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Формирование системы 
сбалансированного 
взаимодействия коллекторов 
с банками и заемщиками в РК
Кулдаров М.А.,
Университет Международного Бизнеса

Аннотация: в данной статье будут рассмотрены взаимодействие коллекторских агентств с банками 
и заемщиками на территории Республики Казахстан, предложены варианты принципов и методов 
формирования системы сбалансированного взаимодействия трехсторонних отношений.

Ключевые слова: потребительское и розничное кредитование, рост доли проблемных займов, 
коллекторское агентство, коллекторский подход, государственное регулирование, ссудный портфель, 
банковская инфраструктура, Закон о коллекторской деятельности, аутсорсинг, договор уступки права 
требования (цессия).

С развитием банковской 
системы в Республике Казах-
стан начали появляться новые 
банковские продукты, помимо 
кредитования юридических 

лиц, активно кредитуются и 
физические лица. Розничное 
кредитование населения не 
остановилось лишь на потре-
бительском кредитовании под 

залог имущества (ипотечные 
займы, автокредитование), 
что требует совершенствова-
ния взаимодействия трехсто-
ронних отношений.

Таблица 1 - Кредиты банков населению на потребительские цели физических лиц 
2018 – 2019 в РК

млрд. тг.

  Всего Рост к итогу Доля от РК
2019/08 2018/08 2018/08 2019/08 2018/08

Казахстан 3 893,40 3 141,50 752 123,9% 100% 100%

г. Алматы 1 446,8 1 186,2   260,6 122,0% 37,2% 37,8%

г. Нур-Султан 322,3 248,0   74,3 129,9% 8,3% 7.9%

Карагандинская 250,1 198,8   51,3 125,8% 6,4% 6,3%

г. Шымкент 223,8 222,0   1,8 100,8% 5,7% 7,1%

ВКО 201,3   167,6   33,6 120,1% 5,2% 5,3%

Мангистауская 182,2         144,8   37,4 125,8% 4,7% 4,6%

Атырауская 181,6         140,1   41,5 129,6% 4,7% 4,5%
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Продолжение Таблицы 1

Алматинская 167,4   130,6   36,8 128,2% 4,3% 4,2%

Актюбинская       149,0         118,3   30,7 126,0% 3,8% 3,8%

Кызылординская       132,7         112,5   20,2 117,9% 3,4% 3,6%

Жамбылская       127,4         108,4   19 117,5% 3,3% 3,5%

Павлодарская       120,5         102,8   17,7 117,2% 3,1% 3,3%

ЗКО       101,0           80,2   20,8 126,0% 2,6% 2,6%

Костанайская         92,8           77,6   15,2 119,6% 2,4% 2,5%

Акмолинская         75,2           61,5   13,7 122,2% 1,9% 2,0%

Туркестанская         70,6    - 70,6 - 1,8% -

СКО         48,8           41,9   6,9 116,5% 1,3% 1,3%
Примечание – составлено автором на основании источника Ranking.kz на основе данных 
Национального Банка Республики Казахстан [1].

В региональном разрезе 
больше трети всех кредитов 
была выдана в городе Алма-
ты, на втором месте по объ-
ему выдачи потребительских 
кредитов идет г. Нур-Султан, 
тройку замыкает Карагандин-
ская область. 

Кредиты физическим ли-
цам по большей части оформ-
ляются в магазинах либо не-
посредственно в банке. Также 
у некоторых банков есть свои 
программы лояльности. По 
мере роста кредита заемщи-
ка, а также от того как он его 
обслуживал, клиенту пред-
лагается увеличить лимит, 
взять дополнительный, па-
раллельный кредит, под чуть 
низкий процент. Call-centre 
банка обзванивает своих кли-
ентов, что вызывает кредит-
ную зависимость. К сведенью, 
портфель потребительских 
займов к октябрю 2019 года, 
увеличившись на 1,1% за ме-
сяц и на 22,6% - за год, достиг 
уже 3 940 миллиарда тенге.

