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«Мы переживаем величайшую информационно-коммуникационную революцию в истории 

человечества. 

Более 40 процентов населения планеты имеет доступ к интернету, и каждый день в сеть 

выходят новые пользователи. 

Среди беднейших 20 процентов домохозяйств мобильный телефон почти у каждых 7 из 10. 

Число беднейших домохозяйств, располагающих мобильным телефоном, выше, чем имеющих 

доступ к туалету или чистой питьевой воде. 

Мы должны воспользоваться этими стремительными технологическими переменами, чтобы 

поднять благосостояние и упрочить социальную интеграцию в мире.» 
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Определение «финансовая доступность» 
Банка России

Финансовая доступность – это состояние финансового рынка, при котором всё дееспособное

население страны, а также субъекты малого и среднего предпринимательства имеют полноценную

возможность получения базового набора финансовых услуг*, которая характеризуется совокупностью

следующих условий:

 наличие инфраструктуры предоставления финансовых услуг (физическая возможность получения услуг в

отделениях и филиалах финансовых организаций, посредством банкоматов, электронных и платежных терминалов, через

платежных агентов, банковских платежных агентов, страховых агентов, страховых брокеров, организации федеральной почтовой

связи и/или возможность дистанционного/удаленного доступа к получению финансовых услуг посредством сети Интернет, с

использованием мобильного телефона и иных устройств во всех населенных пунктах Российской Федерации);

 востребованность финансовых услуг (устойчивый спрос со стороны населения и/или субъектов малого и среднего

предпринимательства на доступные финансовые услуги);

 качество финансовых услуг (бесперебойное и безопасное предоставление финансовых услуг, ценовая доступность

финансовых услуг для значительного числа потребителей, доверие граждан к финансовым институтам и предоставляемым ими

услугам, эффективная система защиты прав потребителей финансовых услуг);

 полезность финансовых услуг (финансовая грамотность населения, понимание потребителем сути оказываемых ему

услуг, оценка потребителем степени положительного/отрицательного влияния оказываемых ему услуг на качество его жизни)

•базовый набор финансовых услуг – услуги, оказываемые финансовыми организациями в

соответствии с законодательством Российской Федерации, включающие услуги

страхования, кредитования, по формированию вкладов/сбережений, а также платежные

услуги



4

Ценовая доступность

 Развитие конкурентной среды

 Повышение уровня проникновения 
финансовых услуг

 Снижение издержек продавца и/или 
посредника

 Налоговое стимулирование 
инвестиций граждан 

Физическая 
доступность

 Дигитализация каналов
дистрибуции

 Минимизация 
физического контакта с 
клиентом 

Ментальная 
доступность

 Создание простых 
альтернатив сложным 
финансовым продуктам

 Повышение 
финансовой грамотности 
и информированности

Ассортиментная 
доступность

 Развитие общей линейки 
финансовых продуктов

 Формирование специфических 
наборов финансовых продуктов для 
соответствующих групп населения

Финансовая доступность

Основные направления развития финансового рынка Российской Федерации 
на период 2016–2018 годов - Повышение доступности финансовых услуг для 
населения и субъектов малого и среднего предпринимательства 



Банк России видит свою роль в обеспечении равного доступа к финансовым услугам
для всех граждан, включая людей с инвалидностью пожилых и маломобильных
групп населения

(доступность зданий, навигация, информирование, обустройство помещений внутри, 
важно обеспечить доступность и комфортность получения финансовых услуг ЛСИ и МГН, при 
этом необходимо определить, какие услуги могут быть организованы в офисе, а какие 
дистанционно без потери качества и уровня безопасности финансовых операций).

(удобство получения различных услуг, предоставляемых с использованием 
специального оборудования, банкоматов, терминалов, компьютерной техники, мобильных 
устройств).

(взаимодействие персонала финансовых организаций с ЛСИ и МГН).

(понимание сути и рисков финансовых услуг, знание о предлагаемых 
финансовыми организациями услугах).

(стоимость услуги или продукта не должна повышаться исключительно из-за 
наличия у клиента финансовой организации инвалидности или заболевания).
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Работа с наименее защищенными слоями 
населения



✓Доступность офиса по разному влияет на возможности получения 
базовых финансовых услуг (кредитование, сбережения, платежи и 
страхование) в зависимости от группы инвалидности, расположения 
офиса 

Обеспечение доступности офиса в соответствии со 181-ФЗ позволит обеспечить 
удобный (безбарьерный) доступ в офисы финансовых организаций всех людей 
независимо от имеющихся у них физических ограничений. 

