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Первая волна переноса услуг 
из обычного банковского офи-
са в виртуальное пространство, 
по мнению представителей фи-
нансовых структур, близится 
к завершению. Но это, в свою 
очередь, рождает свежие за-
дачи и открывает новые гори-
зонты. О том, какие именно, 
эксперты рассказали на кру-
глом столе «Диджитализация 
финансовых услуг», организо-
ванном порталом «ТТ Финанс» 
совместно с еженедельником 
«МК в Питере».

Ты помнишь, 
как все начиналось
Сегодня практически любой разговор 

о диджитализации начинается с упомина-
ния о перестройке бизнес- процессов, свя-
занных с пандемией 2020 года. Конечно, 
цифровизация банковской сферы началась 
гораздо раньше. Но именно прошлогодний 
локдаун во взрывном порядке ускорил те-
чение большинства процессов.

«Безусловно, с точки 
зрения развития циф-
ровых услуг мы часто 
будем  вспоминать 
2020 год, — говорит 
дирек тор  Депар-
т а м е н т а  м а л о г о 
и среднего бизнеса 
Санкт- Петербургского 
филиа ла  ПАО  «Пром-
связьбанк» Александр ХАЙКИНСОН. — 
Именно в прошлом году были наиболее 
востребованы продукты, которые можно 
получить дистанционно, и практически все 
банки увеличили объем продаж своих услуг 
через удаленные каналы».

Качественный скачок укладывает-
ся в конкретные цифры. В минувшем, 
2020 году в ПСБ объем продаж банковских 
продуктов через онлайн- каналы составил 
более 22%. После снятия антикоронави-
русных мер позитивное отношение кли-
ентов к цифровым сервисам сохранилось. 
Так что сегодня можно уверенно прогно-
зировать, что доля цифровых услуг будет 
только расти.

«Наверное, в перспективе встанет во-
прос: где граница развития диджитали-
зации и каким должен быть баланс между 
онлайн- и офлайн- общением? Но пока 
рассуждать об этом рано, цифровизация 
идет вперед, и альтернативы нет, — счита-
ет Александр Хайкинсон. — Кроме прочего, 
понятно, что все стандартные продукты 
в итоге рано или поздно будут полностью 
оцифрованы».

Эксперт также обращает внимание, 
что определенную помощь в процессе 
цифровизации оказали программы го-
споддержки. Меньше чем за месяц банки 
реализовали выдачу кредитов в онлайн- 
формате, без посещения офисов банка. 
На одобрение требовалось не более 4 ча-
сов. Более 80% кредитов компаниям из по-
страдавших отраслей ПСБ выдал именно 
в онлайн- формате.

«В дальнейшем эти решения были 
экстраполированы на другие банковские 
продукты. Сегодня мы поступательно рас-
ширяем линейку удаленных услуг, — рас-
сказывает представитель банка. — Теперь 
в удаленном формате доступны не только 
кредиты в рамках господдержки, но и стан-
дартные программы кредитования».

По его словам, на данном этапе в ПСБ 
возможно онлайн- кредитование в преде-
лах 10 млн руб лей. Но вскоре планируется 
существенно поднять верхнюю планку.

«В ближайшие 3 года наш банк рас-
считывает перевести в онлайн более 60% 
продаж продуктов банка, — отмечает Алек-
сандр Хайкинсон. — В нашем понимании 
 где-то на этом уровне и находится пред-
полагаемая граница реализации банков-
ских сервисов офлайн и онлайн. При этом 
всегда будут продукты, которые требуют 
живой консультации и индивидуального 
подхода».

Бури бояться 
стоит едва ли
«Для банков, которые уже имели вы-

сокий уровень цифровизации, пандемия 
ускорила перевод точечных сценариев 
в удаленные каналы. Существенно раз-
вивалось направление Digital Office: от-
крытие и заказ банковских 
продуктов, удаленное 
получение справок, 
п р и е м  д о к у м е н -
тов  и  обновление 
к л и е н т с к и х  д а н -
ных», — соглашается 
д ир ек тор  по  раз-
в и т и ю  Д и д ж и т а л - 
департамента  Банка 
«Санкт- Петербург» Игорь БУТЕНКО. — 
Банк «Санкт- Петербург» уже имел высокие 
результаты в части цифровизированности 
услуг, но прошедший год заметно их по-
высил. 99% контактов с клиентами про-
исходит через удаленные каналы. Доля 
онлайн- продаж для основных продуктов 
розничного и корпоративных бизнесов 
сейчас на уровне 72%. При этом доля 
флагманского продукта — потребитель-
ского кредитования для частных клиентов 
за год выросла на 17% и составляет 77%. 
Это один из лучших показателей среди 
классических российских банков».