Однако с ростом потре-
бительского кредитования 
растет и доля проблемных 

кредитов. Банки открывали 
внутренние структуры в виде 
управлений, далее открыва-
лись департаменты по работе 
с проблемными займами, но 
в скором времени у финансо-
вых институтов начали появ-
ляться репутационные риски, 
т.е. банки начинают ассоци-
ироваться с грубыми клерка-
ми, которые пытаются отнять 
у заемщика последнее в це-
лях погашения просроченного 
займа. В этой связи на рынке 
появляются компании, осу-
ществляющие коллекторскую 
деятельность, использующих 
коллекторский подход [2], ко-
торые тем самым берут на 
себя функции взыскания за-
долженности, принимая на 
себя упомянутый риск, а так-
же освобождая банки от не-
специфической для них дея-
тельности (аутсорсинг).

Долгий период времени 
коллекторская деятельность 
регулировалась общим зако-
нодательством страны, но в 
2017 году в Казахстане был 
принят Закон о коллектор-
ской деятельности, который 

должен был быть выгодным 
всем сторонам и банкам, и 
коллекторским агентствам, и 
должникам. Приняв этот за-
кон Казахстан закрыл пробел 
в финансовом секторе. Закон 
содержит нормы и правила 
для коллекторских агентств, 
заниматься взысканием в 
рамках правового поля, а для 
заемщиков их права и обя-
занности.  

Основания осуществления 
коллекторской деятельности.

1. Коллекторская деятель-
ность осуществляется на ос-
новании договора, предме-
том которого является оказа-
ние услуг кредитору по сбору 
информации, связанной с за-
долженностью, по досудебно-
му взысканию и урегулирова-
нию задолженности.

2. Коллекторская деятель-
ность осуществляется в слу-
чае возникновения задол-
женности, превышающей 90 
дней.

3. Договор о взыскании 
задолженности между кол-
лекторским агентством и кре-
дитором заключается в пись-



БАНКИ КАЗАХСТАНА . № 2. 20204

| АНАЛИТИКА

менной форме и должен со-
держать, в том числе следую-
щие условия: права и обязан-
ности сторон, сроки договора, 
данные должника, информа-
цию о произведенных ранее 
должником платежах, размер 
и структуру задолженности, 
порядок предоставления дан-
ных о ходе исполнения до-
говора, условия досрочного 
прекращения взыскания. [3]

Данный закон обеспечи-
вает защиту должников от 
непрофессиональных коллек-
торских агентств, запрещает 
жесткие и грубые способы 
взыскания задолженности, 
тем самым создает в Казах-
стане цивилизованные от-
ношения между должником и 
коллектором. Также в доку-
менте перечислены требова-
ния к учредителям агентства, 
директору и самим сотрудни-
кам, к примеру, руководитель 
не должен быть судимым, 
ранее не привлекавшийся к 
уголовной ответственности, 

не должен был быть уволен 
по отрицательным мотивам 
из правоохранительных орга-
нов, обязаны иметь окончен-
ное высшее юридическое или 
экономическое образование, 
а также иметь опыт работы в 
юридической либо финансо-
вой сферах. 

В законе прописаны вре-
мя, в которое коллектор мо-
жет связываться с должником 
и определено количество раз, 
которое можно контактиро-
вать с ним. При нарушении 
этих норм коллекторскому 
агентству грозят администра-
тивные штрафы либо исклю-
чение компании регулятором 
из Реестра коллекторских 
агентств. Деятельность кол-
лекторских агентств контро-
лируется Национальным Бан-
ком РК, который рассматри-
вает жалобы на их действия. 
Законом регламентируется, 
какие долги банк может пе-
редать коллекторам, в тече-
ние какого времени, какие 

Рисунок 1 –Модель взаимодействия коллекторских агентств с субъектами рынка просроченной за-
долженности

документы передаются из 
финансовой организации в 
агентство, какой объем обяза-
тельств возлагается на кол-
лекторские компании. 

