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Выпускная квалификационная работа выполнена с целью разработки и 

обоснования рекомендаций по совершенствованию дистанционного банковского 

обслуживания на примере ПАО «Совкомбанк». 

Объектом исследования выпускной квалифицированной работы является 

публичное акционерное общество «Совкомбанк». 

Теоретическая часть выпускной квалификационной работы содержит 

основные теоретические аспекты понятия дистанционного банковского 

обслуживания, нормативно-правовое регулирование и современное состояние 

дистанционного банковского обслуживания в Российской Федерации. 

Практическая часть выпускной квалификационной работы включает 

экономическую характеристику ПАО «Совкомбанк», оценку эффективности 

дистанционного банковского обслуживания в ПАО «Совкомбанк». 

В результате проведенной работы были предложены и обоснованы 

рекомендации по совершенствованию дистанционного банковского 

обслуживания для ПАО «Совкомбанк». 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANNOTATION 

 

Statina A.S. Perfection of remote banking 

services on the example of «Sovcombank».  

Chelyabinsk: SUSU, HSEM  445, 2018.  

98 pp., 21 ill., 12 tables, bibliographic list   

56 n., 8 applications. 

 

 

The graduation qualification work was carried out with the purpose of development 

and justification of recommendations for improving remote banking services on the 

example of «Sovcombank». 

The object of examination of the final qualified work is the public joint-stock 

company «Sovcombank». 

The theoretical part of the final qualifying work contains the main theoretical 

aspects of the concept of remote banking services, regulatory and legal regulation and 

the current state of remote banking services in the Russian Federation. 

The practical part of the final qualifying work includes the economic characteristics 

of «Sovcombank», the evaluation of the efficiency of remote banking services in 

«Sovcombank». 

As a result of the work carried out, recommendations were proposed and justified on 

improving remote banking services for «Sovcombank». 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

В условиях постоянного роста конкуренции в банковской сфере, кредитные 

организации вынуждены уделять наибольшее внимание качеству и уровню 

обслуживания своих клиентов при одновременном уменьшении издержек. 

Главные факторы успеха современной банковской системы заключаются 

в повышении эффективности деятельности наряду с удовлетворенностью 

клиентов качеством банковского обслуживания.  

Одним из наиболее перспективных направлений банковской деятельности 

является развитие дистанционного банковского обслуживания. Необходимость 

использования дистанционных услуг обусловлена рядом причин. Внедрение 

дистанционного обслуживания значительно повышает уровень сервиса крупных 

корпоративных клиентов. При оказании банковских услуг индивидуальным 

предпринимателям, малому и среднему бизнесу, качественное дистанционное 

обслуживание является существенным конкурентным преимуществом. 

Следующей причиной необходимости использования дистанционного сервиса 

является стремительный рост розничного сектора, требующий доступных 

и эффективных способов взаимодействия кредитной организации и розничных 

клиентов. Для клиента банка дистанционное обслуживание является удобной 

и выгодной формой взаимодействия: минимальные затраты времени, платежи, 

которые осуществляются с достаточно высокой скоростью, можно совершать 

круглосуточно, а также происходит экономия денежных средств. Банки развивают 

сервисы дистанционного обслуживания также для своей выгоды, заключающейся 

в увеличении пропускной способности, уменьшении издержек, расширении 

клиентской базы без потери качества обслуживания и повышении 

конкурентоспособности.  

Таким образом, развитие дистанционного банковского обслуживания является 

актуальной темой для изучения, исследования проблемных участков 

и совершенствования посредством внедрения новых технологий, учитывающих 

интересы как кредитной организации, так и её клиентов. 
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Целью работы является разработка и обоснование рекомендаций по 

совершенствованию системы дистанционного банковского обслуживания 

в ПАО «Совкомбанк». 

Для достижения поставленной цели в работе были определены следующие 

задачи: 

− рассмотреть теоретические аспекты дистанционного банковского 

обслуживания, нормативно-правовое регулирование и современное состояние 

дистанционного банковского обслуживания в Российской Федерации; 

− провести анализ эффективности дистанционного банковского обслуживания 

ПАО «Совкомбанк»; 

− разработать и обосновать рекомендации по совершенствованию системы 

дистанционного обслуживания для ПАО «Совкомбанк». 

Объектом исследования является ПАО «Совкомбанк». Предмет 

исследования – текущее дистанционное банковское обслуживание, реализуемое 

в ПАО «Совкомбанк». 

Основой для написания теоретической части выпускной квалификационной 

работы являются труды таких авторов, как, Г.Н Белоглазова, В.А. Кондратов, а 

также соответствующие положения и письма Банка России, Федеральные законы. 

При написании практической части будут использоваться структурный, 

горизонтальный и метод анкетирования. Источниками информации для 

финансового анализа послужит отчетность, публикуемая 

ПАО «Совкомбанк» (приложение В – Е). 
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ДИСТАНЦИОННОГО БАНКОВСКОГО 

ОБСЛУЖИВАНИЯ В РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ  

1.1 Понятие, сущность и виды дистанционного банковского обслуживания 

 

Настоящее время характеризуется стремительным развитием 

информационных технологий, оказывающих влияние на все сферы жизни 

общества. Такое влияние испытывает на себе, в том числе и банковская система, 

которая вынуждена следовать запросам современных клиентов для поддержания 

собственной конкурентоспособности. Одним из основных инструментов 

реализации развития информационных технологий в банковской сфере является 

система дистанционного банковского обслуживания. 

Следует отметить, что на сегодняшний день, исследователи и ученые 

предлагают несколько определений понятия «дистанционное банковское 

обслуживание». 

Доктор юридических наук, профессор В.С. Белых трактует дистанционное 

банковское облуживание (далее ДБО) как услугу или комплекс услуг, с помощью 

которой клиент, находясь вне пределов кредитной организации, обладает 

возможностью получать всю информацию о своих банковских счетах и совершать 

банковские операции [21]. 

Доктор экономических наук, профессор Г.Н. Белоглазова дает определение 

ДБО как предоставление возможности клиентам совершать банковские операции, 

не приходя в банк, с использованием различных каналов телекоммуникаций [22]. 

Таким образом, дистанционное банковское обслуживание представляет собой 

совокупность банковских продуктов и услуг, предоставляемых через любые 

телекоммуникационные каналы. 

Эволюция систем ДБО была основана на развитии телекоммуникаций 

и банковских компьютерных технологий. С начала 1980-х годов за рубежом уже 

происходило внедрение систем ДБО [36]. Начало внедрения дистанционного 

банковского обслуживания характеризуется приемом кредитными организациями 
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удаленных распоряжений от клиентов по телефону. Так, английский банк 

First Direct в 1989 году создал специализированный бренд ДБО, впервые 

предложив своим клиентам возможность приобретения банковский услуг 

посредством телефонной связи. 

 В России дистанционное обслуживание частных лиц начало развиваться 

в последнее десятилетие прошлого века. А именно, одним из первых в создании 

систем дистанционного доступа к услугам являлся Инкомбанк, внедрив систему 

«Инком-Телебанк» [34]. В 1998 году своим клиентам предложил систему 

«Интернет Сервис Банк» Автобанк (в наши дни ПАО «Банк Уралсиб»), которая 

была предназначена для использования физическими лицами. Также, одной из 

первых кредитных организаций в России, создавших систему дистанционного 

обслуживания «Телебанк», стал Гута-банк (в наши дни ПАО «Банк ВТБ). 

