
 
ДОСУДЕБНОЕ УРЕГУЛИРОВАНИЕ ДОЛГОВ В ЖКХ: ПРАКТИЧЕСКИЕ ИНСТРУМЕНТЫ И КЕЙСЫ 

 
 

Проблема задолженностей в сфере 

жилищно-коммунального хозяйства 

(ЖКХ) в России остается одной из 

наиболее острых и актуальных. КСК, 

ОСИ и другие организации сталкиваются 

с постоянной проблемой неплатежей за 

оказанные коммунальные услуги. 

Масштабы задолженностей растут с 

каждым годом, создавая значительные 

финансовые затруднения для 

предприятий ЖКХ. Это ведет к снижению 

качества предоставляемых услуг, 

недофинансированию ремонта и 

модернизации инфраструктуры, а также 

негативно влияет на общий уровень жизни в многоквартирных домах. 

Одной из ключевых причин образования задолженностей является низкая платежная 

дисциплина среди населения. Некоторые жильцы откладывают оплату счетов, не осознавая 

последствий для системы ЖКХ в целом, а часть должников сталкивается с финансовыми 

трудностями, что приводит к накоплению долгов. Независимо от причины неплатежей, 

задолженности создают существенную нагрузку на финансовую устойчивость жилищно-

коммунальных организаций, что в конечном итоге отражается на способности своевременно 

выполнять свои обязательства перед ресурсоснабжающими организациями и 

собственниками жилья. 

В таких условиях досудебная работа с должниками становится важным 

инструментом для обеспечения стабильных денежных потоков и минимизации долговой 

нагрузки. Эффективное взаимодействие с должниками на досудебной стадии позволяет КСК 

ускорить возврат долгов, избежать длительных и затратных судебных разбирательств, а 

также сохранить доверительные отношения с жильцами. Важно, чтобы КСК умели грамотно 

выстраивать коммуникации с неплательщиками, используя индивидуальные подходы и 

современные методы, способные мотивировать их на оплату задолженностей без 

необходимости вмешательства судебных органов. 

 

Что такое досудебная работа с должниками 

 

Досудебная работа с должниками — это комплекс мер и действий, направленных на 

разрешение задолженности за предоставленные услуги ЖКХ до подачи судебного иска. Этот 

этап предполагает использование различных методов, таких как переговоры, уведомления, 

предложения по реструктуризации долга, а также напоминания о возможных последствиях 

неплатежей. Основная цель досудебной работы — достичь договоренности с должником и 

добиться погашения задолженности без обращения в суд, что экономит время и ресурсы 

КСК. 

 

Ключевыми задачами досудебной работы являются: 

 

• Установление контакта с должником и выяснение причин задолженности. 



• Предложение возможных решений для урегулирования долга, включая 

разработку гибких графиков погашения, реструктуризацию задолженности, или списание 

пеней. 

• Мотивация должника к оплате с помощью предупреждений о возможных 

последствиях, таких как ограничение предоставления коммунальных услуг или передача 

дела в суд. 

• Контроль за выполнением достигнутых договоренностей, мониторинг 

поступлений средств. 

Отличие досудебной стадии от судебного взыскания долгов заключается в том, что 

досудебная работа направлена на минимизацию конфликта и поиск компромиссного 

решения. На этом этапе отсутствуют юридические санкции, а основной акцент делается на 

переговорах и попытке решить проблему мирным путем. Судебное взыскание долгов, 

напротив, предполагает принудительные меры через суд, что требует значительных затрат 

времени, юридических ресурсов и может затруднить дальнейшее взаимодействие с 

должником. 

Основная цель досудебной работы — урегулирование конфликта до обращения в суд 

и максимизация возврата долгов в короткие сроки. Быстрое разрешение вопроса с 

минимальными затратами выгодно как для КСК, так и для должников, поскольку позволяет 

избежать судебных издержек, затяжных разбирательств и риска ухудшения отношений 

между сторонами. 

 

Этапы досудебной работы с должниками 

 

Первым этапом досудебной работы является анализ задолженности, который 

включает в себя сегментирование должников по различным категориям. Это необходимо для 

определения стратегии взаимодействия с каждым из должников. Например, к одной 

категории можно отнести хронических неплательщиков — тех, кто систематически не 

оплачивает коммунальные услуги без видимых причин. К другой — временных должников, 

которые оказались в сложной финансовой ситуации из-за потери работы, болезни или 

других обстоятельств. Разделение должников на группы позволяет применять 

индивидуальный подход к каждому типу, что повышает эффективность взыскания долгов. 

