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V’SA University

Recomendamos que os candidatos usem esse documento para ajudar na sua preparagao para o Exame
dos Aspectos Avangados de Resolugdo de Disputas Visa (VIS-DR200-21). Para poder receber a
Certificacdo Avangada de Resolucdo de Disputas Visa, vocé deve passar em dois exames: O Exame de
Resolucdo de Disputas Visa — Nivel Intermedidrio (VIS-DR100-21) e o Exame dos Aspectos Avangados de
Resolucdo de Disputas Visa (VIS-DR200-21).

O Exame dos Aspectos Avangados de Resolugao de Disputas Visa (VIS-DR200-21) destina-se as pessoas
gue tém dois anos de experiéncia na Resolugdo de Disputas em fungdes como Analista de Resolucdo de
Disputas, Especialista em Arbitragem/Cumprimento, Representante de Disputas e Analista de Fraude, ou
treinamento equivalente.

Esse exame mostrara que o candidato com bons resultados tem o conhecimento e as habilidades
necessarios para demonstrar efetivamente uma compreensao geral do processo de Resolugao de
Disputas Visa. Os candidatos com bons resultados devem estar aptos a aplicar as Regras da VISA,
entender todos os fluxos de trabalho, estruturas de tarifas e Retorno sobre o Investimento (ROI). Além
disso, os candidatos bem-sucedidos estarao aptos a entender todos os elementos da arbitragem e de
cumprimento.

e Série de webinars da Resolucdo de Disputas VISA: Para Comecar

e Resolugdo de Disputas Visa 1: Curso dos Aspectos Basicos

e Resolugdo de Disputas Visa 1: Revisdo do Exame dos Aspectos Bdsicos

e Resolugdo de Disputas Visa 2: Curso dos Aspectos Avangados

e Resolucdo de Disputas Visa 2: Revisdao do Exame dos Aspectos Avangados

Numero de perguntas: 65
Tipo de perguntas: Muiltipla Escolha ou Resposta Muiltipla
Duragdo do teste: 110 minutos

Pontuacdo de aprovagao: 750 (Pontuagcdo 100-1000)

Conteldo ndo Pontuado

O seu exame pode incluir itens ndo pontuados que sdo colocados no exame para coletar informagGes estatisticas.
Esses itens ndo estdo identificados no formulario e ndo afetam a sua pontuacao.

Resultados do Exame

O Exame dos Aspectos Avancados de Resolugdo de Disputas Visa (VIS-DR200-21) é um exame cujo resultado é a
aprovacdo ou reprovacdo. O exame é pontuacdo tendo como base um padrdo minimo estabelecido por
profissionais orientados pelas melhores praticas e diretrizes do setor de certificacdo.

Os seus resultados sdo comunicados no formato 100-1000, com uma pontua¢dao minima de 750 para aprovagao. A
sua pontuagao mostra o seu desempenho no exame como um todo, e também se vocé foi aprovado ou ndo. Os
modelos de pontuagdo em escala sdo usados para igualar as pontuagdes nos diversos formuldrios de exame que
podem ter niveis de dificuldade ligeiramente diferentes.

De volta ao topo
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Esse guia de exame inclui coeficientes, dominios de teste e objetivos somente. Ndo é uma lista abrangente de
todos os conteudos presentes no exame. A tabela abaixo mostra os dominios de conteudo principais e seus pesos.

Dominio Porcentagem do Exame

Dominio 1.0: Fraude 23%
Dominio 2.0: Autorizagao 12%
Dominio 3.0: Erros de Processamento 11%
Dominio 4.0: Disputas de Consumidores 32%
Dominio 5.0: Pré-Cumprimento e Cumprimento 12%
Dominio 6.0: Arbitragem 10%
TOTAL 100%

Dominio 1.0: Fraude

1.1 Em um cenario que inclui detalhes sobre a Transacdo e um grafico dos detalhes de uma
Transacgdo 3D Secure, identificar a possivel Condi¢do de Disputa.

1.2 Identifique exemplos de Provas Convincentes em um cenario dado.

1.3 Em um cenario no qual um Comerciante de T&E oferece uma Ficha que comprova cobrangas por
danos com as quais o Portador de Cartdao nao concordou, identificar o possivel recurso do
Emissor.