В рамках данной системы клиенты могли управлять счетом с помощью 

стационарного телефона, в 1999 году стал возможен доступ к счетам через 

интернет. 

Роль дистанционного банковского обслуживания заключается в том, что 

данная система является удобной и выгодной формой взаимодействия как для 

банка, так и для его клиентов. Системы ДБО позволяют банку снизить затраты на 

клиентское обслуживание. Клиенту нет необходимости посещать офис банка для 

получения банковских услуг, он может совершать финансовые операции в любом 

удобном для него месте без дополнительных финансовых и временных затрат.  

Дистанционное банковское обслуживание можно классифицировать по таким 

критериям, как: 

– канал доставки банковских услуг; 

– тип информационной системы; 

– субъекты; 

– вид предоставляемой информации или возможных операций при 

пользовании услугами; 

– степень универсальности или комплексности предоставляемых операций; 



12 

 

– условия предоставляемых услуг. 

Каналы доставки банковских услуг представлены на рисунке 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1 –  Каналы доставки банковских услуг 

Использование мобильной связи возможно через такие устройства доступа, 

как мобильный телефон, смартфон, планшетный компьютер и другое. В числе 

оказываемых услуг по данному каналу является получение технической 

поддержки, доступа к мобильному банку, услуги смс-банкинга, а также 

управление счетами и получение информации о состоянии лицевых счетов 

клиентов. 

Специализированные устройства самообслуживания, к которым относятся 

терминалы и банкоматы, позволяют получить информацию о состоянии лицевого 

счета, совершить транзакционные операции, подключить или отключить 

дополнительные услуги. Типом связи у данного канала является зашифрованный 

сетевой канал между кредитной организацией и терминалом [20]. 

Доступ к интернет-банкингу может осуществляться через смартфон, ноутбук, 

планшетный компьютер, персональный компьютер посредством 

интернет-соединения с помощью приложений и браузерных личных кабинетов. 

Через интернет-канал можно получать информацию о состоянии текущих 

лицевых счетов и осуществлять управление ими, получать информацию 

К
ан

ал
ы

 Д
Б

О
 

Мобильная связь 

Специальные устройства 

самообслуживания 

Интернет 

Почтовые распоряжения 

Телефонная связь 



13 

 

и приобретать банковские продукты, осуществлять банковские переводы, 

валютные операции, а также получать техническую поддержку банковского 

сотрудника. 

Почтовые распоряжения осуществляются посредством писем, буклетов, 

брошюр. Канал предоставляет информацию о новинках продуктовой линейки, 

информацию об изменениях данных банка, а также контактную информацию 

банка. 

Следует отметить, что телефонная связь обладала большой популярностью до 

резкого скачка технологий. Распоряжения клиентов при данном канале 

осуществляются через телефонные звонки. Можно получить консультационные 

услуги, информацию о банковских продуктах, техническую поддержку. 

Дистанционное банковское обслуживание также классифицируется по типу 

информационной системы. Это означает, что дистанционные услуги разделяются 

по программно-аппаратным средствам, использующимся для осуществления 

банковских операций. Исходя из используемых технологий, выделяются такие 

формы ДБО, как: 

 ПК-банкинг (PC-Banking) – устанавливается специальное программное 

обеспечение на компьютер клиента для установления связи с банком; 

 WEB-банкинг (Интернет-банкинг) – система дистанционного банковского 

обслуживания, которая работает через Интернет-браузер. Ее отличие от 

ПК-банкинга заключается в том, что в данном случае не требуется установка 

специального программного обеспечения на персональный компьютер. При этом 

позволяет осуществлять все те же банковские операции; 

 WАP-банкинг – управление банковским счетом с использованием 

мобильного телефона через каналы связи провайдера, обеспечивающего сотовую 

связь; 

 SМS-банкинг предполагает, что распоряжения клиента передаются через 

sms-сообщения; 
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 мобильный банкинг – оказание услуг ДБО с использованием мобильного 

телефона. Аналогично, как и в ПК-банкинге, устанавливается 

специализированное программное обеспечение, только на мобильный телефон; 

 внешние сервисы – различные технологии ДБО, использующие устройства 

банковского самообслуживания, такие как банкоматы, платежные терминалы, 

информационные киоски [32]. 

Дистанционные банковские услуги предоставляются как физическим, так 

и юридическим лицам. Однако исходя из того, что необходимые банковские 

услуги для юридического лица и услуги, в которых нуждается физическое лицо, 

различаются, соответственно дистанционное банковское обслуживания для 

данных категорий клиентов также будет разным. Необходимость предоставления 

услуги ДБО определяется самим банком. Некоторые банки проводят удаленную 

работу только с физическими лицами, некоторые предоставляют возможность 

удаленного обслуживания только юридическим лицам, однако в последнее время 

наблюдается тенденция развития ДБО для различных категорий клиентов. 

Вид предоставляемой информации и возможных операций также является 

одним из критериев классификации ДБО. Консультация по телефону являлась 

одной из первых услуг удаленного обслуживания, при которой сообщалась общая 

информация о банковских продуктах, графике работы и прочие вопросы общего 

характера [19]. В связи с развитием информационных технологий появилась 

возможность получения информации большего объема, а также информации, 

предназначенной только для клиента (сведения об остатках на счетах и т.п.). На 

сегодняшний день, исходя из плана возможных операций, высшим уровнем ДБО 

является возможность клиента осуществлять активные операции через каналы 

дистанционного банковского обслуживания. Примером является переводы 

денежных средств с карты на карту, со своих счетов на другие счета, пополнение 

вкладов, погашение кредитов, осуществление платежей и другое. 

По степени универсальности различают простейший, расширенный 

и комплексный (универсальный) сервис удаленного банковского обслуживания. 
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Простейший сервис представляет собой ограниченный набор возможностей 

для клиентов. Это может быть информация о процентных ставках, остатке 

средств на счете, справочная информация [26]. 

В расширенном сервисе клиент имеет возможность отслеживать все операции 

за любой период, получать актуальную информацию, совершать безналичные 

платежи. 

Дистанционное банковское обслуживание, имеющее универсальный 

(комплексный) сервис, дает доступ ко всем банковским услугам, которые клиент 

мог бы получить в офисе банка.  

Исходя из этого, желательно, чтобы банк имел комплексный сервис, так как 

это позволяет ему получить существенные конкурентные преимущества. 

В зависимости от условий предоставляемых услуг, удаленные банковские 

услуги подразделяются на бесплатные и платные. Плата за услугу может быть как 

единовременная (за подключение), так и периодическая (абонентская плата за 

пользование). Не редкость, когда банк предоставляет данные услуги бесплатно. 

Кредитная организация сама предусматривает платность и бесплатность услуги 

для разных категорий клиентов. 

Дистанционное обслуживание выгодно как со стороны клиента, так и со 

стороны кредитной организации. Можно выделить основные преимущества для 

клиентов, в числе которых: 

 возможность пользоваться услугами в круглосуточном режиме; 

 уменьшение затрат времени; 

 оперативность (совершение каких-либо операций происходит с достаточно 

высокой скоростью); 

 доступность (банки зачастую предоставляют возможность бесплатного 

пользования ДБО) [54]; 

 экономия средств (некоторые виды операций, предоставляемых в рамках 

интернет или мобильного банкинга, реализуются по сниженным тарифам. 
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Например, при открытии депозита онлайн процентная ставка возрастает на 1–2 

процентных пункта) [51]; 

 разнообразие услуг, так как происходит развитие каналов дистанционного 

обслуживания. 