✓Структуризация услуг по возможным каналам получения 
Определить (в том числе с привлечением общественных организаций и 
объединений людей с инвалидностью), какие услуги могут быть предоставлены в 
офисе, а какие дистанционно – без потери качества и уровня безопасности 
финансовых операций

✓Переход на дистанционное обслуживание и ЦФУ
Удаленная идентификация, посещение на дому, мобильные офисы, удаленный 

доступ к счетам и услугам
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Работа с наименее защищенными слоями 
населения



✓Адаптация для совместного использования с распространенными 
программами аудиоподдержки слабовидящих: VoiceOver, TalkBack, других 
программ голосового управления.

✓Режим отображения для клиентов с нарушением зрения

✓Режим с упрощенным интерфейсом и функционалом
(ограниченным базовыми возможностями каждодневного спроса).

✓Тестирование экспертами с нарушениями зрения и слуха
с привлечением общественных организаций и объединений

✓Возможность удобной авторизации «особенных» пользователей 
(с нарушением зрения, слуха, речи, ментальными нарушениями)

✓Минимум два альтернативных канала обмена информацией 
(аудио и видео/текст, в развитие – системы дистанционного сурдоперевода)
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Работа с наименее защищенными слоями 
населения



✓Режим для прочтения клиентами с нарушением зрения либо строгое 
соответствие дизайна сайта стандарту ГОСТ Р 52872-2012. «Национальный 
стандарт Российской Федерации. Интернет-ресурсы. Требования доступности 
для инвалидов по зрению» и/или Руководства по обеспечению доступности веб-
контента (WCAG) 2.0 для людей с ограничениями жизнедеятельности

✓Специальный раздел на сайте, (в котором собрана вся информация 
для клиентов с инвалидностью об услугах, сервисах и наличии специальных 
продуктов).

✓Наличие информации о расположении офисов, графике работы 
офисов и устройств самообслуживания, адаптированных для 
обслуживания лиц с инвалидностью и маломобильных групп населения. 

✓Список устройств самообслуживания, адаптированных для 
использования инвалидами, комментарии и инструкции по использованию 
устройств, наличие онлайн информации о работоспособности устройства.
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Работа с наименее защищенными слоями 
населения



✓Низкий уровень осведомленности персонала 

Персонал финансовых организаций не имеет необходимых знаний и навыков для обслуживания 
ЛСИ и МГН

✓Неразвитость «эмоционального интеллекта» 

Многие сотрудники считают излишним проявлять эмпатию и закрыты с точки зрения проявления 
обычного человеческого отношения к «особенным» клиентам.

✓Жесткие требования по времени обслуживания клиентов

Повсеместное ужесточение бизнес-требований, направленных на сокращение времени, затрачиваемого 
на обслуживание клиента, интенсификация работы офисов за счет стандартизации процедур общения с 
клиентами

✓Предубеждение и негативный настрой ЛСИ и МГН 

ЛСИ и МГН, сталкиваясь с многочисленными барьерами и сложными процедурами, иногда бывают 
негативно настроены при общении с персоналом финансовой организации.

Необходимо внедрить в финансовой организации распорядительные документы, по порядку 
обслуживания ЛСИ и МГН, обучение и тренинги персонала, обеспечить распространение 
передового опыта финансовых организаций
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Работа с наименее защищенными слоями 
населения



✓Низкий уровень образования, финансовых знаний
У многих инвалидов уровень финансовой грамотности может быть ниже среднего в 
регионе

✓Образ жизни, привычки финансового поведения
Многие инвалиды в силу особенностей своей повседневной жизни и предыдущего опыта 
нередко не информированы о доступных им финансовых услугах

✓Отсутствует доступность финансовой информации
Недостаточно внимания уделяется каналам донесения материалов по финансовой 
грамотности для людей с различными сенсорными нарушениями, разработке и адаптации 
образовательных курсов и информационных материалов, распространяемых через 
различные каналы коммуникации (аудио-, видео-, текстовая). Также очень важно для 
людей с ментальными нарушениями и глубоко пожилых - упрощенное изложение 
информации, простые фразы, поясняющие пиктограммы, рисунки.

✓Сложные для понимания финансовые продукты.
Необходимо создавать финансовые продукты, доступные для понимания людьми с низким 
уровнем финансовой грамотности, в том числе ЛСИ и МГН, и обеспечивающие 
реализацию базовых потребностей в финансовых услугах
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Работа с наименее защищенными слоями 
населения



✓Прямое завышение стоимости услуг.