Эксперт разделяет стимулы цифро-
визации на три группы. Первая — перевод 
в цифру стандартных банковских процедур 
и сервисов, подключение новых банков-
ских продуктов. Например, реализация 
возможности в мобильном приложении 
подключения одного из типов кредитного 

лимита дало прирост 
в два раза в продажах 
продукта.

Сле ду ющ а я  гру п-
па вопросов, требующая 
цифровизации, спускается сверху в форме 
инициатив Банка России. И регуляторные 
изменения претендуют на то, чтобы раз 
за разом менять облик российского фи-
нансового рынка.

В качестве примера такого регулиро-
вания Игорь Бутенко приводит внедрение 
системы быстрых платежей — СБП. Напом-
ним, все системно значимые российские 
банки до 1 июля 2021 года должны были 
технологически и организационно обе-
спечить клиентам возможность оплаты 
товаров и услуг через СБП, в том числе 

с использованием QR-кодов.
Изначально Система позволяла 

переводить средства между счетами 
в разных банках по номеру телефона. 

Позже была добавлена возможность 
оплаты по QR-коду. А теперь планируется 

добавить оплату услуг ЖКХ и ряд других 
опций.

Или другой пример регуляторного 
управления рынком — запуск единой био-
метрической системы. Правда, здесь дело 
буксует.

«Банки собирают биометрические дан-
ные клиентуры уже несколько лет, но сами 
клиенты соглашаются на данный экспери-
мент не очень охотно, — отмечает предста-
витель Банка «Санкт- Петербург». — Однако 
вскоре ситуация может измениться, по-
скольку регулятор заинтересован во вне-
дрении данной технологии и предполагает 
ее популяризацию».

В общем, регулятор достаточно сильно 
подталкивает банки к унификации серви-
сов и к тому, чтобы финансисты в принципе 
развивали цифровые форматы.

Последний блок направлений дид-
житализации — работа с пользователь-
ским опытом, упрощение сценариев вза-
имодействия с банком. Например, Банк 
«Санкт- Петербург» весной запустил новое 
мобильное приложение на смену уже ра-
ботавшему. И в основу этой разработки 
закладывался принцип «простота для 
клиента и умные предложения со стороны 
банка». Прислушиваясь к потребностям 
пользователей, банк будет внедрять новые 
сервисы и возможности.

«Мы хотим уйти от перегруженности 
интерфейса и дать клиенту возможность 
совершать повседневные операции макси-
мально просто», — говорит Игорь Бутенко.

Главная особенность мобильного бан-
ка 2021 года — интуитивно понятная и бы-
страя навигация. Любую операцию мож-
но провести за минимальное количество 
шагов. Все действия в новом мобильном 
банке не требуют излишних размышлений 
и просты, а также на 100% соответствуют 
привычным действиям в других прило-
жениях или функциях смартфона. Таким 
образом, банк сохранил максимальную 
функциональность мобильного банка при 
легкости и простоте всех действий.

По этому пути следуют и другие кре-
дитные структуры. То есть на рынке ви-
ден тренд на упрощение сценариев, чтобы 
таковые более комфортно вписывались 
в цифровую среду.

Тот, кто не струсил 
и вёсел не бросил
С о в р е м е н н ы й  б и з -

нес  без  привлечения 
цифровых  сервисов 
у ж е  н е в о з м о ж е н . 
К ак  р ас ск а зыв ает 
пресс- секретарь 
Б а н к а  « О т к р ы -
т и е »  п о  С е в е р о - 
З а п а д н о м у  ф е д е -
ральному округу Иван 
МАКАРОВ, аналитики его ком-
пании раз в полгода отслеживают Индекс 
цифровизации малого и среднего бизнеса. 
Это совместное исследование Банка «От-
крытие», Московской школы управления 
«Сколково» и Свердловского областного 
фонда поддержки предпринимательства. 
Оператором исследования выступает Ана-
литический центр НАФИ.