Банки развивают свои сервисы дистанционного обслуживания также для своей 

выгоды. Преимуществами являются следующие: 

1) банк получает выгоду за счет сокращения клиентского обслуживания; 

2) пропускная способность банка увеличивается, так как банк дистанционно 

может обслужить намного больше клиентов, нежели в офисе, кроме того, время 

на взаимодействие с клиентом уменьшается; 

3) география банковских услуг несомненно расширяется. С внедрением 

системы дистанционного банковского обслуживания банк может работать с теми 

клиентами, которых он раньше не обслуживал. Привлечение клиентов 

осуществляется несмотря на географическое расположение; 

4) операционные риски снижаются. Количество ошибок, вызванных 

человеческим фактором, сокращаются, соответственно увеличивается точность 

совершаемых банковских операций; 

5) конкурентоспособность банка увеличивается. 

Большинство российских банков развивают услуги ДБО для привлечения 

новых клиентов, повышения качества оказываемых услуг, получения 

дополнительной прибыли. Статистика говорит о том, что примерно половина 

банковских учреждений активно внедряет дистанционные формы обслуживания 

для оптимизации расходов и удобства клиентов [51].  

Таким образом, дистанционное банковское обслуживание становится все 

более востребованным по мере совершенствования и развития информационных 

технологий. Современные тенденции и особенности развития рынка ДБО 

формируются в основном потребностями пользователей. Грамотно внедряя 

и развивая сервис дистанционного банковского обслуживания, банк повышает 

свою эффективность, которая заключается в минимизации финансовых 
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и временные затрат, а также в привлечении большего количества клиентов 

посредством продажи банковских продуктов, помимо этого, 

конкурентоспособность кредитной организации повышается [28]. 

 

1.2 Нормативно-правовое регулирование дистанционного банковского 

               обслуживания в Российской Федерации 

 

Обмен информацией между кредитной организацией и клиентом в системе 

дистанционного обслуживания должен быть обеспечен высокой степенью 

конфиденциальности. Доступность, мобильность, выгодность, оперативность, 

удобство услуг ДБО обязательно должны быть обеспечены безопасностью, 

которая достигается не только при помощи технических средств, но и правовыми 

аспектами [27]. 

В настоящее время деятельность в области дистанционного банковского 

обслуживания в Российской Федерации регламентируется посредством 

Федеральных Законов, Положений Центрального Банка РФ, Стандартов Банка 

России, Письмами ЦБ РФ. Дистанционное банковское обслуживание, 

используемое для совершения платежных операций, в определенной степени 

регулируется Федеральным законом от 27.06.2011 № 161-ФЗ «О национальной 

платежной системе». Согласно статье 1, закон устанавливает правовые и 

организационные основы национальной платежной системы, регулирует порядок 

оказания платежных услуг. А именно осуществление перевода денежных средств, 

использование электронных средств платежа, деятельность субъектов 

национальной платежной системы. Данный закон определяет требования к 

организации и функционированию платежных систем, порядок осуществления 

надзора и наблюдения в национальной платежной системе [1]. С точки зрения 

информационной безопасности, можно выделить следующие основные статьи: 

− статья 9. «Порядок использования электронных средств»; 

− статья 20. «Правила платежной системы»; 
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− статья 26. «Обеспечение банковской тайны в платежной системе»; 

− статья 27. «Обеспечение защиты информации в платежной системе»; 

− статья 28. «Система управления рисками в платежной системе». 

В области противодействия легализации (отмыванию) доходов, полученных 

преступных путем, дистанционное банковское обслуживание попадает в сферу 

применения Федерального закона от 07.08.2001 № 115-ФЗ «О противодействии 

легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем, 

и финансированию терроризма». Применительно к ДБО, Федеральный Закон 

устанавливает перечень банковских операций, подлежащих обязательному 

контролю, и устанавливает права и обязанности организаций, осуществляющих 

операции с денежными средствами [2]. 

При выявлении хищения денежных средств в системах дистанционного 

банковского обслуживания, ДБО регулируется Конституцией РФ (статья 19), 

Федеральным Законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных» (статья 

6), статьей 6 и 131 ГПК РФ, а также статьей 7 Федерального конституционного 

закона от 31.12.1996 № 1-ФКЗ «О судебной системе РФ». 

Также, деятельность в области ДБО регулируется такими Положениями Банка 

России, как: 

− «Положение о Плане счетов бухгалтерского учета для КО и порядке его 

применения» (утв. Банком России 27.02.2017 № 579-П) (ред. от 15.02.2018) [12]; 

− «Положение о правилах осуществления перевода денежных средств» (утв. 

Банком России 19.06.2012 № 383-П) (ред. от 05.07.2017) [13]; 

− «Положение о порядке ведения кассовых операций и правилах хранения, 

перевозки и инкассации банкнот и монеты Банка России в кредитных 

организациях на территории Российской Федерации» (утв. Банком России 

24.04.2008 № 318-П) (ред. от 16.02.2015) [14]; 

− «Положение о межрегиональных электронных расчетах, осуществляемых 

через расчетную сеть Банка России» (утв. Банком России 23.06.1998 № 36-П) (ред. 

от 13.12.2001) [15].  
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Кроме этого, необходимо учитывать требования Писем Банка России, 

представленные на рисунке 8. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 8 – Письма Банка России, регулирующие дистанционное 

банковское обслуживание 

Письмо Банка России от 23.10.2009 № 128-Т «О Рекомендациях по информационному 

содержанию и организации Web-сайтов кредитных организаций в сети Интернет» 

Письмо Банка России от 30.08.2006 № 115-Т «Об исполнении Федерального закона 

«О противодействии легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным 

путем, и финансированию терроризма» в части идентификации клиентов, 

обслуживаемых с использованием технологий дистанционного банковского 

обслуживания (включая интернет-банкинг)» 

Письмо Банка России от 27.04.2007 № 60-Т (с изм. от 13.04.2016) «Об особенностях 

обслуживания кредитными организациями клиентов с использованием технологии 

дистанционного доступа к банковскому счету клиента (включая интернет-банкинг)» 

Письмо Банка России от 07.12.2007 № 197-Т «О рисках при дистанционном банковском 

обслуживании» 

Письмо Банка России от 31.03.2008 № 36-Т «О Рекомендациях по организации 

управления рисками, возникающими при осуществлении кредитными организациями 

операций с применением систем Интернет-банкинга» 

Письмо Банка России от 30.01.2009 № 11-Т «О рекомендациях для кредитных 

организаций по дополнительным мерам информационной безопасности при 

использовании систем интернет-банкинга» 

Письмо Банка России от 26.10.2010 № 141-Т «О Рекомендациях по подходам 

кредитных организаций к выбору провайдеров и взаимодействию с ними при 

осуществлении дистанционного банковского обслуживания» 

Письма Банка России 
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Письмо Банка России от 23.10.2009 № 128-Т «О Рекомендациях по 

информационному содержанию и организации Web-сайтов кредитных 

организаций в сети Интернет». Данные рекомендации были разработаны в целях 

упорядочения организации и функционирования WEB-сайтов кредитной 

организации, снижения банковских рисков, для повышения доступности 

информации о кредитной организации, расширения возможностей и в целом 

повышения доверия. Письмо содержит общие положения, состав сведений, 

которые размещаются на WEB-сайтах и организации работы этих сайтов [4]. 