 

После анализа наступает следующий важный этап — контакт с должниками. На 

этом этапе используются разные каналы связи для того, чтобы уведомить жильцов о наличии 

задолженности и предложить возможные пути ее погашения. Это могут быть телефонные 

звонки, SMS-уведомления, письма, электронные сообщения. Звонки являются наиболее 

эффективным средством, так как позволяют получить обратную связь и обсудить с 

должником причины неоплаты. SMS и электронные сообщения служат напоминанием и 

могут содержать информацию о сумме задолженности и предложениях по ее оплате. Письма 

— это официальный способ уведомления, который используется, если другие методы не 

дали результата. 

Затем следуют переговоры и реструктуризация задолженности. На этом этапе 

важно установить контакт с должником и предложить ему удобные варианты погашения 

долга. Это может быть рассрочка или разработка индивидуального графика платежей, 

исходя из его финансовых возможностей. В некоторых случаях можно предложить 

должнику списание пеней или других штрафных санкций при условии погашения основной 

задолженности. Цель этого этапа — найти компромиссное решение, которое устроит обе 

стороны и позволит избежать судебных разбирательств. 

После того как достигнута договоренность, начинается этап контроля за 

выполнением договоренностей. КСК должен тщательно следить за тем, чтобы должник 

соблюдал график платежей и вносил средства в соответствии с ранее достигнутыми 



договоренностями. Для этого могут использоваться автоматизированные системы 

мониторинга платежей, а также периодические проверки и напоминания. Регулярный 

контроль позволяет убедиться в том, что задолженность погашается, и при необходимости 

напомнить должнику о его обязательствах. 

Если должник не выполняет достигнутые договоренности или игнорирует все 

уведомления, КСК должен перейти к последнему этапу — предупреждения и 

уведомления. Это включает в себя регулярные напоминания о задолженности и возможных 

последствиях неуплаты, таких как ограничение предоставления коммунальных услуг, 

передача дела в суд или наложение штрафных санкций. На этом этапе КСК должен 

действовать в рамках законодательства, уведомляя должника о всех предпринимаемых 

мерах и давая ему последнюю возможность урегулировать долг без привлечения судебных 

органов. 

 

Инструменты и методы досудебного взыскания 

 

В процессе досудебного взыскания задолженностей в сфере ЖКХ активно 

используются современные инструменты и методы, которые помогают КСК и ОСИ 

эффективно работать с должниками. Одним из ключевых инструментов является 

применение IT-решений для управления долгами. Сюда входят системы автоматизации 

напоминаний и отслеживания платежей, которые позволяют минимизировать человеческий 

фактор и ускорить процесс взаимодействия с должниками. Такие системы автоматически 

формируют и отправляют должникам уведомления о задолженности по различным каналам 

(SMS, электронная почта, мобильные приложения) в заранее заданные сроки. Также они 

отслеживают выполнение платежей, что упрощает контроль за состоянием счетов и 

выявление неплательщиков на ранних стадиях. Эти решения существенно сокращают 

временные затраты и повышают эффективность работы. 

Другим важным инструментом являются CRM-системы, которые позволяют КСК 

вести централизованную базу данных по должникам и организовывать эффективную 

коммуникацию с ними. CRM-системы собирают всю информацию о задолженностях, 

истории взаимодействий и результатах переговоров с каждым должником. Это помогает 

создать персонализированный подход к каждому неплательщику, оперативно отслеживать 

их статус и планировать дальнейшие действия. КСК могут использовать CRM для 

автоматизации процесса отправки уведомлений, а также для контроля за выполнением 

договоренностей. CRM-системы упрощают работу сотрудников и позволяют управлять 

взаимодействием с должниками на высоком уровне. 

Кроме технических решений, в досудебной работе с должниками важную роль 

играют психологические и юридические аспекты взаимодействия. Одним из ключевых 

психологических методов является мотивация к оплате. Это может включать различные 

формы напоминаний о долге, предложения реструктуризации или скидок на пени при 

погашении задолженности в определенные сроки. Здесь важно правильно выстраивать тон 

и стратегию общения с должником, чтобы не вызывать агрессию, а мотивировать к 

выполнению обязательств. Например, должникам можно предлагать выгодные условия 

рассрочки, напоминая им о возможных негативных последствиях при переходе к судебному 

взысканию. Правильное применение психологических методов снижает конфликтность и 

помогает достичь положительного результата. 