«Например, доля компаний сегмента 
МСБ, которые имеют полноценный корпо-
ративный сайт с детальной информацией, 
по сравнению с сентябрем 2020 года вы-
росла на 22 п. п. (с 41 до 63%)», — делится 

БАНКИ УХОДЯТ
В ВИРТУАЛЬНОСТЬ
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Сегодня, чтобы 
«сходить» в банк, 

совсем не обязательно 
выходить из дома
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цифрами Иван Макаров. При этом МСБ 
цифровизирует бизнес сразу по несколь-
ким векторам. Развиваются сайты, онлайн- 
каналы все агрессивнее используются для 
продвижения бизнеса и коммуникаций 
с клиентами. Не последнее место в этом 
процессе занимает и переход на электрон-
ный документооборот.

Следующие изменения касаются дело-
вого этикета. С 80 до 85% подросла доля 
предпринимателей, использующих для 
работы с клиентами мессенджер, в част-
ности, 10% бизнесменов готовы полностью 
отказаться от общения лицом к лицу.

А  в  сфере  к ана лов  прод ви жения 
бизнеса  обращают  на  себя  внимание 
две  тенденции. Число  компаний, раз-
мещающих рекламу в интернете, рас-
тет — c 58 до 66% за год, и параллельно 
снижается доля игроков, использующих 
офлайн- каналы продвижения бизнеса. 
Так, число компаний, подающих рекламу 
в газеты или на радио, за год снизилось 
с 43 до 26%.

В то же время растет популярность 
социальных сетей как рекламоносите-
ля — уже у 70% компаний сегмента МСБ 
«работает» собственная страничка в соц-
сетях. Кстати, наиболее используемыми 
являются Instagram (77%) и «ВКонтакте» 
(72%).

«Тем  временем  перевод  бизнеса 
в онлайн послужил мощным стимулом 
развития подразделений, отвечающих 
за цифровую безопасность. Доля компа-
ний, не использующих инструменты обе-
спечения безопасности данных, по срав-
нению с сентябрем 2020 года снизилась 
на 7 п. п. (с 28 до 21%), — отмечает Иван 
Макаров. — При этом каждая третья ком-
пания сектора МСБ в настоящий момент 
имеет утвержденную политику инфор-
мационной безопасности (34%), каждая 
вторая — политику конфиденциальности 
информации (53%)».

И  конечно,  цифровизация  влияет 
на внутренний документооборот компа-
ний. Все больше компаний комбинируют 
офлайн- и онлайн- способы ведения до-
кументооборота — с сентября 2020 года 
их доля выросла на 12 п. п. (с 45 до 58%). 
Если конкретнее, электронный докумен-
тооборот в настоящее время полностью 
или частично внедрен в 73% компаний, 
то есть на 14 п. п. больше, чем в сентябре 
2020 года. Также компании все чаще ис-
пользуют технологии на базе машинного 
обучения и VR/AR.

Кроме того, по сравнению с февралем 
2020 года существенно увеличилось ис-
пользование представителями сегмента 
МСБ облачных решений и хранилищ дан-
ных (с 52 до 63%), корпоративных мессен-
джеров (с 24 до 39%), онлайн- систем орга-
низации командной работы (с 15 до 24%), 
сервисов для анализа больших данных (с 5 
до 11%).

«В то же время обращает на себя вни-
мание и следующий момент, — заключает 
представитель Банка «Открытие». — Около 
80% российских компаний МСБ не име-
ют в штате собственных специалистов 
по интернет- маркетингу, веб-разработке 
и веб-аналитике. Правда, доля игроков, 
уже формирующих штат подобных специ-
алистов, стабильно растет».

Всё будет впервые 
и вновь
Впрочем, даже столь детальная кар-

тина не может считаться полной, если 
не учитывать вызовы, которые несет те-
кущая международная ситуация.

«Все  смеша лось  — 
противодействие пан-
демии, общая цифро-
визация финансовой 
сферы и фрагмента-
ция  национальных 
рынков в рамках обо-
стрения конкуренции 
меж ду  странами», — 
отмечает председатель 
правления Ассоциации участников фи-
нансового рынка Юрий НОВИКОВ.

Одни страны пытаются использовать 
свои преимущества по концентрации ка-
питала и соответственно выстраивают за-
конодательство. Это, например, Англия или 
Швейцария. Другие государства предпри-
нимают все возможные шаги по сдержива-
нию внешних игроков и сохранению моно-
полизации своего рынка. Например, Китай.

И отдельно стоит Россия, которая ни-
как не может определиться, следует ли 
заниматься финтехом без качественного 
развития инвестиционных возможностей. 
В частности, без подъема рынка венчур-
ного капитала и выстраивания цепи ин-
вестфондов.