При обращении за финансовыми услугами (особенно в части кредитования или страхования) 
вопросы инвалидности либо наличия ряда заболеваний, позволяющих отнести клиента к 
категории ЛСИ и МГН, становятся «стоп-факторами» для получения финансовой услуги либо 
ведут к значительному повышению ее стоимости Следует отметить, что сама по себе 
инвалидность не может быть единственной причиной повышения стоимости финансовой услуги

✓Косвенное завышение стоимости услуг (дополнительные услуги, 
страхование и.т.д)

Ситуация, при которой при продаже ЛСИ и МГН финансовой услуги дополнительно выдвигаются 
условия в приобретении страховки либо предоставлении документов о состоянии здоровья. 

При этом стоимость услуги зависит от предоставления/непредоставления вышеуказанных документов.

Решение этих проблем возможно через более качественный анализ реального влияния 
инвалидности (или другого ограничения, позволяющего отнести клиента к категории ЛСИ и 
МГН) на риски, принимаемые на себя финансовой организацией, формирование регуляторных 
ограничений на увеличение стоимости услуг, разработка специальных мер, при которых 
наличие инвалидности или других проблем со здоровьем, позволяющих отнести клиента к 
категории ЛСИ и МГН, не создает дополнительных рисков для финансовой организации. 
Следует отметить, что сама по себе инвалидность не может быть единственной причиной 
повышения стоимости финансовой услуги. Мы планируем до конца года получить отчет 
объединения страховых организаций, будем проводить работу с финансовыми организациями.
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Работа с наименее защищенными слоями 
населения
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Решение проблем, возникающих  в 
дистанционных каналах доступа

Задача реализации доступности мобильных приложений для пользователей с сенсорными
нарушениями заключается в предоставлении той же информации и тех же
функциональных возможностей, которые открыты пользователям без сенсорных
нарушений.

Пути реализации доступности мобильных приложений:

➢В случае нарушения зрения - программы экранного доступа
(или экранные дикторы) и ряд  рекомендаций по размещению информации и программному коду, которая облегчает
навигацию и использование интерфейса при условии использовании программы экранного доступа

➢В случае нарушения слуха  — дублирование всей аудиоинформации – видео или текстовой
информацией.

➢В случае ментальных нарушений:
▪Текст должен быть сформулирован простыми предложениями (конкретные формулировки).

▪Если необходимо использовать большой объем текстовой информации – он  должен быть дополнен подходящими 
по смыслу изображениями, информация должна быть также представлена в нетекстовом формате (схемы, 
диаграммы и пр.).

➢Для предотвращения эпилептических припадков - не должно быть 
мерцающих элементов.



13 Культура программирования

Рекомендации сформированы с участием экспертов

➢ Любой элемент интерфейса, визуально доступный и представляющий собой ценность для

пользователя, на уровне кода должен сопровождаться аннотацией на русском языке.

➢ Для каждого элемента интерфейса, требующего каких-либо действий от пользователя, на уровне

кода должен быть указан его тип, например: «заголовок», «кнопка», «поле» и т.д.

➢ Все элементы интерфейса на уровне кода должны располагаться в логической
последовательности для пользователя программ экранного доступа.

 touchIdButton = [UIButton buttonWithType:UIButtonTypeCustom];

 [touchIdButton setImage:[UIImage imageNamed:@"btn_touch_id"] forState:UIControlStateNormal];

☻touchIdButton.accessibilityLabel = SBFLang(@"Включить сканер отпечатка пальца”);
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Для людей незрячих и слабовидящих (I):
Наиболее распространенные программы чтения экрана

TalkBack – стандартное приложение Android

NVDA – бесплатное приложение Windows

JAWS – платное приложение Windows

VoiceOver – Стандартное приложение MacOs, iOS

Microsoft Narrator  – Стандартное приложение Windows
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Для людей незрячих и слабовидящих (II).

дизайнер программистРазработка и программирование
с учетом особенностей людей
с сенсорными нарушениями

Основные программы
адаптивного доступа

Финансовые приложения 
с учетом особенностей 
людей с инвалидностью



?

16 Для людей неслышащих и слабослышащих (I)

Трудности при коммуникации с сотрудниками (отказ общаться письменно,

незнание культуры общения)

!
Разработка и внедрение программ обучения сотрудников финансовых

организаций культуре общения и обслуживания инвалидов. Доработка

регламентов, внутренних правил, скриптов.

?
Невозможность связаться с Call центром, службой поддержки, офисом банка по

телефону, отсутствие альтернативных каналов коммуникации

!
Обеспечение возможностей людям с нарушением слуха общаться с call-центрами

финансовых организаций альтернативными способами – текст, live chat, видео,

жестовый язык, использование дистанционных сервисов жестового языка.