Юридические аспекты также играют важную роль в процессе досудебного 

взыскания. КСК должны грамотно использовать правовые инструменты воздействия, 

чтобы надавить на должников в рамках закона. Это может включать регулярные 

официальные уведомления о возможных последствиях, таких как ограничение 

предоставления коммунальных услуг или передача дела в суд. Здесь важно соблюсти все 

требования законодательства, чтобы не нарушить права должников и избежать судебных 



разбирательств с негативными для компании последствиями. Кроме того, юридические 

методы включают предложение должникам подписать соглашения о реструктуризации 

долга, которые имеют правовую силу и могут использоваться как дополнительный 

инструмент при дальнейшем взаимодействии. 

Таким образом, использование IT-решений, CRM-систем, а также психологических и 

юридических методов в досудебной работе с должниками позволяет КСК более эффективно 

урегулировать задолженности, снижая расходы и ускоряя процесс взыскания. 

 

Преимущества досудебной работы для КСК 

 

Досудебная работа с должниками в сфере ЖКХ приносит КСК ряд значительных 

преимуществ. Одним из ключевых является ускорение возврата задолженности. Благодаря 

активной досудебной работе, компании могут оперативно напоминать должникам о 

просроченных платежах, предлагая различные варианты решения проблемы. Это позволяет 

сократить время на взыскание долгов, а также уменьшить объем накопленных 

задолженностей. В отличие от судебного процесса, досудебные методы позволяют получить 

деньги быстрее, так как не требуют прохождения долгих и сложных юридических процедур. 

Еще одним важным преимуществом является избежание судебных затрат и 

длительных разбирательств. Судебное взыскание долгов — процесс, который требует 

значительных финансовых вложений на оплату услуг юристов, судебных пошлин и других 

расходов. Кроме того, судебные разбирательства могут затянуться на месяцы, а в некоторых 

случаях — на годы, что ухудшает финансовую устойчивость компании. Досудебные методы, 

такие как переговоры, реструктуризация долгов и мотивация к оплате, позволяют избежать 

этих расходов и сэкономить ресурсы компании, которые можно направить на другие нужды. 

Повышение лояльности жильцов — еще одно важное преимущество досудебной 

работы. КСК, которые проявляют гибкость в вопросах задолженностей, предлагают 

жильцам удобные графики платежей и возможность реструктуризации долгов, могут 

улучшить отношения с жильцами. Это создает более благоприятную атмосферу в жилых 

комплексах, снижает уровень конфликтов и повышает доверие к КСК. Жильцы, которые 

видят, что компания не стремится сразу передавать дело в суд, а готова помочь решить 

проблему мирным путем, становятся более лояльными и ответственными плательщиками в 

будущем. 

Наконец, досудебная работа помогает поддерживать более устойчивую 

финансовую ситуацию в КСК. Регулярное погашение долгов, пусть и в рассрочку, улучшает 

денежные потоки, что позволяет компании своевременно выполнять свои обязательства 

перед поставщиками коммунальных услуг и продолжать оказывать качественные услуги 

жильцам. Эффективное взыскание задолженностей на досудебной стадии минимизирует 

риски возникновения больших долгов, которые могут поставить компанию в сложное 

финансовое положение. В итоге досудебная работа способствует финансовой стабильности 

и долгосрочной устойчивости бизнеса. 

 

Законодательные особенности досудебной работы в Республике Казахстан 

 

Досудебная работа с должниками в сфере ЖКХ регулируется рядом законодательных 

актов, которые определяют права и обязанности КСК и жильцов. Основным документом, 

регулирующим взаимодействие в сфере ЖКХ, является Закон о жилищных отношениях. 

Он устанавливает правовые нормы, касающиеся обязанностей по оплате жилищно-

коммунальных услуг, а также процедуры взыскания задолженностей. 

В рамках досудебной работы КСК обязаны действовать в строгом соответствии с 

законодательством. Они имеют право взыскивать задолженности за предоставленные 

услуги, однако должны учитывать права и обязанности жильцов. Одним из ключевых прав 



жильцов является право на получение информации об их задолженности и всех проводимых 

действиях по ее взысканию. Компании обязаны предоставлять полную информацию о сумме 

долга, сроках его погашения и возможных последствиях неоплаты. Жильцы, в свою очередь, 

обязаны своевременно оплачивать предоставленные услуги, однако при наличии 

задолженности они могут рассчитывать на предложения по реструктуризации или 

рассрочке. 

Перед началом судебного процесса КСК обязаны направить должникам 

официальные уведомления. Это делается для того, чтобы предоставить жильцу 

возможность урегулировать вопрос до обращения в суд. Такие уведомления должны 

содержать информацию о размере долга, сроках его погашения, а также предупреждение о 

возможных последствиях в случае дальнейшей неоплаты. Уведомления могут быть 

отправлены по почте, через электронные каналы связи или вручены лично. В некоторых 

случаях компании обязаны провести несколько уведомлений до подачи иска в суд. 