«На этом фоне процесс цифровиза-
ции первого уровня банковских розничных 
сервисов близится к завершению. Но уже 
сам рынок выдвигает новые требования — 
чтобы взаимодействие с клиентом проис-
ходило на уровне кросс- платформ, — рас-
суждает специалист. — И клиент сам мог 
выбирать оптимальные решения из линеек 
различных финансовых институтов».

Таким образом, констатирует спикер, 
финансовая индустрия страны находится 
на перепутье.

«И нам предстоит выбор из ряда взаи-
моисключающих задач. С одной стороны, 
нужно четко представлять, в каком на-
правлении следует свой рынок развивать 
и от каких угроз охранять. С другой сторо-
ны, мы должны рынок в гораздо большей 
степени, чем сейчас, открыть для внеш-
него капитала и при этом организовать 
предельно комфортные условия присут-
ствия», — говорит он.

Одним  из  инструментов  по  реше-
нию названных задач может стать давно 
анонсированная регуляторная «песочни-
ца». Напомним, это площадка с особым 
правовым статусом, где можно протести-
ровать новые проекты, для которых еще 
нет законодательства. Если тестирование 
в «песочнице» пройдет успешно, ЦБ мо-
жет разработать законодательство для 
запуска таких проектов. Например, одним 
из тестируемых проектов обещает стать 
использование в финансовых сферах кван-
товых сетей.

И если цель одна…
При этом в оборот цифровизации по-

падают такие сферы, до которых прежде 
банкирам совершенно не было дела. Каза-

лось бы, где банки, а где видеонаблюдение? 
Лишь одна точка пересечения — обеспече-
ние безопасности в помещениях и на транс-
порте. Оператор смотрит в монитор и, за-
метив  что-то подозрительное, нажимает 
тревожную кнопку.

Но такой подход устарел безнадежно.
«Наша компания изначально создава-

лась как дополнительный инструмент по ви-
деонаблюдению, удаленному хранению ви-
деоданных и постепенно стала осваивать 
видеоаналитику, — рас-
сказывает директор 
по развитию IPEYE 
Игорь БОНДАРЕВ. — 
Клиенты заказыва-
ют тепловые карты 
и пространственные 
решения для ретейла, 
счетчики посетителей, 
учет рабочего времени 
сотрудников, в пандемию используются 
инструменты контроля социального дис-
танцирования…»

То есть бизнес держится на трех китах: 
оборудование — хранение — обработка ин-
формации.

«И все чаще к нам поступают запросы 
на видеоаналитику. Нейронные сети по-
зволяют оптимально разворачивать систе-
му под задачи клиента и получать анализ 
максимально качественно», — поясняет 
эксперт.

Допустим, есть задача разместить 
на рекламных щитах города рекламу так, 
чтобы она попадала в поле зрения кон-
кретной целевой аудитории. Допустим, 
владельцев «мерседесов». И видеосисте-
ма учитывает число проезжающих «мер-
седесов» по той или иной улице в тече-
ние  какого-то временного отрезка. И уже 
опираясь на эти данные, заказчик может 
выбрать лучшие щиты для размещения 
рекламы на самых популярных маршрутах.

Сегодня компания преимущественно 
обслуживает сетевые структуры. Но если 
говорить о банковской сфере, то запро-
сы есть, и поток постепенно нарастает. 
К текущему моменту это уже порядка 5% 
поступающих заказов на обслуживание.

Например, делится Игорь Бондарев, 
недавно решалась такая задача: при по-
явлении клиента на пороге банковского 
офиса нужно было организовать процесс 
так, чтобы гостя встречал именно его пер-
сональный менеджер. Чтобы клиент не те-
рял время на ожидание.

За тех, кому повезет
Понятно, что диджи-

тализация в одной от-
дельно взятой сфере 
невозможна.  Рано 
или поздно цифро-
визация  приходит 
во все смежные тер-
ритории. Так, дирек-
тор  СПб  ГБУ  «Центр 
развития  и  под держки 
предпринимательства» Лев КУЗНЕЦОВ 
рассказывает, какие госуслуги сегодня до-
ступны предпринимателям в онлайне.

«Через личный кабинет crpp.ru вла-
дельцы бизнеса могут подать уведомление 
на получение QR-кода на возобновление/

продолжение деятельности, записаться 
на консультации Центра или партнеров, 
зарегистрироваться на образовательные 
мероприятия, узнать по ИНН, какие меры 
поддержки они могут получить, направить 
заявление о согласовании мероприятия 
численностью более 75 человек, проверить 
контрагентов, подать заявку на включение 
в перечень системообразующих органи-
заций», — перечисляет директор Центра.