1.4 Considerando um cenario no qual um Comerciante de T&E cobra o Portador de Cartdo apds os
servigos serem prestados e o Portador de Cartdo afirma que ha Transa¢Ges ndo autorizadas,
identificar o que o Credenciador deve fornecer para validar a cobranga.

1.5 Identificar os campos usados para determinar se os direitos de Disputa existem sobre a
Condicdo de Disputa 10.1: Fraude de Falsificacdo na Transferéncia de Responsabilidade EMV.

Dominio 2.0: Autorizagdo

2.1 Considerando um cenario com um Comerciante de T&E, identificar como determinar se o
Comerciante tem variag¢ao especial e dias adicionais com base nos detalhes da autorizagao.

2.2 Considerando um cenario no qual um Portador de Cartao fez a compra on-line de uma
mercadoria que serd enviada, identificar o prazo no qual a autorizagdo permanece valida.

2.3 Considerando um cenario no qual a Data da Autorizagdo e a Data da Transagdo s3o as mesmas,
mas as Datas da Transag¢do e da Compensac¢ao estao fora dos prazos de validade, identificar a
possivel Condicdo de Disputa.

2.4 ldentificar os tipos de Comerciantes com permissdo para obter uma Unica Autorizacdo, mas
compensar varias Transagoes.

2.5 Considerando um cendrio no qual um Comerciante obteve uma Autorizacdo valida para
determinado valor seguida por um Estorno Original que contém um valor de substituicdo parcial
seguido por varios débitos, identificar a possivel Condicdo de Disputa e o valor que o Emissor
pode Contestar.

De volta ao topo
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Dominio 3.0: Erros de Processamento

3.1 Considerando um cendrio no qual o Credenciador apresenta um recibo na Resposta da Disputa
com determinada data e um registro de Autorizacdo comprovada, identificar o possivel recurso
do Emissor.

3.2 Considerando um cendrio com Varias Transag¢des Fraudulentas que comegou como uma Disputa
de Erro de Processamento, identificar o possivel recurso.

3.3 Considerando um cendrio no qual o Portador de Cartdo reservou um pacote com um tipo de
pagamento e foi cobrado por meio de um tipo de pagamento diferente no check-in, identificar
como o Credenciador pode comprovar que a cobranga foi valida.

Dominio 4.0: Disputas de Consumidores

4.1 Considerando um cendrio no qual um Portador de Cartdo solicitou a entrega em determinada
data e cuja Resposta da Disputa mostra que o Portador de Cartdao concordou com uma janela de
entrega, identificar o possivel recurso do Emissor.

4.2 Considerando um cendrio sobre uma transagao Entre Pares, identificar os campos que o Emissor
deve verificar quando o Portador de Cartdo afirma ndo ter recebido a mercadoria ou os servigos.

4.3 Considerando um cendrio no qual o Comerciante pode fornecer a mercadoria ou o servigo, mas
o Portador de Cartdo ndao pode usar a mercadoria ou o servigo, identificar o possivel recurso.

4.4 Considerando um cenario que envolve a Condig¢do de Disputa 13.3: Mercadorias/Servigos com
Defeito ou que Ndo Coincidem com a Descri¢do no qual uma Autorizagdo de Devolugdo de
Mercadoria foi fornecida, mas o Comerciante alega que a mercadoria devolvida ndo estava na
condigdo original, identificar quem é responsavel.

4.5 Considerando um cenario no qual o Comerciante causa danos a propriedade do Portador de
Cartdo durante a prestacdo de servicos, identificar a possivel Condicdo de Disputa.

4.6 Considerando um cenario que envolve uma Disputa por danos, identificar os elementos que
podem levar a um parecer desfavoravel.

4.7 Identificar os elementos recomendados ao fornecer uma opinido neutra de terceiro.

4.8 Considerando um cendrio que envolve uma mercadoria vendida “no estado em que se
encontra”, identificar os requisitos técnicos que o Emissor deve cumprir para iniciar a Disputa.

4.9 Considerando um cenario no qual um Portador de Cartdo cancela os Servigos que nao
Coincidem com a Descri¢do, mas continuam a utilizar os servigos, identificar as préximas etapas
para resolver a Disputa.

4.10 Considerando um cendrio que envolve a Condi¢do de Disputa 13.4: Mercadoria Falsificada, no
qual o Comerciante alega que o Portador de Cartdo ndo tentou resolver o problema nem
devolver a mercadoria, identificar o possivel recurso.

