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CRM em iGaming: monte a camada de permissdo antes da régua

Como estruturar elegibilidade, consentimento por canal e supressdo em tempo de envio para
gque automacéo de retencéo ndo se transforme em comunicacao irregular.
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- 9 min de leitura

Por que importa

Cada CPF autoexcluido que recebe pega promocional é evidéncia documentada de falha de
controle, e a responsabilidade por publicidade irregular recai sobre quem dispara.

Sem tabela de consentimento por canal e finalidade, o operador néo consegue responder a um
guestionamento do regulador nem a um pedido de titular sob a LGPD.

Segmento salvo antes da supressao existir volta a alcancgar jogador protegido na proxima
execucao automatica — o risco reaparece sozinho, sem ninguém mexer na régua.
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Quem, na sua base, pode receber uma peca de CRM hoje — e como vocé prova isso? A pergunta
parece trivial até a primeira auditoria interna. Este texto é para quem responde por CRM,

retencdo, compliance de marketing e produto em operadora licenciada no Brasil, e precisa

decidir a ordem de construc¢é@o da régua: primeiro a camada que autoriza o envio, depois a que
escolhe a oferta.

Resumo executivo

CRM em iGaming ndo é canal de e-mail: é a decisao, por jogador e por momento, sobre existir
base legal, consentimento valido para aquele canal e nenhum estado que impecga o envio.

A arquitetura estavel tem trés camadas empilhadas — elegibilidade, permisséo e comportamento
— e a supressao precisa ser condi¢do de entrada no segmento, nunca filtro de saida.

Comunicacéo transacional e de protecdo ao apostador ndo pode carregar oferta. Misturar as
duas naturezas no mesmo fluxo é a exposigdo mais comum do setor.

A responsabilizacao do operador por publicidade abusiva foi estabelecida por portaria da
Fazenda anunciada em 1° de agosto de 2024; e-mail, push e SMS promocional sdo publicidade.

Sem log imutavel do motivo de elegibilidade de cada envio, ndo existe resposta a
questionamento do regulador — existe reconstru¢éo de planilha.

O que CRM significa em iGaming — e por que a definicdo de outros setores ndo serve

Em varejo, CRM é a disciplina de aumentar frequéncia e ticket com comunicacao relevante. Em
aposta de quota fixa, a mesma disciplina opera sobre uma base em que parte dos titulares

esta legalmente protegida contra receber estimulo, e em que o préprio estimulo é peca
publicitaria sujeita a regra de contetdo.

A consequéncia pratica é de arquitetura, nao de criativo: a plataforma de CRM deixa de ser

uma ferramenta de disparo e passa a ser um sistema de decisédo. Antes de escolher a mensagem,
ela precisa responder se aquele CPF, naquele canal, naguela finalidade, pode ser alcangado.
Quando essa resposta mora em planilha, em filtro salvo por um analista ou na cabeca do

gerente de VIP, a operac¢édo funciona até o dia em que alguém duplica um segmento.

O volume tornou isso inadministravel a méo. A autoexclusao no Brasil ja passou de 1 milhdo
de CPFs, conforme levantamento noticiado pelo portal em setembro — cada registro € uma
supresséo obrigatoria em toda régua ativa, em todos os canais, incluindo os que estédo
hospedados em fornecedor terceiro.
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As trés camadas, na ordem em que precisam ser construidas

Elegibilidade — idade verificada, KYC concluido, conta ativa, ndo autoexcluido, ndo
autolimitado, fora de periodo de cooling-off, sem sinalizacdo de indicador de risco e sem
pedido de encerramento em curso. E um estado binario, calculado pelo sistema, n&o
interpretado pelo time.

Permissdo — opt-in registrado por canal (e-mail, push, SMS, WhatsApp, ligacéo) e por
finalidade (transacional, protecéo, promocional da linha contratada, cross-sell de outro

produto). Consentimento para receber confirmacéo de saque ndo é consentimento para receber
oferta de cassino.

Valor e comportamento — RFM, propens&o, previsdo de churn, valor projetado. E aqui que mora
o trabalho analitico descrito em segmentacdo RFM que separa valor de risco na régua, e € a
Ultima camada, ndo a primeira.

