
Управление проблемной 

корпоративной 

задолженностью в банках

| 14 |

ЗПИФ - эффективный 

инструмент работы 

с «плохими активами» банка

| 27 |

Кредитная  история: 

в чем ее смысл 

и есть ли от нее  польза

| 32 |

Качество контактных 

данных: кто виноват 

и что делать?

| 45 |

Коллекторы

 и банки. 

Стратегическое  

партнерство

| 53 |

УУппррааввввввввллллллллллллееенииииееее ппппррррооооббблллееммнноойй  

№ 1 (1)
ноябрь 2009

Профессиональный  журнал 
для кредиторов и должников



Новые технологические решения

Долговой Эксперт | ноябрь | 200944

Новые технологические решения

2009 | ноябрь | Долговой Эксперт 45

Когда на нефтяной волне 
экономика развивалась, 
мы, живущие в эту слав-

ную пору, испытывали опти-
мизм, сравнимый, пожалуй, с 
оптимизмом комсомольцев на 
стройках коммунизма. Мы удар-
но работали, светлое будущее 
стремительно приближалось, и 
все отчетливей становились меч-
ты на горизонте…  

Большинство заемщиков на 
фоне растущего дохода легко 
справлялись со своими кредит-
ными обязательствами и брали 
на себя новые. Те, кто оказывался 
в затруднительных обстоятельст-
вах, как правило, тоже могли рас-
считывать на скорое улучшение 
ситуации или на помощь своего 
оптимистичного окружения. 

Что касается банков, то рабо-
та специалиста soft  collection в 
основном сводилась к информи-
рованию клиента о возникшей 
просрочке. С относительно не-
большым количеством действи-
тельно проблемных клиентов  
работали специалисты в области 
hard, в основном юристы и со-
трудники служб безопасности.

Понятно, что в этом случае и 
требования к подготовке спе-
циалистов soft  collection были 
не слишком высоки. Общая 
вменяемость, базовые комму-
никативные навыки, отсутствие 

выраженных дефектов речи и – 
добро пожаловать в call-центр! 
Разумеется, «я Вам не скажу за 
всю Одессу». Конечно, были ком-
пании, где работа с невозврата-
ми изначально строилась весьма 
качественно, но при этом общая 
ситуация была именно такова.

Что теперь? Ситуация, в кото-
рой находится большинство за-
емщиков, как макроэкономиче-
ская, так и микроэкономическая, 
резко изменилась. Это привело не 
только к заметному увеличению 
числа должников, но и к сильно-
му изменению их поведения.  Как 
шутят коллекторы, у некоторых 
из них даже ухудшилась крат-
ковременная и долговременная 
память. 

Работа специалиста soft 

collection стала трудна…
В нынешней ситуации для 

успешной работы специалиста 
call-центра требуются не про-
сто базовые коммуникативные 
навыки, но и ряд специальных 
компетенций: хорошие навыки 
уверенного поведения, владение 
технологиями влияния и про-
тивостояния чужому влиянию, 
умение справляться со стрессом 
и многое другое. Таким образом, 
можно резюмировать, что тре-
бования к специалистам, рабо-

Подготовка специалистов 
в области Soft collection

Как мы знаем, в последние годы рынок розничного кре-
дитования в России развивался очень и очень динамично. 
Разумеется, если есть кредиты, есть и проблема невозвратов. 
Коллекторская деятельность как отдельная профессиональ-
ная сфера  к возникла сравнительно недавно. При этом, 
если сравнить нынешнюю и докризисную ситуации, можно 
констатировать, что функции специалистов в области soft 
collection сейчас значительно трансформировались. 

АВТОРЫ

Алексей Матвеев, 

ведущий тренер 

компании BTS

София Демина, 

генеральный 

директор 

компании BTS

тающим в области soft  collection, 
резко возросли. Соответственно, 
возросли требования к качеству 
подготовки специалистов. 

При этом реальность в органи-
зации деятельности на этапе «soft  
collection»  такова:

• функция становится мас-
совой: банки и коллекторские  
агентства расширяют поле своей 
деятельности в связи с актуаль-
ной ситуацией на рынке; 

• для выполнения этой функ-
ции набираются люди без соот-
ветствующего опыта работы;

• на этих позициях, как пра-
вило, высокая «текучка», и надо 
быстро «вводить в строй» нович-
ков;

• в банках и коллекторских 
агентствах недостаточно специа-
листов и методологической базы 
для реализации качественного 
обучения. 

Исходя их этого, нам нужен 
эффективный «конвейерный» 
метод подготовки специалистов. 