Банки получают возмож-
ность контролировать дей-
ствия коллектора, а коллек-
тор получает представление, 
какой объем обязательств 
ему передан и какова про-
цедура работы с должником. 
Наконец, закон определяет 
обязательства кредиторов по 
отношению к третьим лицам 
– залогодателям, гарантам, 
родственникам заемщиков, в 
нем четко прописано – с кем 
имеют право контактировать 
работники коллекторского 
агентства. [4] 

Часто взаимоотношения 
между всеми участниками 
рынка кредитования, пред-
ставляют запутанную схему, 
где трудно взаимодейство-
вать как физическому/юриди-
ческому лицу, так и коллек-
торским агентствам.
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В этой связи, нами пред-
ставлена на Рисунке 1 мо-
дель взаимодействия кол-
лекторских агентств с субъ-
ектами рынка просроченной 
задолженности, где с каждым 
участником выстраиваются 
отношения с целью повыше-
ния качества и эффективно-
сти работы. Все это позволя-
ет сделать процедуры взаи-
модействия всех участников 
процесса  максимально про-
зрачными.

По мнению экономических 
экспертов Леонида Кирьяко-
ва, Александра Юрина сле-
дующим кризисом в Респу-
блике Казахстан может стать 
кризис потребительского 
кредитования, это связано 
в первую очередь с высокой 
«закредитованностью» насе-
ления страны. Среднестати-
стический казахстанец дол-
жен банкам 900  000 тг., что 
эквивалентно 6-ти средним 
заработным платам. [5] 

Также в Казахстане, в слу-
чае дальнейшего снижения 
цены на нефть, финансового 
кризиса в развитых странах, 
банкротства транснациональ-
ных компаний, прекращения 
внешнего финансирования и 
т.д., может ухудшиться об-
щая экономическая обста-
новка, что приведет к сокра-
щению рабочих мест, общему 
снижению уровня доходов 
населения, снижению поку-
пательского спроса, потерям 
субъектов малого и среднего 
бизнеса. 

Все это приведет к тому, 
что население в первую оче-
редь начнет удовлетворять 
свои первостепенные потреб-
ности (продукты питание, 
одежда, лекарства), а оплата 
их по кредитным обязатель-
ствам, станет второстепен-
ной потребностью. Соответ-

ственно доля просроченных 
займов в портфеле банков 
начнет увеличиваться, бан-
ки будут больше передавать 
коллекторам и требовать от 
них большей эффективности, 
что соответственно скажется 
на взаимодействии коллек-
торских агентств с должни-
ками. В конечном итоге все 
может обернуться тем, что 
должники начнут создавать 
общественные объединения 
с требованиями к государ-
ству списать долги. Государ-
ство оказывать финансовую 
помощь банкам из средств 
суверенного фонда. Все это 
происходило в период с 2008-
2011 годах, в период кризиса 
ипотечного кредитования. 

По поручению Главы го-
сударства, озвученных на 
расширенном заседании 
24.01.2020 г. перед создан-
ным Агентством РК по регули-
рованию и развитию финан-
сового рынка поставлена за-
дача обеспечить финансовую 
стабильность, принятие мер 
по оздоровлению банковской 
системы, том числе – недопу-
щение стремительного роста 
беззалогового кредитования 
[6], что создаст превентивные 
меры финансового оздоров-
ления в РК.     

В этой связи, целесообраз-
но:

1.	 Коллекторским агент-
ствам совместно с Нацио-
нальной палатой коллекторов 
необходимо разработать си-
стему классификации долж-
ников, предполагающую при-
своения рейтинга должнику 
после закрытия проблемного/
дефолтного займа. Данную 
систему необходимо согла-
совать с Национальным Бан-
ком РК, Агентством РК по 
регулированию и развитию 
финансового рынка и иными 