Письмо Банка России от 30.08.2006 № 115-Т «Об исполнении Федерального 

закона «О противодействии легализации (отмыванию) доходов, полученных 

преступным путем, и финансированию терроризма» в части идентификации 

клиентов, обслуживаемых с использованием технологий дистанционного 

банковского обслуживания (включая интернет-банкинг)». Кредитным 

организациям следует осуществлять проверку лица, заключающего договор 

банковского счета, а также лица, которому будут предоставлены полномочия по 

распоряжению таким счетом, включая распоряжение с использованием 

технологий ДБО [5]. 

Письмо Банка России от 27.04.2007 № 60-Т (с изм. от 13.04.2016) «Об 

особенностях обслуживания кредитными организациями клиентов 

с использованием технологии дистанционного доступа к банковскому счету 

клиента (включая интернет-банкинг)». В данном Письме рекомендовано 

кредитным организациям включать в договор право отказа клиенту 

в распоряжениях на проведение банковских операций, подписанному аналогом 

собственноручной подписи [7]. 

Письмо Банка России от 07.12.2007 № 197-Т «О рисках при дистанционном 

банковском обслуживании». Исходя из того, что в последнее время участились 

сетевые атаки и кражи персональной информации пользователей ДБО, Банк 

России рекомендует включать в договоры, которые заключаются с провайдерами 

Интернета, обязательства сторон по принятию мер, направленных на оперативное 
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восстановление функционирования ресурса при возникновении нештатных 

ситуаций, а также ответственность за неисполнение или несвоевременное 

исполнение этих обязательств. Банк призывает распространять 

предупреждающую информацию для своих клиентов, в которую входят описание 

официальных средств информационного взаимодействия с клиентами, 

неправомерного получения кодов персональной информации, меры 

предосторожности и другое. Далее в Письме указаны рекомендуемые меры 

предосторожности [8]. 

Письмо Банка России от 31.03.2008 № 36-Т «О Рекомендациях по организации 

управления рисками, возникающими при осуществлении кредитными 

организациями операций с применением систем Интернет-банкинга». Данное 

письмо отражает общие положения, банковские риски, возникающие 

с использованием Интернет-банкинга, принципы управления Интернет-банкинга, 

внутренние документы КО по управлению данными рисками, информационное 

обеспечение по управлению [9]. 

Письмо Банка России от 30.01.2009 № 11-Т «О рекомендациях для кредитных 

организаций по дополнительным мерам информационной безопасности при 

использовании систем интернет-банкинга». В целях противодействия преступным 

посягательствам необходимо довести до КО, использующих дистанционное 

банковское обслуживание, информацию о необходимости принятия 

дополнительных мер безопасности. В Письме указаны рекомендуемые меры 

безопасности, которые необходимо принять кредитным организациям, 

исполняющим дистанционное банковское обслуживание [10]. 

Письмо Банка России от 26.10.2010 № 141-Т «О Рекомендациях по подходам 

кредитных организаций к выбору провайдеров и взаимодействию с ними при 

осуществлении дистанционного банковского обслуживания». В Письме изложены 

принципы подхода к выбору провайдеров и организация работы с ними, 

принципы учета факторов и компонентов банковских рисков, связанные 

с использованием услуг провайдеров для осуществления ДБО [11]. 
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Еще одним документом, регулирующим дистанционное банковское 

обслуживание в области информационной безопасности, является Стандарт Банка 

России «Обеспечение информационной безопасности организаций банковской 

системы Российской Федерации», был принят и введен в действие Распоряжением 

Банка России от 17 мая 2014 года № Р-399 (СТО БР ИББС -1.0-2014). В связи 

с тем, что деятельность, которая относится к обеспечению информационной 

безопасности (далее ИБ), должна контролироваться, Банк России является 

сторонником регулярной оценки уровня ИБ в кредитных организациях 

Российской Федерации, оценки риска нарушения ИБ и принятия мер. Исходя из 

этого, был разработан настоящий стандарт. 

 Основными положениями данного документа являются:  

− область применения; 

− нормативные ссылки; 

− термины и определения; 

− обозначения и сокращения; 

− концептуальная схема обеспечения информационной безопасности; 

− модели угроз и нарушителей информационной безопасности организаций; 

− система информационной безопасности организаций банковской системы 

Российской Федерации; 

− система менеджмента информационной безопасности организаций; 

− банковской системы Российской Федерации; 

− проверка и оценка информационной безопасности организаций банковской 

системы Российской Федерации. 

Основными целями стандартизации по обеспечению информационной 

безопасности организаций банковского сектора (далее БС) Российской Федерации 

являются: 

− развитие и укрепление БС РФ; 

− повышение доверия к БС РФ; 

− поддержание стабильности организаций БС РФ; 
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− достижение адекватности мер защиты реальным угрозам ИБ; 

− предотвращение и (или) снижение ущерба от инцидентов ИБ [3]. 

Основными задачами стандартизации по обеспечению ИБ организаций БС РФ 

считаются установление единых требований по обеспечению информационной 

безопасности организаций банковской системы Российской Федерации 

и повышение эффективности мероприятий по их поддержанию. 

По данным Банка России, объем и количество операций, совершенных 

с использованием платежных карт, постоянно увеличивается. За 2017 год было 

совершено более 317 тысяч несанкционированных операций, общая сумма 

которых составила 961,3 миллионов рублей. Со счетов юридических лиц была 

проведена 841 несанкционированная операция общей суммой на 1,57 миллиардов 

рублей. Зафиксирован 21 инцидент, связанный с хищением денежных средств 

через банкоматы, ущерб которых составил 40 миллионов рублей. Через 

платежные терминалы было похищено 2 миллиона рублей [20]. Таким образом, 

можно сделать вывод о том, что действующее нормативно-правовое 

регулирование банковских операций по удаленному управлению безналичными 

счетами, представленное Письмами и Положениями Банка России, Стандартом 

безопасности, Федеральными Законами, нуждается в совершенствовании 

и своевременной адаптации к развивающимся технологиям хищения денежных 

средств клиентов, также, как и действующие технические аспекты 

информационной безопасности. 

 

1.3 Современное состояние и проблемы в сфере дистанционного 

            банковского обслуживания в Российской Федерации 

 

Популярность дистанционных банковских сервисов продолжает 

демонстрировать устойчивый рост. Это обусловлено развитием технологической 

базы банков, распространением удаленного обслуживания через новые каналы 
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доставки банковских услуг, а также ростом внимания государства к правовому 

регулированию дистанционного банковского обслуживания. 

Согласно крупнейшему кредитному рейтинговому агентству России 

«RAEX (Эксперт РА)», по итогам 2017 года, объем транзакций физических лиц 

через Интернет увеличился на 7% по сравнению с 2016 годом и составил 

2,2 триллиона рублей. Предполагается, что дальнейшее же развитие рынка будет 

зависеть от динамики общего объема платежей физических лиц и активности 

банков в автоматизации функций пользователей [38]. Динамику объема 

онлайн-платежей физических лиц через интернет и платежей в банковских 

отделениях можно увидеть на рисунке 3. 