De volta ao topo
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4.11 Considerando um cenario com uma Disputa que envolve bindrio /investimento / criptomoeda,
identificar a documentacdo que o Credenciador deve fornecer para mostrar que os servigos de
suporte ndo foram declarados de maneira enganosa.

4.12 Considerando um cendrio que envolve a Condicdo de Disputa 13.7: Mercadorias/Servicos
Cancelados, no qual o Comerciante forneceu prova de divulgacao, identificar a documentacgao
gue comprova a divulgacdo adequada.

4.13 Considerando um cendrio que envolve uma Transa¢do de Crédito Original que foi recusada pelo
destinatario, identificar a possivel Condi¢do de Disputa que deve ser seguida.

4.14 Considerando um cendrio que envolve a Condi¢do de Disputa 13.9: Ndo Recebimento de
Dinheiro, identificar as informac¢des que poderiam invalidar a Disputa do Emissor.

Dominio 5.0: Pré-Cumprimento e Cumprimento

5.1 Considerando um cendrio no qual um Comerciante de T&E cobrou por danos de um Portador de
Cartdo, identificar o possivel recurso.

5.2 Identificar os requisitos técnicos para iniciar o pré-Cumprimento de um Comerciante que
processa Créditos Fraudulentos.

5.3 Identificar a documentacdo exigida para uma Disputa, Resposta da Disputa ou tentativa de pré-
Arbitragem Vdlida Devolvida pelo Servico de Redugdo de Chargebacks ou Evitada pelo Visa
Resolve Online (VROL).

5.4 Considerando um cendrio no qual um membro aceitou o pré-Cumprimento, mas ndo enviou os
fundos, identificar o possivel recurso.

5.5 Considerando um diagrama que mostra um ciclo de Cobranca de Tarifa, identificar em qual
ponto o Portador de Cartdo pode enviar o pré-Cumprimento para Limites de Devolugbes de
Cobranca de Tarifa.

Dominio 6.0: Arbitragem

6.1 Considerando um cendrio no qual o Emissor iniciou a Arbitragem sob a Condicdo de Disputa
13.3: Mercadorias/Servigos com Defeito ou que N3o Coincidem com a Descrigdo, identificar os
elementos que levaram a esse parecer.

6.2 Considerando um cendrio no qual o emissor iniciou a arbitragem sob a Condi¢ao de Disputa
13.1: Mercadorias/Servigos Ndo Recebidos, identificar os elementos que levaram a esse parecer.

De volta ao topo

Planilha de analise de gaps

Copyright © 2021 Visa. Todos os direitos reservados.
VIS-DR200-21 Versdo 7.0 5



V’SA University

Objetivo:

O objetivo desta planilha de andlise de gaps é ajuda-lo a avaliar sua prépria prontidao para fazer o
exame de certificacdo. Ao pensar e avaliar seu conhecimento, habilidades e habilidades para cada
objetivo (ou seja, 1.0, 2.0, etc.) e sub-objetivo (ou seja, 1.1, 1.2, 2.1,2.2,2.3, etc.), vocé pode identificar
as areas em que se sente confiante e competente versus dreas onde vocé pode se sentir menos
preparado. Isso pode ajuda-lo a decidir melhor onde gastar seu valioso tempo estudando para o exame.
Embora vocé deva gastar tempo entendendo e estudando cada objetivo e subobjetivo, a analise de gaps
pode ajudd-lo a entender como concentrar mais tempo onde vocé é fraco e menos tempo onde vocé é
forte. Também pode ajuda-lo a entender se vocé deve fazer um curso de treinamento da Visa University
ou se pode estudar sozinho para o exame.

Instrugdes:

Trés colunas em branco foram fornecidas para que vocé possa conduzir uma andlise de gaps periddica
durante a preparagao. Recomenda-se, no minimo, que vocé faga uma analise de gap pré-estudo antes
de comegar, uma aproximadamente no meio de sua preparagao (para ajudar a avaliar seu progresso e
redirecionar seus esforcos) e novamente quando estiver prestes a fazer o exame (para ajuda-lo a
finalizar sua preparacdo).

O processo € o seguinte:

1. Avalie cada sub-objetivo (ou seja, 1.1, 1.2, 2.1,2.2,2.3, etc.) um por um. Faga a si mesmo
perguntas como estas: “Eu entendo este tdpico e se sim, qudao bem? Tenho experiéncia com
este tépico (no meu trabalho)? Se alguém me perguntasse sobre este tépico, eu poderia explicar
bem? ” Com base em suas respostas, avalie-se em uma escalade 1 a 5 - 1 sendo muito fraco /
precisando de estudo significativo e 5 sendo muito forte / precisando de estudo minimo (2,3 e 4
seriam algo entre, dependendo de como vocé se sente).