O erro estrutural do setor € inverter a ordem: montar o segmento por valor e depois "tirar

quem ndo pode". Filtro de saida € decisdo humana aplicada a uma execucao. Condicédo de
entrada € regra do sistema aplicada a todas. Um segmento de reativacéo salvo ha oito meses,
varrendo base historica, continua rodando com o desenho que tinha no dia em que foi criado —
e alcanca quem entrou em autoexclusao depois disso.

Nenhum fluxo pode ter duas naturezas

A classificacdo por natureza é o que permite tratar cada fluxo com a regra certa. Ela também
€ 0 que impede a préatica mais arriscada da operac¢éo brasileira: embutir oferta em e-malil
transacional para aproveitar a taxa de abertura.

Natureza do fluxoExemplosDepende de opt-in promocional?Alcanca CPF suprimido?

TransacionalConfirmacgéo de depdsito e saque, alerta de seguranca, alteracéo de dadosN&oSim,
guando necessario a relagdo de conta

Protecéo ao apostadorAviso de limite atingido, confirmacgéo de autoexclusao, orientacéo de
ajudaNaoSim, é exatamente o publico-alvo

Promocional da linha contratadaOferta em esportes para apostador esportivoSim, por canalNao,
em nenhuma hipotese
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Cross-sell de outro produtoCassino para apostador esportivo e vice-versaSim, especifico para
0 produtoNao

Contato de VIP por canal pessoalWhatsApp e ligacdo do gerente de contaSim, e com logNao
Classificacao de fluxos de comunicacao e regra aplicavel

O que a norma brasileira ja exige e o que continua em aberto

Trés fundamentos ja estdo postos. A Lei 14.790/2023 organiza o mercado regulado e as
obrigacg6es de protegdo ao apostador. A portaria de publicidade anunciada pelo Ministério da
Fazenda em 1° de agosto de 2024 firmou que o operador pode ser responsabilizado por
publicidade abusiva — o que desloca a discusséo de "quem criou a pec¢a" para "quem disparou”.
E a LGPD (Lei 13.709/2018) exige base legal, finalidade determinada e registro da revogacao
de consentimento, o que se aplica a cada linha da sua tabela de permisséo.

Ha também movimento recente. O Ministério da Fazenda anunciou em 15 de julho de 2026
ampliacdo das exigéncias de publicidade de apostas, com frases de adverténcia obrigatorias,

e a SPA publicou em 19 de julho de 2026 nota técnica no repositério de legislagcao do setor.

Antes de reescrever templates, leia a integra: o ponto sensivel é se a exigéncia alcanca
comunicacao 1:1 de CRM ou apenas midia. Trate como pendéncia de leitura, ndo como premissa.
No mesmo registro, o texto restritivo de propaganda aprovado pelo Senado em 31 de maio de
2025 segue em tramitacdo e ndo deve ser descrito como vigente.

Vale posicionar essa camada dentro do calendéario de obrigacdes que sustenta a licenca:
consentimento e supressdo nao sdo projeto de marketing, sdo controle auditavel com a mesma
natureza dos relatérios periddicos.

Passo a passo de implantacéo

Inventarie todos os pontos de disparo, inclusive os que ndo passam pelo CRM oficial: push
nativo do app, SMS de fornecedor legado, WhatsApp do time de VIP, notificacdo disparada pelo
provedor de jogo. O inventario quase sempre encontra mais canais do que a diretoria supde.

Classifique cada fluxo em transacional, de protecdo ou promocional. Fluxo com dupla natureza
precisa ser dividido em dois.

Construa a tabela de permissdo com granularidade minima de CPF x canal x finalidade x data e
origem do consentimento x versao do texto aceito.

Transforme a supressao em servico Unico consultado no momento do envio, e ndo em arquivo
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exportado semanalmente. Autoexclusdo, autolimitacéo, cooling-off, pedido de encerramento e
revogacao de consentimento alimentam a mesma lista.

Ligue os gatilhos de protecéo para suspender automaticamente a régua promocional do jogador:
salto brusco de depdsito, sequéncia de tentativas recusadas, sessao anormalmente longa.

Padronize adverténcia, identificacdo do remetente e caminho de descadastro em toda peca
promocional, com controle de verséo do template.

Registre log imutavel de cada envio com o motivo da elegibilidade — qual consentimento,
coletado quando, qual regra liberou.

Rode teste de vazamento: amostre CPFs suprimidos e verifique se algum recebeu pega nos

Gltimos 90 dias. Repita a cada ciclo.