 

Рисунок 3 – Динамика объема онлайн-платежей физических лиц через 

интернет и платежей через банковские отделения 

Объем платежей физических лиц в отделениях банка существенно превышает 

объем платежей через Интернет. Так, в 2017 году разница в объеме составила 

3,4 триллиона рублей. На основании данной динамики можно показать долю 

платежей физических лиц через Интернет и банковские отделения (рисунок 4).  
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Рисунок 4 – Доля объема платежей физических лиц через Интернет и 

банковские отделения 

Рисунок наглядно демонстрирует, что наибольшую долю занимают платежи 

физических лиц через банковские отделения. Основу указанных платежей, по 

данным рейтингового агентства, составляют платежи за ЖКХ. Далее на рисунке 5 

рассмотрим структуру операций по каналам доставки банковских услуг, 

выраженную в процентах. 

 

Рисунок 5 – Структура операций в зависимости от канала доставки 

банковских услуг за 2017 год 
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Следует отметить, что по результатам исследования НАФИ представители 

интернет-аудитории чаще обращаются к сервисам Интернет-банка (81%) [39]. 

При этом, 64% опрошенных делают это раз в месяц либо чаще, 17% – обращаются 

меньше раза в месяц. Наиболее часто используют интернет-банкинг люди 

в возрасте 35-44 лет (их доля составляет 86%). Реже прибегают к услугам 

интернет-банкинга аудитория 18-24 лет (70%).  Разделяя пользователей по месту 

жительства, доля жителей городов-миллионников (86%) выше, чем городов 

с населением менее 100 тысяч человек (77%). Операциями, которые 

осуществляются в большей степени посредством Интернет-банкинга, являются 

переводы клиенту банка (61%) и в другой банк, оплата мобильной связи, платежи 

за телевидение и Интернет, открытие депозита [37]. 

К сервисам мобильного банкинга обращаются реже – 69% представителей 

российской интернет-аудитории. Из них 52% обращаются раз в месяц или, 

возможно, чаще, 17% – реже раза в месяц. Доля женщин составляет 72% 

и превышает долю мужчин – 66%. Мобильный банкинг наиболее пользуется 

спросом у молодой аудитории в возрасте 25-34 лет, их доля составляет 76%. 

Рассматривая рисунок 5, можно сказать, что среди наиболее востребованных 

функций мобильного банка является оплата мобильной связи банка, телевидения 

и интернета, штрафов, переводы клиенту банка и в другой банк, а также 

осуществление обмена валют.   

Большую часть операций, совершаемых в отделении банка, составляют 

налоговые платежи, оплата жилищно-коммунальных услуг, оплата штрафов 

ГИБДД, платежи за телевидение и интернет, открытие счетов, обмен валют. 

Исходя из того, что доля денежных переводов через отделения банка значительно 

превышает долю платежей через мобильный банкинг и интернет-банкинг, 

рассмотрим структуру операций физических лиц в отделениях банка, 

выраженную в процентах. 
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Рисунок 6 – Структура операций физических лиц в отделениях банка 

за 2017 год 

Несмотря на функционирование государственной информационной системы 

жилищно-коммунального хозяйства (ГИС ЖКХ) и ГМП, около 

70% коммунальных платежей проводится в банковских отделениях.  

Наряду с определенными достижениями, существует и ряд проблем в сфере 

дистанционного банковского обслуживания [31]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 7 – Проблемы в сфере дистанционного банковского обслуживания 
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Рассматривая проблемы в сфере дистанционного банковского обслуживания, 

самой главной проблемой на сегодняшний день является информационная 

безопасность. Клиент взаимодействует с банком через систему ДБО, 

соответственно передается конфиденциальная информация, в частности 

персональные данные. В связи с этим, возникает риск получения доступа 

злоумышленника к данным. На рисунке 8 можно увидеть объем 

несанкционированных операций с использованием платежных карт. 

 

Рисунок 8 – Объем несанкционированных операций с использованием 

платежных карт в разрезе места их совершения 

Так, за анализируемый период объем несанкционированных операций 

с использованием платежных карт посредством сети Интернет и устройств 

мобильной связи значительно превышает данный объем в организациях торговли 

и через банкоматы и платежные терминалы [45]. Наибольший объем 

несанкционированных CNP-транзакций составил 212,1 миллион рублей в третьем 

квартале 2016 года. Посредством банкоматов и платежных терминалов 

наибольший объем хищений составил 90,2 миллиона рублей в первом квартале 

2015 года, наименьший объем прослеживается в 2017 году. Также, как и в 

предыдущем разрезе места совершения, наименьший объем 

несанкционированных операций в организациях торговли и услуг можно заметить 
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в 2017 году. Сравнивая с предыдущими годами, в 2017 году объем указанных 

операций в организациях торговли и услуг существенно снизился и составил 

106 миллионов рублей. 

 

Рисунок 8 – Динамика несанкционированных операций с использованием    

платежных карт в разрезе условий их проведения 

Из представленной динамики можно увидеть, что объем 

несанкционированных операций посредством банкоматов и платежных 

терминалов, а также в организациях торговли и услуг снижаются, в то время как 

без предъявления карт несанкционированные операции возрастают. Это может 

быть обусловлено смещением интереса провайдеров и пользователей в сторону 

сети Интернет в связи повышением доступности платежных услуг. 

Соответственно, вследствие этого, интересы злоумышленников смещаются от 

платежных терминалов и организаций торговли в сторону CNP-транзакций. 

Серьезное влияние на безопасность дистанционного банковского 

обслуживания оказывает уровень квалификации персонала, его достаточность и 

мотивация. Для разработки и сопровождения систем интернет-банкинга сегодня 

необходимы высококвалифицированные программисты, системные 

администраторы, веб-дизайнеры, специалисты по компьютерной и 

коммуникационной защите, которых на современном рынке недостаточно. Низкая 

квалификация и мотивация труда сотрудников ведут к таким все еще актуальным 
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проблемам, как использование пароля по умолчанию на сетевом оборудовании, 

единого пароля для различных ресурсов, недостаточная безопасность удаленного 

доступа в обход общих правил и политик [43]. 

Существуют проблемы и законодательного плана. Наблюдается недоработка 

существующих законов, недостаток правоприменительной практики по многим 

статьям, отсутствие заинтересованности правоохранителей, наработанных 

методик ведения уголовных дел по хищениям в ДБО, слабое взаимодействие 

правоохранительных органов с банками и клиентами банков. Системы ДБО 

зачастую оказываются в зоне недостаточного правового регулирования. 

Еще одной проблемой дистанционного банковского обслуживания является 

низкий уровень финансовой грамотности населения. Это проявляется в 

отсутствии интереса к предлагаемым банковским продуктам, граждане не 

анализируют финансовые продукты или услуги на рынке, в результате возникает 

недостаточная информированность о возможностях современных систем ДБО. 

Многие граждане особо не задумываются, какой банк надежнее или предлагает 

более выгодные условия, чаще доверяют мнению друзей и знакомых, обращаются 

в банк, который ближе всего расположен к дому.  