2. Com base em seus resultados, planeje seu tempo de estudo de acordo, concentrando mais
tempo e esfor¢o nas areas mais fracas.

3. Repita o processo periodicamente ao longo de seus esforcos de preparacdo (pelo menos 3 vezes
é recomendado).

Esperamos que essa ferramenta ajude a tornar o seu tempo de estudo mais eficaz e ajude vocé a passar no exame.

De volta ao topo
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Objetivo do exame Autoavaliagdo 1 | Autoavaliagdo 2 @ Autoavaliagao 3

1.0 Fraude

1.1. Em um cenario que inclui detalhes sobre a
Transagdo e um grafico dos detalhes de uma
Transagdo 3D Secure, identificar a possivel Condi¢ao
de Disputa.

1.2. Identifiqgue exemplos de Provas Convincentes em
um cenario dado.

1.3. Em um cendrio no qual um Comerciante de T&E
oferece uma Ficha que comprova cobrangas por
danos com as quais o Portador de Cartdo nao
concordou, identificar o possivel recurso do
Emissor.

1.4. Considerando um cenario no qual um Comerciante
de T&E cobra o Portador de Cartdo apds os servigos
serem prestados e o Portador de Cartdo afirma que
ha TransagGes ndo autorizadas, identificar o que o
Credenciador deve fornecer para validar a cobranga.

1.5. Identificar os campos usados para determinar se os
direitos de Disputa existem sobre a Condicdo de
Disputa 10.1: Fraude de Falsificagdo na
Transferéncia de Responsabilidade EMV.

2.0 Autorizagdo

2.1. Considerando um cendrio com um Comerciante de
T&E, identificar como determinar se o Comerciante
tem variagdo especial e dias adicionais com base
nos detalhes da autorizacdo.

2.2. Considerando um cendrio no qual um Portador de
Cartdo fez a compra on-line de uma mercadoria que
serd enviada, identificar o prazo no qual a
autorizagdo permanece valida.

2.3. Considerando um cendrio no qual a Data da
Autorizacdo e a Data da Transag¢do sao as mesmas,
mas as Datas da Transagdo e da Compensagao estdo
fora dos prazos de validade, identificar a possivel
Condic¢do de Disputa.

2.4. Identificar os tipos de Comerciantes com permissdo
para obter uma Unica Autorizagdo, mas compensar
varias Transacgdes.

2.5. Considerando um cenario no qual um
Comerciante obteve uma Autorizacdo valida
para determinado valor seguida por um
Estorno Original que contém um valor de
substituicdo parcial seguido por varios débitos,
identificar a possivel Condicdo de Disputa e o
valor que o Emissor pode Contestar.

De volta ao topo
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Objetivo do exame Autoavaliagdo1l  Autoavaliagdo 2 | Autoavaliacdao 3

3.0 Erros de Processamento

3.1. Considerando um cendrio no qual o Credenciador
apresenta um recibo na Resposta da Disputa com
determinada data e um registro de Autorizacao
comprovada, identificar o possivel recurso do
Emissor.

3.2. Considerando um cendrio com Varias TransagGes
Fraudulentas que comegou como uma Disputa de
Erro de Processamento, identificar o possivel
recurso.

3.3. Considerando um cendrio no qual o Portador de
Cartdo reservou um pacote com um tipo de
pagamento e foi cobrado por meio de um tipo de
pagamento diferente no check-in, identificar como o
Credenciador pode comprovar que a cobranga foi
valida.

4.0 Disputas de Consumidores

4.1. Considerando um cenario no qual um Portador de
Cartdo solicitou a entrega em determinada data e
cuja Resposta da Disputa mostra que o Portador de
Cartdo concordou com uma janela de entrega,
identificar o possivel recurso do Emissor.

4.2. Considerando um cendrio sobre uma transagao
Entre Pares, identificar os campos que o Emissor
deve verificar quando o Portador de Cartao afirma
nao ter recebido a mercadoria ou os servicos.