уполномоченными органами 
и принять/внести изменения 
на законодательном уровне. 
Банкам информация позво-
лит определить риски при 
кредитовании данного лица 
в будущем, в том числе для 
ипотечного кредитования. 
Учитывая, что кредитоспо-
собное население страны не 
прибавляется в тех темпах в 
которых хотелось бы видеть 
кредиторам, в качестве но-
вых заемщиков рассматри-
вают тех, кто ранее брал и 
закрывал заем с нарушени-
ями банковского договора. 
Ведь проблемных заемщиков 
можно разделить условно на 
категории, к примеру, есть 
те, кто действительно ста-
рался закрыть проблемный 
заем, периодически вносил 
частичные оплаты, шел на 
контакт с банком и коллек-
торским агентством, а есть и 
те, кто избегал кредиторов, 
грубил коллекторам, не опла-
чивал долгое время, имея на 
это возможности. Конечно 
все ситуации не описать, но 
сгруппировать в 10 основных 
частей должников вполне ре-
ально. Также и отношения 
должников к коллекторским 
компаниям изменится, ведь 
от их оценки будет зависеть 
возможность получения за-
ймов в будущем.

2.	 Предоставить возмож-
ность получать официальную 
информацию о должнике пу-
тем предоставления доступа 
к таким данным как: наличие 
и размер пенсионных отчис-
лений, наличие имущества 
за должником, наличие кре-
дитов в других банках, адрес 
временной и постоянной ре-
гистрации, семейный статус 
и т.д. В целях недопущения 
утечки информации, запросы 
необходимо пропускать через 
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НБ РК / Агентство по регули-
рованию и развитию финан-
сового рынка. В настоящее 
время данная информация 
недоступна для коллектор-
ских агентств. 

3.	 Принять Закон Респу-
блике Казахстан «О банкрот-
стве физических лиц». Всем 
известно, что в стране в 2019 
списали задолженность по 
займам физических лиц из 
социально-уязвимых слоев 
населения, такими посчита-
ли 507 тысяч граждан. Общая 
сумма списания равняется 
106 миллиардов тенге. По 
мнению Депутата Мажилиса 
Парламента VI созыва Дании 
Еспаевой, несомненно, госу-
дарство должно оказывать 
помощь своим гражданам, но 
представьте какие чувства 
испытывали те, кто старался 
оплатить свой ежемесячный 
платеж день в день, не до-
пуская просрочек, при этом 
иногда отказывая себе или 
детям в самом необходимом. 
Государство закрыв займы 
один раз создало прецедент 
и не исключено, что в буду-
щем нужно будет провести 
аналогичную «акцию» из го-
сударственных средств. За 
время рассмотрения и при-
нятия данного закона может 
пройти несколько лет, за этот 
период, лица, которых мож-
но отнести к потенциальным 
должникам, наберут еще 
кредиты. [7]

4.	 При поддержке госу-
дарства разработать про-
грамму по повышению финан-
совой грамотности населения, 
в том числе путем запуска со-
циальных роликов на телеви-
денье, в Интернете. Задачей 
программы будет повышение 
уровня ответственности на-
селения по финансовым обя-
зательствам. Программу воз-

можно создать, основываясь 
на программах недопущения 
задолженности по налоговым 
обязательствам.

5. Создание оперативного 
центра по управлению долга-
ми, куда каждый заемщик, до-
пустивший просрочку свыше 
90 дней мог бы обратиться 
с целью получения консуль-
таций по выходу из сложив-
шейся ситуации. В свою оче-
редь работники центра долж-
ны проверить информацию, 
предоставленную должником, 
найти оптимальный выход 
из сложившейся ситуации 
и обратиться к кредитору и 
коллекторскому агентству с 
целью урегулирования спо-
ра в досудебном порядке, 
получить отсрочку либо гра-
фик. Это оптимизировало бы 
многие процессы кредитора, 
коллектора, регулятора и ко-
нечно самого заемщика. В на-
стоящий момент заемщики, 
нежелающие контактировать 
с коллекторами обращаются 
в НБ РК, иногда по принципу 
«чем выше, тем больше веро-
ятность» получения графика, 
отсрочки, регулятор в свою 
очередь делает запрос в кол-
лекторское агентство, весь 
процесс может занимать до 
10 рабочих дней.  