Одновременно с этим следует отметить и техническую неграмотность, которая 

проявляется в трудностях населения при работе с программным обеспечением, 

позволяющим реализовать дистанционное банковское обслуживание. Таким 

образом, некоторая часть клиентов кредитных организаций не ознакомлена 

должным образом с функционалом и возможностями современных систем ДБО, а 

самостоятельному изучению этого вопроса мешает консервативный менталитет и 

низкий уровень финансовой грамотности. Некоторые кредитные организации 

усугубляют положение тем, что перегружают интерфейс мобильных приложений 

и браузерных версий личных кабинетов различными функциями, при этом не 

создавая инструкций по использованию этих сервисов для клиентов, которым не 

представляется возможным самостоятельное изучение таких программ.  
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Также, к основным проблемам относится недоверие к технологиям ДБО. 

Увеличение числа мошенничества в высокой степени подрывает доверие к 

данному виду обслуживания. Клиенты должны быть твердо уверены, что их 

деньги, находящиеся на счетах, надежно защищены. Согласно Федеральному 

закону № 161-ФЗ «О национальной платежной системе» п.15 ст.9, в случае 

списания денежных средств со счета в банке без согласия клиента, банк обязан 

сначала вернуть деньги, а уже потом разбираться, куда они исчезли, и кто в этом 

виноват. Это довольно верное средство получить доверие клиентов к банковским 

услугам. Кредитные организации должны предоставить клиенту возможность 

использовать наиболее современные средства защиты, проинформировать и 

объяснить разницу между предлагаемыми средствами защиты [30]. 

Проблемным вопросом в развитии системы дистанционного банковского 

обслуживания является и неразвитая телекоммуникационная инфраструктура в 

удаленных регионах, что способствует замедлению популяризации систем ДБО.  

По итогам 2017 года уровень интернет-проникновения составил около 72% от 

населения России старше 16 лет, что говорит о том, что примерно треть выборки 

не осуществляет выхода в интернет [48]. Таким образом, можно сделать вывод, 

что в современных условиях развитие телекоммуникационной сети в России 

является актуальным вопросом, способствующим развитию сферы 

дистанционного банковского обслуживания. 

В завершении важно отметить, что анализ современного состояния ДБО 

показывает, что наибольшую долю платежей физических лиц составляют платежи 

через банковские отделения, что обусловлено низкой финансовой и технической 

грамотностью населения, недоверием к технологиям ДБО, проблемами 

безопасности и законодательного плана, а также неразвитостью 

коммуникационной инфраструктуры. Эффективное и оперативное решение 

данных проблем позволит стимулировать уровень оказания услуг кредитными 

организациями по дистанционному обслуживанию клиентов. 
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2 АНАЛИЗ ДИСТАНЦИОННОГО БАНКОВСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ 

НА ПРИМЕРЕ ПАО «СОВКОМБАНК» 

      2.1 Экономическая характеристика ПАО «Совкомбанк» 

 

Кредитная организация ПАО «Совкомбанк» была основана в 1990 году 

в городе Буй на базе Агропромбанка РСФСР и имела название «Буйкомбанк». 

В феврале 2003 года «Буйкомбанк» сменил название на «Совкомбанк» [44]. 

Головной офис располагается в городе Костроме. ПАО «Совкомбанк» является 

банком с универсальной лицензией, уставный капитал составляет 1 715 594 270 

рублей. Свою деятельность ведет на основании Генеральной лицензии Банка 

России №963 от 5 декабря 2014 года. 

На сегодняшний день, банк имеет три филиала: «Московский» и «Бизнес», 

находящиеся в городе Москве, «Центральный» располагается в Новосибирской 

области в городе Бердск. Представительство ПАО «Совкомбанк» находится 

в Чешской республике, в городе Прага [52]. Отделения располагаются по всей 

территории Российской Федерации.   

Основными направлениями деятельности кредитной организации являются 

обслуживание и кредитование частных клиентов, корпоративно-инвестиционный 

бизнес, операции с ценными бумагами. ПАО «Совкомбанк» входит в пятёрку 

крупнейших частных банков в Российской Федерации по размеру активов, 

количеству офисов и территориальному покрытию [49]. По состоянию на 1 января 

2018 года, банк обслуживал 2,6 миллионов физических лиц и 47 тысяч 

корпоративных клиентов (соответственно 98% и 2%), структура клиентского 

портфеля отображена на рисунке 10. На сегодняшний день в банке работает 

11 тысяч человек. 

ПАО «Совкомбанк» предоставляет финансовые услуги 500 крупнейшим 

российским частным корпорациям, а также субъектам и муниципалитетам 

Российской Федерации. Ключевыми финансовыми услугами в данном сегменте 

являются предоставление кредитов, размещение депозитов и организация 
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выпуска облигаций. А также, банк имеет собственную электронную площадку 

«РТС-Тендер», через которую предоставляется доступ 350 тысячам малых 

и средних предприятий к государственным закупкам. В 2017 году было 

организовано Группой «Совкомбанка» проведение 29% всех государственных 

закупок в стране. Помимо этого, Группой «Совкомбанка» было выпущено около 

27% от общего объема банковских гарантий в Российской Федерации, 

необходимых для государственных закупок в соответствии с Федеральным 

законом «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для 

обеспечения государственных и муниципальных нужд» от 05.04.2013 № 44-ФЗ 

и Федеральным законом «О закупках товаров, работ, услуг отдельными видами 

юридических лиц» от 18.07.2011 № 223-ФЗ. 

 

Рисунок 10 – Структура клиентского портфеля ПАО «Совкомбанк» на 

01.01.2018 г. 

Финансовую устойчивость ПАО «Совкомбанк» оценивают пять рейтинговых 

агентств: «АКРА», «Fitch Ratings», «Moody’s», «Standard & Poor’s» 

и «Эксперт РА» [41]. В 2017 году кредитный рейтинг ПАО «Совкомбанк» 

повысили национальные и международные рейтинговые агентства «АКРА», 

«Moody’s» и «Standard & Poor’s». Рейтинговые оценки, прогноз и дата присвоения 

рейтинга, присуженные банку данными агентствами, представлены в таблице 1. 

Кредитные рейтинги и отчёты национальных и международных агентств 

отражены на странице кредитные рейтинги на официальном сайте 

ПАО «Совкомбанк». 
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Таблица 1 – Рейтинговые оценки ПАО «Совкомбанк» 

Наименование 

рейтингового 

агентства 

Вид рейтинга 
Вид рейтинга и 

прогноз 

Дата присвоения 

рейтинга 

«FitchRatings» Международный BB– Стабильный 01.09.2017 

«S&P» 

(Standard & Poor’s) 
Международный BB – Стабильный 14.11.2017 

«Moody’s» Международный Ва3 – Стабильный 28.07.2017 

«АКРА» Национальный A – Стабильный 03.10.2017 

«Эксперт РА» Национальный A – Стабильный 14.07.2017 

 

Согласно данным международных и отечественных рейтинговых агентств за 

2017 год, ПАО «Совкомбанк» оценивается как кредитная организация, имеющая 

высокую самостоятельную финансовую устойчивость, высоко оцениваемую 

и прочную рыночную позицию, хорошие финансовые показатели. Банк действует 

в абсолютно предсказуемой и стабильной операционной среде. Высокий уровень 

рентабельности бизнеса в сочетании с соответствующим уровнем покрытия 

чистыми процентными и комиссионными доходами расходов, связанных 

с обеспечением деятельности, являются одними из основных факторов, 

обеспечивающих получение положительной оценки банка от представленных 

в таблице 1 рейтинговых агентств. 