4.3. Considerando um cenario no qual o Comerciante
pode fornecer a mercadoria ou o servi¢co, mas o
Portador de Cartdo ndo pode usar a mercadoria ou o
servico, identificar o possivel recurso.

4.4. Considerando um cendrio que envolve a
Condi¢ao de Disputa 13.3:
Mercadorias/Servigos com Defeito ou que Nao
Coincidem com a Descri¢do no qual uma
Autorizagdo de Devoluc¢do de Mercadoria foi
fornecida, mas o Comerciante alega que a
mercadoria devolvida ndo estava na condi¢ao
original, identificar quem é responsavel.

4.5. Considerando um cendrio no qual o
Comerciante causa danos a propriedade do
Portador de Cartdo durante a prestacdo de
servicos, identificar a possivel Condicdo de
Disputa.

4.6. Considerando um cendrio que envolve uma
Disputa por danos, identificar os elementos que
podem levar a um parecer desfavoravel.

De volta ao topo
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Objetivo do exame Autoavaliagdo 1l  Autoavaliagdo2 | Autoavaliagao 3

4.7. Identificar os elementos recomendados ao fornecer
uma opinido neutra de terceiro.

4.8. Considerando um cendrio que envolve uma
mercadoria vendida “no estado em que se
encontra”, identificar os requisitos técnicos que o
Emissor deve cumprir para iniciar a Disputa.

4.9. Considerando um cenario no qual um Portador de
Cartdo cancela os Servigos que ndo Coincidem com a
Descricdo, mas continuam a utilizar os servigos,
identificar as proximas etapas para resolver a
Disputa.

4.10. Considerando um cenario que envolve a Condicdo
de Disputa 13.4: Mercadoria Falsificada, no qual o
Comerciante alega que o Portador de Cartdao ndo
tentou resolver o problema nem devolver a
mercadoria, identificar o possivel recurso.

4.11. Considerando um cenario com uma Disputa que
envolve bindrio /investimento / criptomoeda,
identificar a documentag¢do que o Credenciador
deve fornecer para mostrar que os servigos de
suporte ndo foram declarados de maneira
enganosa.

4.12. Considerando um cenario que envolve a
Condigdo de Disputa 13.7:
Mercadorias/Servicos Cancelados, no qual o
Comerciante forneceu prova de divulgacao,
identificar a documentacdao que comprova a
divulgacdo adequada.

4.13.Considerando um cendrio que envolve uma
Transacdo de Crédito Original que foi recusada
pelo destinatario, identificar a possivel
Condicao de Disputa que deve ser seguida.

4.14.Considerando um cendrio que envolve a
Condi¢ao de Disputa 13.9: Nao Recebimento de
Dinheiro, identificar as informacg&es que
poderiam invalidar a Disputa do Emissor.

5.0 Pré-Cumprimento e Cumprimento

5.1. Considerando um cenario no qual um
Comerciante de T&E cobrou por danos de um
Portador de Cartdo, identificar o possivel
recurso.

5.2. Identificar os requisitos técnicos para iniciar o
pré-Cumprimento de um Comerciante que
processa Créditos Fraudulentos.

De volta ao topo
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Objetivo do exame Autoavaliag¢do 1 Autoavaliacdo 2 Autoavaliacdo 3

5.3. Identificar a documentacgdo exigida para uma
Disputa, Resposta da Disputa ou tentativa de pré-
Arbitragem Valida Devolvida pelo Servico de
Reducgdo de Chargebacks ou Evitada pelo Visa
Resolve Online (VROL).

5.4. Considerando um cendrio no qual um membro
aceitou o pré-Cumprimento, mas ndo enviou os
fundos, identificar o possivel recurso.

5.5. Considerando um diagrama que mostra um ciclo de
Cobranca de Tarifa, identificar em qual ponto o
Portador de Cartdo pode enviar o pré-
Cumprimento para Limites de Devolugdes de
Cobrancga de Tarifa.

6.0 Arbitragem

6.1. Considerando um cendrio no qual o Emissor iniciou
a Arbitragem sob a Condigcdo de Disputa 13.3:
Mercadorias/Servicos com Defeito ou que Ndo
Coincidem com a Descricdo, identificar os
elementos que levaram a esse parecer.

6.2. Considerando um cendrio no qual o emissor iniciou
a arbitragem sob a Condi¢do de Disputa 13.1:
Mercadorias/Servicos Ndo Recebidos, identificar os
elementos que levaram a esse parecer.

De volta ao topo
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