17 Для людей неслышащих и слабослыщащих (II)

?
Необоснованный отказ в предоставлении финансовых продуктов (кредитов);

Наличие недопустимых условий в договорах и соглашениях (в частности, в сфере

банковского страхования);

!
Разработка и внедрение специальных финансовых услуг и продуктов; учет

особенностей обслуживания инвалидов при разработке стандартов оказания

финансовых услуг и рекомендаций для финансовых организаций, развитие

цифровых финансовых технологий в соответствии с требованиями доступности;

?
Не определен статус переводчика русского жестового языка (приводит к случаям

отказа банка в привлечении переводчика, риску мошенничества и др.)

!
Разъяснительная работа, доработка внутренних регламентов и процедур,

взаимодействие с электронным реестром инвалидов, изучение и внедрение

лучших международных практик; анализ и корректировка законодательства



18 Что уже сделано:

Создана Рабочая группа Банка России по повышению финансовой доступности для

инвалидов и маломобильных групп населения
Разработана, согласована, утверждена и выполняется Дорожная карта повышения 

финансовой доступности для инвалидов и маломобильных групп населения
12 мая 2017 г. направлено в банки информационное письмо с рекомендациями по 

обслуживанию инвалидов (по Поручению заместителя Председателя Правительства 

Российской Федерации О.Ю. Голодец)
Банк России принял участие в конкурсе профессионального мастерства «Путь к карьере». 

Отобраны резюме нескольких конкурсантов, которые будут рассматриваться в качестве 

кандидатов на должности в Банке России по мере появления соответствующих вакансий
Запланировано проведение мастер-классов для студентов ведущих экономических вузов по

вопросам финансовой доступности для людей с инвалидностью и принципам их

обслуживания

Проведен семинар для руководителей крупнейших банков по пониманию инвалидности и 

принципов обслуживания инвалидов

Сайт Банка России адаптирован для слабовидящих пользователей



19 ПЛАНЫ до конца 2017:

Обеспечить проведение всех работ, запланированных на 2017 год в рамках

Дорожной карты повышения финансовой доступности для инвалидов и

маломобильных групп населения

Направить в финансовые организации ряд информационных писем с

разъяснением особенностей обслуживания клиентов с различными формами

инвалидности

Провести анализ действующего законодательства в сфере финансовых рынков с

целью выявления избыточного регулирования вопросов, касающихся

обслуживания ЛСИ и МГН, подготовить предложения по его корректировке

Провести мастер-классы для бакалавров и магистров ведущих экономических

вузов и факультетов по теме обеспечения финансовой доступности для людей с

инвалидностью, пожилых и маломобильных групп граждан, с участием

представителей Банка России в качестве лекторов

Разработать программу повышения финансовой грамотности ЛСИ и МГН



20 Основные документы:

Федеральный Закон N 181-ФЗ от 4 ноября 1995 года 

«О социальной защите инвалидов  в Российской Федерации»

План мероприятий («дорожная карта») повышения доступности услуг финансовых организаций 

для людей с инвалидностью, маломобильных групп населения и пожилого  населения

на 2017 – 2019 годы

Информационное письмо Банка России

От 12 мая 2017 года № ИН-03-59/20

Принята резолюцией 61/106 Генеральной Ассамблеи от 13 декабря 2006 г. 

и закрепляет основные права и свободы личности применительно к людям с 

инвалидностью — первый всеобъемлющий договор в области прав человека 

XXI столетия.

Конвенция знаменует собой «смену парадигмы» в том, что касается отношения 

и подходов к инвалидам.

15 мая 2012 года вступил в силу Федеральный закон № 46-ФЗ «О 

ратификации Конвенции о правах инвалидов».



21 Немного полезных ссылок

➢Федеральный Закон N 181-ФЗ от 4 ноября 1995 года «О социальной защите инвалидов 
в Российской Федерации»

➢ГОСТ Р 52872-2012 Национальный стандарт Российской Федерации. Интернет-ресурсы,
требования доступности для инвалидов по зрению (The Internet resources. Requirements
of accessibility for invalids on sight) 

В качестве стандартов доступности могут выступать документы, подготовленные в рамках 
Инициативы по доступности WEB (Web Accessibility Initiative - WAI), одного из направлений 
деятельности Консорциума Всемирной Сети (World Wide Web Consortium - W3C):

➢Web-Content Accessibility Guidelines - WCAG 2.0 
("Принципы доступности веб-контента");

➢Accessible Rich Internet Applications (WAI-ARIA) 1.0 
("Доступность Интернет-приложений");

➢Authoring Tool Accessibility Guidelines (ATAG) 2.0 
("Принципы доступности средств для создания веб-содержимого");

➢User Agent Accessibility Guidelines 2.0 Requirements
("Принципы доступности пользовательских агентов/Требования").



bozhoryua@cbr.ru
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