Os passos 3, 4 e 7 dependem de vocé conseguir consultar e cruzar dados fora da plataforma de
jogador. Operac¢des que mantém consentimento e supresséo apenas dentro do PAM descobrem o
problema na migracdo — é o argumento central de como né&o virar refém do PAM no data
warehouse.

Erros comuns, na ordem em que aparecem

Segmento de reativacéo varrendo base histérica e alcancando autoexcluidos, porque foi salvo
antes de a supressao existir.

Cross-sell de cassino para apostador esportivo sem consentimento especifico para o produto.

Oferta embutida em e-mail transacional ou em aviso de protecao.

Consentimento coletado no cadastro em caixa Unica de "aceito tudo", nunca revisitado —
inatil guando a pergunta é a qual finalidade o jogador consentiu.

Time de VIP comunicando por canal pessoal, fora do CRM e sem log.
Fornecedor de push ou SMS mantendo base espelhada que n&o recebe a propagacéo da supresséo.
Confundir "parou de receber" com "revogou": a revogacgao precisa ser registrada como evento,

ndo apenas executada.

O sexto item merece atencéo especial de quem trabalha com parceiros externos. A l6gica de
responsabilizacéo em cadeia ja discutida em o que muda quando o operador responde pelo
parceiro se aplica igual a fornecedor de infraestrutura de comunicagéo: a base espelhada do
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parceiro € sua base.

O que medir — e por que conversdo vem depois

MétricaComo calcularMeta operacionalFrequéncia
Taxa de vazamento de supressdoEnvios a CPF suprimido + total de enviosZeroSemanal

Cobertura de consentimento por canal% da base ativa com opt-in valido e datado, por
canalAcompanhar tendénciaMensal

Laténcia de propagacéo da supressdoTempo entre o evento e o bloqueio efetivo em todos os
fornecedoresO menor tecnicamente viavelPor evento

Envios com log completo% de disparos com motivo de elegibilidade registrado100%Semanal
Pecas fora do padrédo de adverténciaAuditoria por amostragem de templates ativosZeroMensal

Reclamacdes por comunicacdo indevidaReclamacdes + mil jogadores comunicadosTendéncia de
quedaMensal

Painel de controle da camada de permisséo

Conversao, receita por envio e churn continuam existindo — mas séo indicadores da terceira
camada. Medi-los antes de a primeira estar instrumentada produz uma régua que performa bem
no relatério e mal na auditoria. E a logica de tratar protecdo como parte do produto, e ndo

como checklist, ¢ a mesma defendida em autoexcluséo funciona melhor quando o operador ndo
trata o tema como obrigacdo de checklist.

Uma referéncia externa, rotulada como referéncia

Mercados mais antigos chegaram ao consentimento granular por caminho semelhante. A Gambling
Commission britanica trabalhou atualizacao do c6digo de responsabilidade social para dar ao

cliente escolha de marketing direto por produto e por canal, com implementacao adiada para

maio de 2025 — segundo noticiado por iGaming Business em 29 de agosto de 2024 e Yogonet em 6
de setembro de 2024. Reportagem do SBC News de 3 de fevereiro de 2025 tratou 0 consentimento
publicitario como ponto cego do setor britanico.

Isso nao é regra brasileira e ndo deve ser citado como se fosse. Serve para uma coisa so:
indicar a direcéo do desenho. Quem ja construiu permissédo por canal e por finalidade absorve
exigéncia nova de granularidade com ajuste de configuracdo. Quem tem opt-out global absorve
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com reescrita de stack, sob prazo.

O critério de decisao, em uma frase

Se 0 seu time ndo consegue, hoje, responder em minutos por que determinado CPF recebeu
determinada peca em determinada data, a camada de permisséo nédo existe — existe um conjunto
de filtros bem-intencionados. A diferenca entre as duas situagdes s6 aparece quando alguém
pergunta, e nesse momento ndo ha tempo de construir.

Comece pelo teste de vazamento

Amostre 500 CPFs suprimidos, cruze com os envios dos ultimos 90 dias em todos os canais e
leve o resultado para a proxima reunido de diretoria — é o diagndéstico mais rapido do estado

real da sua régua. Para receber a analise do que muda para operadores, assine a newsletter
do iGBRASIL.

Assuntos:

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