Далее с помощью онлайн- услуги «Кон-
сультация» пользователи получат инфор-
мацию по различным вопросам открытия 
и развития бизнеса и мерам поддерж-
ки малого и среднего бизнеса в Санкт- 
Петербурге.

Среди консультаций, где требуется 
запись заранее, — бухгалтерский учет, 
юридическая помощь, производственная 
кооперация и очная встреча по собранному 
пакету документов для получения статуса 
«Социальное предприятие».

На сайте можно получить консульта-
ции партнеров Центра на следующие темы: 
автоматизация работы отдела продаж, 
подготовка презентаций, франчайзинг, 
масштабирование идеи, а также советы 
по продвижению и интернет- маркетингу, 
финансово- правовую помощь.

А еще через личный кабинет можно 
зарегистрироваться на бесплатные об-
учающие мероприятия и программы для 
развития бизнес- компетенций. Например, 
на сайте Центра в разделе «Архив транс-
ляций» публикуются записи мероприятий, 
которые уже состоялись.

«Отдельно стоит отметить проект «Го-
родской акселератор Санкт- Петербурга» 
для четырех направлений бизнеса — сфера 
услуг, производство и технологии, креатив-
ные индустрии и социальное предпринима-
тельство. Проект реализуется совместно 
с федеральными и региональными институ-
тами поддержки предпринимательства,» — 
рассказывает Лев Кузнецов.

Предприниматель, который решит 
принять участие в программе Городского 
акселератора, получит:
■ Диагностику бизнеса: предприниматель 

узнает, как он сам и его компетенции 
влияют на развитие его компании.

■ Доступ к городским картам для плани-
рования размещения бизнеса: населе-
ние и трафик, сеть продаж, конкуренты, 
отзывы жителей — сервис позволит 
максимально эффективно выбрать но-
вую локацию для развития компании.

■ Бесплатный доступ к популярным циф-
ровым платформам и сервисам, что 
поможет снизить расходы. Среди них 
hh.ru (поиск сотрудников), eLama (сер-
вис интернет- рекламы), «Битрикс24» 
(CRM, создание сайтов и т. д.) и многие 
другие.

■ Набор сервисов для решения бизнес- 
задач: содействие в поиске крупнейших 
заказчиков, тендерное сопровождение 
на ЭТП и др.
Правда, для участия в Городском аксе-

лераторе необходимо быть ИП или юридиче-
ским лицом, зарегистрированным на терри-
тории Санкт- Петербурга. Заявки подаются 
на сайте https://espb.pro/

Игорь ЧУБАХА.
ФОТО: TTFINANCE.RU
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Двое из трех жителей 
Петербурга сталкивались 
с мошенниками
Да, сталкивались, но мошенникам 
не удалось нанести финансовый ущерб

Источник: Банк «Открытие»
В скобках — данные по всей России.

65%
(66%)

Ни я, 
ни члены 

моей семьи 
не сталкивались 

за последний 
год

Да, 
сталкивались 
и потеряли 
деньги 
из-за действий 
мошенников

28%
(26%)

7% 
(8%)

Большинство петербуржцев 
уже пользуются интернет- 
или мобильным банком
Да, пользуюсь, более двух лет

В скобках — данные по всей России.

84%
(87%)

Да, начал 
пользоваться 
только в 2020 
или 2021 году

Нет, но собираюсь 
начать

Нет 
и не 
собираюсь

7%
(6%)

6%
(4%)

3%
(2%)

Источник: Банк «Открытие»

Почти половина горожан 
переводит деньги через 
систему быстрых платежей
Да, активно пользуюсь

Знаю/слышал, 
но еще 
не пользовался

Не знаю, 
что это 
такое

наю, 
то 

е

В скобках — данные по всей России.

47%
(44%)

27%
(25%)

Да, 
использовал 

несколько раз

22%
(26%)

4%
(5%)

Источник: Банк «Открытие»

Четверть жителей 
Северной столицы не хотят 
передавать банкам свои 
биометрические данные
Полностью 
поддерживаю, 
за этим 
будущееущ

В скобках — данные по всей России.

20%
(20%)

27%
(23%)

40%
(37%)

13%
(20%)

Скорее положительно, 
но пока не вижу особых 

преимуществ

Считаю 
опасным 
из-за рисков 
утечки данных

Скорее 
отрицательно

Источник: Банк «Открытие»


