plausivel

e documentar o critério adotado. O inventario do que sobrevive ao fim da operacdo esta em
obrigag6es da SPA/MF que continuam valendo apés o encerramento.

O canal que n&o pode desligar junto com o site

Plataforma fora do ar ndo encerra pedido de autoexclusdo. CPFs que foram seus clientes
continuam acionando o canal publico e continuam escrevendo para o e-mail que estava no

rodapé. Sem um endere¢o monitorado, um responsavel nomeado e um SLA escrito, esses pedidos
viram reclamacao em Procon e consumidor.gov — e, depois, oficio.

Vale lembrar que o desligamento n&o foi simultdneo para todo o mercado: decisdes judiciais
pontuais estenderam prazos de operacgéo para casas especificas, como no caso em que a Justica
garantiu funcionamento até 25 de outubro. Enquanto houver operacgéo ativa, a obrigacédo de
consultar a lista central segue integral para quem esta no ar — e a base desligada ndo deixa

de ter a sua.

O roteiro de dez passos

Congelar o snapshot das trés camadas de autoexclusdo, com hash e data, antes de qualquer
disparo.

Normalizar e deduplicar por CPF, varrendo todas as marcas da licenga e contas inativas.

Criar 0 segmento "restituicdo com restricao": saque liberado, depésito e aposta desligados,
conta n&o reaberta.
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Desenhar o fluxo manual com dupla aprovagéo para os casos em que o0 PAM néo separa saque de
conta.

Aprovar e travar o template transacional dedicado, sem qualquer elemento de produto.
Decidir por escrito o tratamento do saldo de bdnus para esse segmento.

Definir regra de valor residual e prazo para quem néo sacar, com reporte documentado ao
regulador.

Segregar a base pos-encerramento, com acesso nominal e log de consulta.

Manter canal vivo para pedido de autoexcluséo e resposta a oficio, com responsavel e SLA.
Montar o dossié de encerramento de jogo responsavel: snapshot, logs, comprovantes de
pagamento, templates e politica de retencéo.

O que medir

Cobertura de cruzamento: percentual de CPFs da base de restituicdo checados contra o
snapshot — meta de 100% com evidéncia.

Falso negativo detectado: autoexcluidos identificados sé na segunda passagem.

Vazamento de comunicacdo: mensagens com contedido promocional enviadas a CPF autoexcluido —
toleréncia zero.

Taxa de restituicdo concluida no segmento restrito contra a base geral: gap alto indica
conta travada, ndo desinteresse.

Tempo de resposta a pedido de autoexclusdo apos o desligamento, em horas.

Integridade do log: percentual de pagamentos com registro de consulta prévia a lista.

O buraco que ainda ndo tem resposta publica

O destino do saldo néo sacado por CPF autoexcluido é o ponto mais fragil do desenho. Esse &,
por definicdo, o publico com menor probabilidade de responder a uma comunicagdo sobre a
plataforma da qual escolheu se afastar — e é também o publico em que insistir no contato é o
oposto do que a norma pretende. N&o localizamos regra publica especifica sobre o
encaminhamento desse residuo.

iIGBRASIL — https://igbrasil.com/noticias/jogo-responsavel/autoexclusao-apostas-gov-br-pagar-o-saldo-sem-reabrir-a-conta | Pagina 7 de 8



Autoexcluséo apostas gov.br: pagar o saldo sem reabrir a conta

Na auséncia de definicao, a conduta defensavel é registrar por escrito o critério adotado, o
valor agregado retido, a data de corte e o canal pelo qual o titular ainda pode reclamar o

valor, e encaminhar esse registro junto ao reporte regular. Quem decide isso em reunido e

ndo documenta vai precisar reconstruir a decisdo de memoria quando o oficio chegar — e ai ja
nédo é mais decisdo, é versao.

Desenhos semelhantes existem fora do Brasil: 0 GAMSTOP no Reino Unido e o0 RGIAJ na Espanha
operam a mesma légica de lista central consultada pelo operador, com obriga¢éo de guardar
evidéncia da consulta. A comparacao serve de referéncia de arquitetura, ndo de dispositivo
aplicavel — a obrigacao brasileira decorre da Lei 14.790/2023 e da regulamentacao da SPA/MF,

e é por elas que o seu dossié sera avaliado.

Monte o dossié antes do proximo oficio

Acompanhe a cobertura do iGBRASIL sobre jogo responsével, restituicdo e dever de guarda para

fechar o seu checklist de encerramento com evidéncia datada. Para receber a andlise do que
muda para operadores, assine a newsletter do iGBRASIL.

Assuntos:

Autoexclusdo - Compliance - CRM - Jogo Responsavel - LGPD - SPA/MF
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