Следует отметить, что национальные рейтинговые агентства, такие как 

«АКРА» и «Эксперт РА», присуждают оценки ПАО «Совкомбанк» из первой 

категории (А – стабильный), что соответствует высокому уровню 

кредитоспособности и финансовой устойчивости по сравнению с другими 

объектами рейтинга в Российской Федерации. Международные рейтинговые 

агентства, такие как «Moody’s», «Standard & Poor’s», «FitchRatings», также 

характеризуют данную кредитную организацию, как обладающую высокой 

финансовой устойчивостью и имеющую прочные позиции на рынке, хотя 

и присваивают оценку из второй категории (B). 
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Для того чтобы проанализировать деятельность ПАО «Совкомбанк», 

необходимо провести горизонтальный и вертикальный анализ бухгалтерского 

баланса (ПРИЛОЖЕНИЕ А) и горизонтальный анализ отчета о финансовых 

результатах (ПРИЛОЖЕНИЕ Б) [56]. 

Горизонтальный анализ активов ПАО «Совкомбанк» за период с 01.01.2016 г. 

по 01.01.2018 г. показал увеличение денежных средств в первом периоде 

на 92 809 тысяч рублей, во втором на 761 981 тысяч рублей. Средства кредитной 

организации в Центральном банке Российской Федерации на 01.01.2016 г. 

составили 10 794 382 тысяч рублей, и в 2017 году произошло их снижение 

на 2 024 476 тысяч рублей. Однако с 2017 года по 2018 год наблюдается 

увеличение на 18 566 298 тысяч рублей или на 211,70%.  Также увеличились 

средства в кредитных организациях на 33,75% и 41,91% соответственно. 

Финансовые активы, оцениваемые по справедливой стоимости через прибыль или 

убыток, на протяжении анализируемого периода возросли на 3 683 733 тысяч 

рублей и 5 502 068 тысяч рублей. Чистые вложения в ценные бумаги, 

удерживаемые до погашения, с 01.01.2016 г. по 01.01.2018 г. показывают 

тенденцию к снижению: уменьшились на 38,91% в первом периоде и 42,57% 

в следующем периоде. С начала периода чистая ссудная задолженность 

возрастает на 17,19% и 34,22% соответственно, на 01.01.2018 г. составила 

386 181 138 тысяч рублей. Наблюдается тенденция к увеличению долгосрочных 

активов, предназначенных для продажи: на протяжении исследуемого периода, 

долгосрочные активы возрастают на 118 840 тысяч рублей и 253 347 тысяч рублей 

соответственно. Прочие активы за 2016 год увеличились на 5 511 293 тысяч 

рублей, однако за 2017 год произошло снижение на 1 763 013 тысяч рублей 

в абсолютном выражении или на 21,09% в относительном отклонении. Основные 

средства, нематериальные активы и материальные запасы показывают увеличение 

в рассматриваемом периоде на 21,56% и 8,80% в относительном отклонении.  

Динамика некоторых строк баланса из раздела активов за анализируемый период 

приведена на рисунке 11. 
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Рисунок 11 – Динамика активов ПАО «Совкомбанк» в период с 01.01.2016 г. 

по 01.01.2018 г. 

В горизонтальном анализе пассивов необходимо отметить тенденцию 

к снижению кредитов и депозитов Центрального Банка России. В первом периоде 

произошло снижение на 180 395 966 тысяч рублей или на 99,82%. На 01.01.2018 г. 

кредиты, депозиты и прочие средства Центрального банка Российской Федерации 

составили 0 рублей. Средства кредитных организаций возрастают на 125,89% 

в первом периоде и 8,9% во втором периоде. Средства клиентов, не являющихся 

кредитными организациями, в том числе вклады физических лиц, на протяжении 

всего анализируемого периода увеличиваются: в первом случае на 38,57% 

и 33,35%, во втором случае на 63,78% и 40,25%. Вклады физических лиц на 

01.01.2018 год составили 289 334 960 тысяч рублей.  Финансовые обязательства, 

оцениваемые по справедливой стоимости через прибыль или убыток, в первый 

период возросли на 724,82%, однако в следующий период наблюдается снижение 

данных обязательств на 68,57% и составили 361 435 тысяч рублей. За весь 

анализируемый период наблюдается рост выпущенных долговых обязательств на 

5 868 905 тысяч рублей и 7 800 768 тысяч рублей. 
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Рисунок 12 – Динамика пассивов ПАО «Совкомбанк» в период 

с 01.01.2016 г. по 01.01.2018 г. 

В результате проведения горизонтального анализа активов и пассивов 

«Совкомбанк»  за период с 01.01.2016 по 01.01.2018 год была выявлена тенденция 

к увеличению денежных средств и средств в кредитных организациях, чистой 

ссудной задолженности,  финансовых активов, оцениваемых по справедливой 

стоимости через прибыль или убыток, чистых вложений в ценные бумаги 

и другие финансовые активы, имеющихся в наличии для продажи, основных 

средств, нематериальных активов и материальных запасов, а также долгосрочных 

активов, предназначенных для продажи. На фоне данной тенденции было 

выявлено снижение кредитов, депозитов и прочих средств Центрального банка. 

Также наблюдается рост средств кредитных организаций и средств клиентов, не 

являющихся кредитными организациям, выпущенные долговые обязательства 

увеличиваются. 

Вертикальный анализ структуры активов баланса ПАО «Совкомбанк» за 

период с 01.01.2016 г. по 01.01.2018 г. показал, что наибольшую часть (более 

48%) в структуре активов занимает чистая ссудная задолженность.  
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На 01.01.2016 г. доля чистой ссудной задолженности составляла 48,51% 

в структуре активов. Чистые вложения в ценные бумаги, удерживаемые до 

погашения, составили 27,15%. Чистые вложения в ценные бумаги и другие 

финансовые активы, имеющиеся в наличии для продажи, в активах занимают 

19,87%. Удельный вес денежных средств 1,01%. 

В структуре активов баланса на 01.01.2017 г. наблюдается увеличение доли 

чистой ссудной задолженности на 5,7%. Увеличилась и доля чистых вложений 

в ценные бумаги и другие финансовые активы, имеющихся в наличии для 

продажи, и составила 24,28%. Однако наблюдается снижение чистых вложений 

в ценные бумаги, удерживаемых до погашения, их доля составила 15,81%. Также 

снижается и доля средств кредитной организации в Центральном банке по 

сравнению с предыдущим годом. Прочие активы заняли 1,57% в структуре 

активов баланса. 

На 01.01.2018 г. доля чистой ссудной задолженности продолжает 

увеличиваться и составила 57,96%. Доля средств кредитной организации 

в Центральном банке возросла до 4,10%. Удельный вес чистых вложений 

в ценные бумаги и другие финансовые активы, имеющихся в наличии для 

продажи, показал 26,45%. Чистые вложения в ценные бумаги, удерживаемые до 

погашения, продолжают сокращаться, их доля составила 7,23%. 