Давайте рассмотрим, каким об-
разом происходит обучение сей-
час. Мы выделяем три модели, 
на основании которых банки и 
коллекторские агентства строят 
свои системы обучения.

1.  «Бросаем в воду – плыви». 
Обучение состоит из общего ввод-
ного инструктажа, наблюдения 
за работой коллег, бессистемного 
«разбора полетов» и т.д. Такой, 
можно сказать, стихийный вари-
ант подготовки наименее эффек-
тивен и уже отходит в прошлое. 

2. Опытные учат новичков. 
Обучение проводит специ-
ально выделенный сотрудник-
наставник. Этим наставником, 
как правило, бывает наиболее 
опытный специалист или же не-
посредственный руководитель. 
Плюсы этого варианта: настав-
ник – «боевой офицер», то есть 
успешный специалист, эксперт 
в своей области и может про-
демонстрировать виртуозную 
технику общения с должником. 
Однако здесь есть и ряд мину-
сов. Во-первых, уметь самому и 

научить другого – далеко не одно 
и то же. Для эффективного обу-
чения необходимо владеть рядом 
специальных знаний и навыков. 
Как правило, наставники такими 
технологиями не владеют.  Во-
вторых, опытных сотрудников 
на всех не хватает. Это означает 
небольшой охват и высокие вре-
менные и финансовые затраты. 

3. Обучение  с привлечением 
тренера. Проводятся тренин-
ги. В самом простом случае, это 
вводный базовый тренинг, а 
дальше см. модель 1. В более 
продвинутом варианте тренин-
ги выстраиваются в систему и 
имеют различные уровни слож-
ности, определенную периодич-
ность и т.д. 

Плюсы очевидны: тренер явля-
ется специалистом по обучению 
и может в сжатые сроки обеспе-
чить овладение первичными на-
выками. Также тренер работает 
с группой – таким образом до-
стигается достаточно широкий 
охват персонала.

К минусам модели можно отнес-
ти то, что, как правило, тренер 
не является экспертом в данной 
области и не достаточно глубоко 
владеет спецификой деятельнос-
ти. Как следствие, он не может 
продемонстрировать участникам 
«правильную» модель поведения. 
Не рассказать, а именно проде-
монстрировать. А ведь «обучение 
по моделям» – это очень эффек-
тивный метод.

Также к минусам этого вари-

˝ 
˝ 

Если сравнить нынешнюю и докризисную 
ситуации, можно констатировать, 
что функции специалистов в области 
soft  collection сейчас значительно 
трансформировались

анта можно отнести трудности  
с организацией обучения в уда-
ленных филиалах. Тренера вез-
ти в регионы или сотрудников в 
«центр» – дорого.

Как мы видим, все модели име-
ют свои плюсы и минусы. Воз-
никает естественное желание 
увеличить плюсы и избавиться 
от минусов. Хочется получить 
технологию, которая была бы:

• легко транслируемой;
• экономичной;
• качественной с точки зрения 

погружения в специфику дея-
тельности;

• качественной с точки зрения 
методики обучения;

• встраиваемой в существую-
щую модель подготовки.

Именно такой продукт вы-
пустила в августе текущего года 
компания BTS.

Это учебный фильм «Рабо-
та с  просроченной задолжен-
ностью по телефону». Исполь-
зование такой технологии по-
зволяет значительно усовер-
шенствовать существующую 
методику подготовки специали-
стов soft  collection.

«Работа с  просроченной за-
долженностью по телефону» – 
это первый учебный фильм на 
рынке, снятый специально для 
сотрудников банков, коллекторс-
ких агентств и других компаний, 
деятельность которых связана с 
взысканием просроченной задол-
женности по телефону. В фильме 
подробно изучается алгоритм ра-



Новые технологические решения

Долговой Эксперт | ноябрь | 200946

Новые технологические решения

2009 | ноябрь | Долговой Эксперт 47

боты с должником: этапы звонка 
должнику и приемы, приводящие 
к успеху каждого этапа. 

Лучшие практики психологи-
ческого влияния проиллюстри-
рованы на примерах  общения 
коллекторов с должниками (в 
фильме использовано более 70 
сюжетов). Все ситуации узна-
ваемы и легко применимы на 
практике. Один из методических 
приемов, использованных в филь-
ме, – подробный анализ ситуа-
ций на основе психологической  
теории. Теоретический матери-
ал изложен как в самом фильме, 
так и в методическом пособии к 
нему. 

Учебный фильм является уни-
версальным инструментом и 
предполагает различные вари-
анты использования.