Важным аспектом досудебной работы является обзор актуальных изменений в 

законодательстве, касающихся работы с задолженностями. Например, в последние годы 

вводятся нормы, упрощающие процесс досудебного урегулирования, чтобы снизить 

нагрузку на судебную систему и стимулировать компании решать вопросы с долгами на 

начальном этапе. Также вводятся меры, защищающие права потребителей, особенно в 

сложных жизненных ситуациях, таких как потеря работы или болезнь. КСК необходимо 

отслеживать эти изменения, чтобы действовать в рамках закона и избегать нарушений прав 

жильцов. 

 

Для успешного досудебного урегулирования задолженностей в сфере ЖКХ 

КСК/ОСИ необходимо выстраивать четкую и продуманную стратегию работы с 

должниками. В первую очередь рекомендуется внедрение систем автоматизации для 

эффективного мониторинга задолженностей, управления коммуникацией и контроля за 

исполнением обязательств со стороны жильцов. Автоматизация помогает оперативно 

реагировать на просрочки, своевременно отправлять напоминания и фиксировать все 

взаимодействия с неплательщиками. Компании должны сегментировать должников по 

категориям и применять индивидуальный подход, предлагая гибкие условия для временных 

должников и более строгие меры для хронических неплательщиков. 

Важно также систематически работать с задолженностями, не допуская их 

накопления. Регулярные проверки состояния оплаты, напоминания о долгах и переговоры 

на ранних стадиях позволяют предотвратить значительное увеличение просроченных 

платежей. Постоянная работа с должниками, будь то через личные встречи, звонки или 

автоматизированные уведомления, снижает риск необходимости обращаться в суд и 

позволяет быстрее вернуть средства, обеспечивая стабильные денежные потоки компании. 

Кроме того, для достижения максимальной эффективности в досудебной работе 

КСК/ОСИ рекомендуется сотрудничать с профессиональными организациями, 

специализирующимися на взыскании задолженностей. Такие компании обладают 

необходимыми инструментами, опытом и квалифицированными кадрами для работы с 

разными категориями должников. Они могут взять на себя весь процесс — от анализа 

задолженности до ведения переговоров и контроля за выплатами. Это не только ускоряет 

возврат средств, но и позволяет КСК/ОСИ сосредоточиться на выполнении своих основных 

функций, таких как обеспечение качественных коммунальных услуг и управление жилым 

фондом. 

Эффективная досудебная работа с должниками — это ключевой фактор, который 

помогает компаниям в сфере ЖКХ поддерживать свою финансовую устойчивость, избегать 

лишних судебных разбирательств и сохранять доверие жильцов. 

 



Для успешного ведения досудебной работы с должниками КСК/ОСИ могут 

использовать шаблоны писем, уведомлений и предложений по реструктуризации 

долгов. Эти документы помогают стандартизировать процесс взаимодействия с 

должниками, а также обеспечивают выполнение всех законодательных требований. Вот 

несколько типов писем и уведомлений, которые рекомендуется включить в рабочий арсенал: 

 

 1. Письмо-напоминание о задолженности — это стандартное 

уведомление, которое информирует жильца о наличии просрочки по оплате коммунальных 

услуг, указывая сумму задолженности и сроки оплаты. Такое письмо отправляется сразу 

после выявления факта задолженности. 

 2. Официальное предупреждение о последствиях неоплаты — этот 

документ направляется жильцам в случае игнорирования первых напоминаний. В нем 

указываются возможные меры, такие как отключение коммунальных услуг или передача 

дела в суд. 

 3. Предложение по реструктуризации долга — это письмо 

направляется жильцам, которые оказались в сложной финансовой ситуации. В нем компания 

предлагает жильцу заключить договор о рассрочке или реструктуризации долга, а также 

устанавливает новые сроки погашения задолженности. 

 4. Письмо о предстоящем судебном разбирательстве — этот документ 

служит последним уведомлением перед обращением в суд. В нем жильцу дается финальная 

возможность урегулировать задолженность на досудебной стадии. 

 

Использование таких шаблонов позволяет ускорить процесс документооборота и 

минимизировать юридические риски, так как все уведомления будут составлены с учетом 

законодательства. 

Также полезно включить ссылки на законодательство и нормативные акты, 

которые регулируют вопросы досудебной работы и взаимодействия с должниками.  

Наличие шаблонов и знание ключевых законодательных актов позволяет КСК/ОСИ 

более эффективно выстраивать досудебную работу с должниками, минимизируя риски и 

обеспечивая возврат долгов в соответствии с законом. 


