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 Предпосылки к принятию закона 
 

- Освещение действий Кредитора как противоправной в области 
взыскания задолженности. 

 

- Сокращение негативного воздействия на личную жизнь и достоинство 
заемщика, путем применения «нечестных» практик. 

 

- Установление конкурентной среды для  

профессиональных взыскателей. 
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230 ФЗ "О защите прав и законных интересов 
физических лиц при осуществлении деятельности по 
возврату просроченной задолженности» от 01.01.2017 

 

 
 

Цель принятия закона  
 

- Признание сферы взыскания как легальный профессиональный вид 
деятельности. 
 

- Государственный контроль  за деятельностью взыскания 
просроченной с физических лиц. 
 

- Ограничение действий Кредитора и профессиональных  
взыскателей. 
 

- Защита прав и интересов заемщиков. 
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Способы взаимодействия с должником и 
количество действий в РФ 
 

 

- Личные встречи: не более 1 раза в неделю 

 

- Телефонные переговоры: не более 1 раза в сутки/ 2-х раз в 
неделю/8 раз в месяц 

 

- Текстовые сообщения, телеграфные и голосовые: не более 2-х раз в 
сутки, 4-х раз в неделю, 16 раз в месяц 

 

- Почтовые отправления 
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Переговорные компетенции  
взыскателя = эффективность 

 

Данные ограничения не вызывают 
сложностей, в случае профессионально 
подготовленных взыскателей.  

 

В связи с этим, мы не сетуем  на 
увеличении частоты взаимодействия, а 
настоятельно рекомендуем взыскателям 
РФ обращать внимание на качество 
такого взаимодействия.  
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Переговорные компетенции  
взыскателя = эффективность 

Раньше взыскатели РФ позволяли себе проводить эксперименты 
как в частоте взаимодействия, так и в применяемых ими 
переговорных техниках на авось, что-то глядишь и сработает, а 
сейчас не более двух контактов в неделю.  

 

Взыскатель сейчас может: 

 компанию «подставить» (репутационные риски) 

«поймать» жалобу от должника 

 не выполнить плановые показатели по сборам  
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Коммуникативный бич процесса взыскания 
в РФ и его последствия! 

 
 

  

 

Рядовые взыскатели действуют кто на что горазд, накликая 
«беду» (проверку ФССП, штрафы, невозвратность клиентов, 

прошедших через внутренний коллекшн) 

 

Термин - «взаимодействие с должником» - каждая компания 
трактует по своему и устанавливает свои критерии успешности  
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Умению вести переговоры в 
формате, влияющем на сознание – 

ключевая компетенция взыскателя  
- Аргументы в формате вопросов 

- Последствия неоплаты от обратного 

- Не вешать ярлыки  
- Уходить от шаблонов 

 

Чему обучают взыскателей в РФ 
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На чём фокус: 
- Важность первого контакта и 
первого впечатления –  желание 
должника продолжить 
взаимодействие 

- Взыскивать, не взыскивая – 

переговоры  
- Индивидуальный подход при 
конвейерном типе взыскания 

У вас не будет второго шанса, произвести первое впечатление! Коко Шанель 

ПРИОРИТЕТЫ 
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 Осуществляем аудио- и видео- фиксацию методов и 
инструментов взыскания, применяемых Взыскателями  

 

 Приобретаем и/или настраивайте ПО, помогающее 
оптимизировать затраты и максимально минимизировать 
человеческий фактор, с точки зрения частоты 
взаимодействия с Должником 

 

 Проводим аудиты учебной базы, даваемой внутренними 
тренерами/наставниками при обучении Взыскателей  
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ПРИОРИТЕТЫ 



 Постоянный контроль качества переговоров и 
действий выездного взыскания 

 

 Положение регулирующее действия Взыскателей 
 

 Профессиональная подготовка Взыскателей. 
Специалисты обязаны уметь проводить «сильные» 
переговоры:  

- Обоснованно 

- Корректно  
- Лаконично  
- По существу  
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Основные действия  
 



Фразы - провокаторы  
«неправильных действий» должника 

Заемщик:  

Я буду жаловаться на вас в прокуратуру. 

Вариант реакции №1 

Взыскатель:  

Это Ваше право. Идите, жалуйтесь!  

Посмотрим, на чьей стороне она будет! (неверный ход) 

Вариант реакции №2 

Взыскатель:  

Уточните, пожалуйста, суть Вашей претензии к 
Кредитору?! (с претензионной твердостью в голосе) 

 (далее разбираете суть претензии по пунктам с ссылкой на сильные аргументы) 
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Фразы - провокаторы  
«неправильных действий» должника 

Заемщик: - Я обращусь в ФССП и они вас накажут за психологическое 
давление на меня! 
Вариант реакции №1 

Взыскатель: - Ну термин «психологическое давление» у нас 
законодательно не определен и Вы ничего не докажите!  
 

Заемщик: - Докажу! 
 

Взыскатель: - Попробуйте! 
 

Заемщик: - Увидите! 
 

Взыскатель: - Ждем! 
 

Вариант реакции №2 

Взыскатель:  - Я правильно понимаю, что какие-то мои действия 
свидетельствуют об этом? Если да, то какие?  
(далее разбираете суть претензии по пунктам с ссылкой на сильные аргументы)  
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Фразы - провокаторы  
«неправильных действий» должника 

Заемщик: - Я подам на вас в суд! 
 

Вариант реакции №1 

Взыскатель: - Подавайте! Посмотрим, что из этого 
выйдет. Закон за нас! (неверный ход) 
 

Заемщик: - Посмотрим! 
 