Фильм может быть использо-
ван сотрудниками для самосто-
ятельного изучения. Большой 
объем теоретического и практи-
ческого материала обеспечивает 

хороший уровень усвоения не-
обходимых знаний и навыков.

Методическое пособие, при-
лагаемое к фильму, представля-
ет собой подробный сценарий 
проведения тренинга-семинара 
с использованием фильма. Это 
позволит руководителю само-
стоятельно проводить обучение, 
даже если он не является специ-
алистом в  области проведения 
тренингов. 

Разумеется, фильм может ис-
пользоваться тренером в про-
цессе проведения полноценного 
тренинга для иллюстрации раз-
личных аспектов работы с долж-
ником.

Таким образом, встраивание 
учебного фильма в существую-
щую систему подготовки специ-
алистов в области soft  collection 
обеспечит:

• дистанционность: качествен-
ное обучение будет доступно 
даже в удаленных филиалах бан-
ка или компании;

• наглядность: в фильме пред-
ставлены модели эффективного 
поведения менеджера при рабо-
те с должником;

• узнаваемость ситуаций: все 
ситуации взяты из реальной 
практики, это вызывает доверие 
обучающихся к технологии; 

• возможность проведения 
обучения линейным руководи-
телем: в методическом пособии 
содержится пошаговый алго-
ритм проведения занятия и под-
робные  методические  рекомен-
дации; 

• возможность быстрого обу-
чения «новичков»: занятия мо-
гут проводиться как в группо-
вом, так и в индивидуальном 
режиме, по мере появления но-
вых сотрудников. 

Использование учебного 
фильма «Работа с просроченной 
задолженностью по телефону» 
дает отчетливое повышение эф-
фективности обучения сотруд-
ников и тем самым способствует 
увеличению процента возврата 
проблемных долгов. 

˝ 
˝ 

В нынешней ситуации для успешной 
работы специалиста call-центра 
требуются не просто базовые 
коммуникативные навыки, 
но и ряд специальных компетенций

Контактные данные – это 
основная ниточка, ко-
торая связывает нас с 

должником. Удивительно, но это 
как раз то, что на практике удо-
стаивается наименьшего внима-
ния. Любой честный коллектор 
согласится, что для того, чтобы 
данные, поступающие в работу, 
привести в состояние, пригодное 
для звонков, рассылок и поездок, 
необходимо затратить неимо-
верные усилия. Иначе говоря, 
придется понести расходы и, са-
мое главное, потерять время. А 
роль фактора времени в процес-
се сбора задолженностей трудно 
переоценить.

В чем, собственно, 

проблема?
Базовая проблема контактных 

данных – это отсутствие единого 
стандарта. Основная информа-
ция хранится в текстовых полях 
без какой-либо существенной 
системы проверки. Отсутствие 
единого стандарта означает бес-
численное множество стандар-
тов, исторически сложившихся 

традиций работы с определен-
ными системами, ощущений 
конкретных операторов, резуль-
татов массовых правок, сделан-
ных ради очередной отчетности 
и т.д.

Отсутствие единого стандарта 
также означает, что одинаковые 
по смыслу данные выглядят по-
разному. Это приводит к появле-
нию дубликатов, особенно при 
смене контекста от «договоро-
ориентированного» к «клиенто-
ориентированному». В среднем 
розничном банке количество ду-
бликатов доходит до 20% и редко 
меньше 10%. А если учесть меж-
системные и межфилиальные 
дубли, то показатели оказывают-
ся еще хуже.

К тому же, данные стремитель-
но устаревают – у вас, например, 
может быть анкета, подписан-
ная заемщиком, где указаны его 
телефоны с кодом «095», адреса 
с «проектируемыми проездами» 
и «доисторическими» почтовы-
ми индексами. Даже если вся 
информация внесена без оши-
бок, она мало поможет в реаль-
ной жизни, когда этому клиенту 

Качество контактных 
данных: кто виноват 
и что делать?
А все-таки, оказывается, мы совсем ничего не знаем о наших 
клиентах…
Мы это замечали и раньше, расстраиваясь из-за низкой эффек-
тивности маркетинга, прямых продаж и деятельности call-
центра. Но ситуация изменилась радикально, когда «не дозво-
нились» стало означать «не получили свои деньги».
Низкая или недостаточно высокая эффективность оценки 
рисков и следующего за этим сбора задолженностей – про-
блема качества контактных данных клиентов. Да-да, речь идет 
об адресах, именах, телефонах, реквизитах юридических лиц и 
другой базовой информации. 

Дмитрий Журавлев, 
генеральный 
директор 
HumanFactorLabs

АВТОР