Итак, формирование си-
стемы сбалансированного 
взаимодействия коллекто-
ров с банками и заемщика-
ми должно основываться на 
принципе  «win-win» («побе-
дил-победил»), когда каждая 
сторона выигрывает от про-
цесса взаимодействия. За-
емщик должен стремиться 
закрыть свой заем, не усугу-
бляя свое положение, полу-
чив шанс для возможности 
дальнейшего кредитования, 
при этом быть уверенным, 
что банки и коллекторы будут 

работать в рамках правово-
го поля. Банки должны вер-
нуть свои деньги и улучшить 
качество ссудного портфеля, 
закрывать принятые обяза-
тельства по депозитам дру-
гой части населения. Коллек-
торские компании перейдя на 
новый уровень, не должны ас-
социироваться с ребятами в 
кожаных куртках из 90-х, они, 
будучи коммерческими орга-
низациями должны получать 
вознаграждение за процесс 
взыскания задолженности, за 
коллекторский подход взы-
скания долгов, стать полно-
ценной частью банковской ин-
фраструктуры.  
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О сохранении базовой 
ставки на уровне 9,25%

 Национальный Банк Республики Казахстан принял решение сохранить базовую 
ставку и процентный коридор на уровне 9,25% годовых +/- 1 п.п. 

Инфляция сохраняется в пределах целевого коридора 4-6%. В январе 2020 
года годовая инфляция составила 5,6%. Рост цен на продовольственные товары со-
ставил 9,2%, непродовольственные товары – 5,2%, платные услуги – 1,4%. 

Инфляционные ожидания населения остаются умеренными. В декабре 2019 
года они замедлились до 5,6% по сравнению с 5,8% в ноябре. 

Потребительский и инвестиционный спрос способствует повышению эконо-
мической активности. Рост реальных денежных доходов населения в январе-ноябре 
2019 года составил 5,8% в годовом выражении, бюджетные расходы на социальную 
поддержку увеличились на 26,0% в 2019 году, потребительское кредитование вырос-
ло на 26,9% за 2019 год. Расширение инвестиций за 2019 год составило 8,5%. 

По итогам 2019 года краткосрочный экономический индикатор вырос на 5,0% в 
годовом выражении. 

На мировом рынке в январе 2020 года средняя цена на нефть составила 63,7 
долл. США за баррель, индекс продовольственных цен ФАО в декабре 2019 года вы-
рос на 2,5%. 

Годовая инфляция в России составила 3%, странах ЕС – 1,6%, что ограничивает 
рост цен на импортируемые товары. 

Проинфляционные риски будут наблюдаться в краткосрочном горизонте на фоне 
влияния повышения акцизов на реализацию бензина и подорожания регулируемых 
услуг. До конца текущего года и в среднесрочной перспективе ожидается постепен-
ное ослабление инфляционных процессов и замедление годовой инфляции до уровня 
середины целевого коридора 4-6% и ниже до конца 2020 года. 

Дальнейшие решения по базовой ставке будут приниматься с учетом соответствия 
сложившейся и прогнозной динамики инфляции ее целевым ориентирам, а также ба-
ланса внутренних и внешних рисков. При развитии ситуации в соответствии с ожида-
ниями Национального Банка, а также принятии мер Правительством и местными ис-
полнительными органами по повышению конкуренции на продовольственных рынках 
и проведению оптимальной тарифной политики возможно смягчение денежно-кредит-
ных условий. 

Очередное решение по базовой ставке будет объявлено 16 марта 2020 года в 15:00 
часов по времени г. Нур-Султан. 

Более подробную информацию представители СМИ могут получить по телефону: 
+7 (727) 2704 591 (3930) 
+7 (727) 330 24 52 (1452) 

e-mail: press@nationalbank.kz 
www.nationalbank.kz
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