Вариант реакции №2 

Взыскатель: - Уточните, пожалуйста, какие 
преимущества Вы видите в данном процессе?!  
- С чем конкретно Вы не согласны? 
(далее разбираете суть претензии по пунктам с ссылкой на сильные аргументы) 
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Перечень действий которые трактуются  контролирующими 
органами как введение в заблуждение  

Взыскатель:  
 

- Мы подадим на Вас в суд! 
 

- Мы привлечем Вас к уголовной ответственности! 
 

- Не хотите по нормальному, ждите нашу выездную 
бригаду завтра. 
 

- Завтра к вам приедут судебные приставы! 
Готовьтесь…мойте холодильник… 

 

- и подобные заявления   
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«Жесткая» клиентоориентированность в процессе 
взыскания задолженности  

Центр подготовки профессиональных взыскателей даколлекшн.рф 

Заемщик: Я отказываюсь от возврата долга.  

Вариант реакции №1  

Взыскатель: У Вас нет такого права. Мы взыщем с Вас долг, 
прибегая к разным способам.  
Заемщик: Это к каким? 

Взыскатель: Есть много вариантов как взыскать д/с. Допустим к 
Вам приедут судебные приставы и опишут Ваше имущество. Так 
же есть вариант с продажей Вас коллекторам. 

Заемщик: Вы мне угрожаете! 

Взыскатель: Нет, мы Вас предупреждаем! 

Заемщик: Я буду жаловаться!  

Взыскатель: Ваше право!  

Занавес! «Приехала проверка, штраф»! 

 



«Жесткая» клиенториентированность в процессе 
взыскания задолженности

 

 

Центр подготовка профессиональных взыскателей даколлекшн.рф 

Заемщик:  

- Я отказываюсь от возврата долга.  

Вариант реакции №2 

Взыскатель: - Олег Сергеевич, а чем Вы руководствовались, когда 
принимали такое решение? 
 

Заемщик: - Не чем! (Чем надо! Не обязан объяснять и подобные) 
 

Взыскатель: - Скажите, а где у нас законодательно закреплено, что 
заявление: - Я отказываюсь от возврата долга! «Не чем не 
руководствуясь»  является правом заемщика от выполнения принятых на 
себя обязательств?! Ответьте, где! (Я слушаю Вас!, Я жду пояснений) 
 

Заемщик: - Я не буду Вам ничего объяснять.  
 

Взыскатель: - Олег Иванович, Ваш реакция на данный вопрос абсолютно 
логична! Потому что объяснений этому нет! Закон запрещает 
отказываться от исполнения принятых на себя обязательств. Надеюсь 
вопрос с правомерностью Вашего решения исчерпан?!  

 

 



Должники-провокаторы – ответят за Кредитора сами 
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Заемщик: А что мне будет, если я не верну деньги? 

Вариант реакции №1  

Взыскатель: 1. Мы отправим информацию в бюро кредитных 
историй и Вы не сможете больше оформить займ/кредит, с 
дальнейшим трудоустройством так же возникнут проблемы из-за 
плохой репутации из КИ. 2. Мы легко решим данный вопрос с 
помощью суда и, тем самым, сумма к взысканию значительно 
увеличится. Какой вариант выберете? 

Заемщик: Вы решили меня вообще добить? 

Взыскатель: Совсем нет! Просто отвечаю на Ваш вопрос.  

Заемщик: Вы на меня психологически давите? 

Взыскатель: Нет! Хочу чтобы Вы вернули денежные средства! 

Заемщик: Я буду жаловаться!  

Взыскатель: Ваше право! (этой фразой вы отправляете должника жаловаться)  

Занавес! «Приехала проверка с штрафом»! 
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Заемщик: - А что мне будет, если я не верну деньги? 

Вариант реакции №2 

Взыскатель: - Ольга Владимировна, странный вопрос… Уточните, 
пожалуйста, какие Вы знаете последствия невыполнения условий 
договора займа?                                  или   

- Где закреплено данная право? Вполне возможно Кредитор что-то 
упустил и мы не имеем право от Вас требовать возврата.. 
Законодательно поясните свою позицию!  

Методично «добивайте» должника техникой допроса:  

- Я слушаю Вас! 

- Разъясните Кредитору чем Вы руководствуетесь?! 

- и подобными вопросами  
 

Пусть сам отвечает на свои вопросы! 

Должники-провокаторы – ответят за Кредитора сами 
 



«Жесткая» клиентоориентированность в процессе 
взыскания задолженности
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Когда должник отвечает сам: 

 

1. Вы никогда не поймаете обоснованной жалобы! 

 

2. Должник «не включит» сопротивление к своим умозаключениям, а на 
Ваши ответы включит защитную реакции и переформулирует на свой 
лад. А там и до проверки недалеко! 

 

 

 

 

 

 



 «ДА.КОЛЛЕКШН»  
МЫ ЗА ЦИВИЛИЗОВАННОЕ ВЗЫСКАНИЕ  
И ЗА КОМПЕТЕНТНЫХ СПЕЦИАЛИСТОВ 

даколлекшн.рф 

Более 200 компаний доверили нам свой самый ценный актив 
– мы обучили более 5000 взыскателей! 



НАМ ДОВЕРЯЮТ 
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Обучи взыскателей  
– спаси и сохрани 

бизнес 
 

ПРОФЕССИОНАЛЬНЫЙ КОЛЛЕКШН – ЭТО К НАМ! 
 

ДИНА БУШ 
УЧРЕДИТЕЛЬ «ДА.КОЛЛЕКШН» 

ТРЕНИНГОВЫЙ ЦЕНТР ПО ПОДГОТОВКЕ 
ПРОФЕССИОНАЛЬНЫХ ВЗЫСКАТЕЛЕЙ 

+7 (903) 008-20-26   
       dina@dacollection.ru 

www.dacollection.ru 
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