В результате проведения вертикального анализа пассивов ПАО «Совкомбанк» 

за период с 01.01.2016 г. по 01.01.2018 г. можно отметить рост доли в структуре 

баланса чистой ссудной задолженности. Финансовые активы, оцениваемые по 

справедливой стоимости через прибыль или убыток, составили 1,39% в данной 

структуре. На протяжении данного периода увеличивается доля чистых вложений 

в ценные бумаги и другие финансовые активы, имеющихся в наличии для 

продажи (с 19,87% до 26,45%). Также наблюдается сокращение чистых вложений 

в ценные бумаги и другие финансовые активы, имеющихся в наличии для 

продажи (с 27,15% до 7,23%). Динамика структуры активов ПАО «Совкомбанк» 

представлена на рисунке 13. 
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Рисунок 13 – Динамика структуры активов ПАО «Совкомбанк» в период 

с 01.01.2016 г. по 01.01.2018 г. 

Вертикальный анализ структуры пассивов баланса за период с 01.01.2016 г. по 

01.01.2018 г. показал, что наибольшую долю пассивов (более 42%) занимают 

средства клиентов, не являющихся кредитными организациями.  
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На 01.01.2016 г. средства клиентов, не являющихся кредитными 

организациями, составила 42,87%. В том числе вклады физических лиц занимают 

26,36% в структуре пассивов. Следующую наибольшую долю в данной структуре 

занимают кредиты, депозиты и прочие средства Центрального банка Российской 

Федерации (37,83%). Средства кредитных организаций составили 16,41%. 

Наименьшую долю занимают обязательства по текущему налогу на 

прибыль 0,02%. 

На 01.01.2017 г. наблюдается увеличение доли средств клиентов, не 

являющихся кредитными организациями. Средства средств кредитных 

организаций возросли до 36,43%. Значительно сократились кредиты, депозиты 

и прочие средства Центрального банка Российской Федерации, их доля 

составила 0,07%. Наименьшую часть также составляют обязательства по 

текущему налогу на прибыль. 

Рассматривая структуру пассивов на 01.01.2018 г., можно также отметить рост 

средств клиентов, не являющихся кредитными организациями, ее часть 

составляет 62,30%. Кредиты, депозиты и прочие средства Центрального банка 

Российской Федерации полностью сократились. Прочие обязательства 

незначительно возрастают на протяжении анализируемого периода и на 

01.01.2018 составили 2,22%. Доля выпущенных долговых обязательств 1,95%. 

Анализируя структуру пассивов баланса ПАО «Совкомбанк», можно отметить 

тенденцию увеличения средств клиентов, не являющихся кредитными 

организациями (в том числе вкладов физических лиц). Средства кредитных 

организаций с 01.01.2016 г. по 01.01.2017 г. возрастают, однако с 01.01.2017 г. по 

01.01.2018 г. средства кредитных организаций снижаются. Тенденция к снижению 

наблюдается по строке кредитов, депозитов и прочих средств Центрального банка 

Российской Федерации, на конец рассматриваемого периода их доля в структуре 

пассивов полностью исчезла. Незначительно возрастала доля прочих обязательств 

в исследуемом периоде. Впущенные долговые обязательства возросли на 0,9%. 

Динамика структуры пассивов баланса представлена на рисунке 14.   
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Рисунок 14 – Динамика структуры пассивов ПАО «Совкомбанк» в период 

с 01.01.2016 г. по 01.01.2018 г. 
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за рассматриваемый период показал рост процентных доходов на 15,16% в первом 

периоде и 18,73% во втором, соответственно на 6 545 682 тысяч рублей и на 

9 313 964 тысяч рублей. Также, данный анализ показал рост процентных расходов 

на 25,01% и 8,88% или на 6 687 058 тысяч рублей за первый период, 2 969 192 

тысяч рублей за второй. Комиссионные доходы и расходы за весь анализируемый 

период возрастают. Для первых на 78,56% и 37,25%, для комиссионных расходов 

на 40,37% и 128,67%. Что касается прибыли за отчетный период, данная строка 

увеличилась на 97,76% за первый исследуемый период, за второй произошло 

сокращение на 28,85% или на 5 146 317 тысяч рублей. 

Таким образом, ПАО «Совкомбанк» – это крупный универсальный банк 

с широкой сетью подразделений, который входит в пятёрку крупнейших частных 

банков в Российской Федерации по размеру активов, количеству офисов 

и территориальному покрытию. В ходе проведения горизонтального анализа 

наблюдается положительная тенденция увеличения активов банка на протяжении 

всего анализируемого периода, увеличивается чистая ссудная задолженность, 

средства кредитных организаций и средства клиентов, не являющиеся 

кредитными организациями, также возрастают за весь исследуемый период. Банк 

имеет высокую самостоятельную финансовую устойчивость по результатам 

рейтинговых оценок национальных и международных агентств и действует 

в абсолютно предсказуемой и стабильной операционной среде. 

 

2.2 Анализ эффективности дистанционного банковского обслуживания в 

ПАО «Совкомбанк» 

На сегодняшний день ПАО «Совкомбанк» предлагает своим клиентам 

дистанционное банковское обслуживание, включающее в себя: интернет-банкинг, 

sms-информирование, мобильный банкинг, банкоматы и терминалы. Ассортимент 

услуг дистанционного банковского обслуживания для физических и юридических 

лиц, реализуемых данной кредитно й организацией на 01.01.2018 г., представлены 

в таблице 2. 
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Таблица 2 – Ассортимент услуг ДБО, реализуемых ПАО «Совкомбанк» 

на 01.01.2018 г. 

Услуги ДБО для физических лиц 

Канал оказания услуг Наименование услуги 

Интернет-банкинг «СовкомLine» 

SMS-банкинг 

«Легкий» 

«Ультра» 

«Специальный» 

«Стандартный» 

Мобильный банкинг «Мобильная сберкнижка» 

Услуги ДБО для юридических лиц 

Интернет-банкинг «ЧатБанк» 

Мобильный банкинг «ЧатБанк Лайт» 

Интернет-банкинг, предлагаемый ПАО «Совкомбанк» своим клиентам, 

обладает следующими возможностями: 

− получение информации о картах и счетах, как действующих, так и закрытых 

(остаток, выписка по счету, маскированный номер карты и срок действия, 

название продукта, анализ расходов за период); 

− получение информации по кредитам (текущая задолженность, история 

платежей, графики погашения); 

− получение информации о актуальных банковских продуктах; 

− переводы денежных средств между своими счетами, а также в адрес третьих 

лиц или компаний; 

− открытие банковских счетов, вкладов, заявка на кредит и оформление карт; 

− наличие специального калькулятора для быстрого расчета ожидаемого 

дохода по банковскому вкладу; 

− оплата жилищно-коммунальных услуг, городской и междугородней связи, 

интернет-провайдеров, услуг детских и общеобразовательных учреждений, 

товаров в интернет-магазинах, авиабилетов и железнодорожных билетов, и другие 

услуги; 

− оплата штрафов и прочих платежей в бюджет; 
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− Сart-2-Cart переводы на карты Visa, Master Card и ПС-Мир (комиссия на 

транзакции внутри Совкомбанка составляет 0%. Комиссия за перевод в другой 

банк составляет 1,1% +50 рублей); 

− осуществление денежных переводов с карты стороннего банка на карту 

ПАО «Совкомбанк»; 

− подключение/отключение услуги «СМС-информирование»;  

− просмотр курса валют, покупка, продажа, конверсия валюты; 

− получение консультаций у специалистов посредством системы электронных 

сообщений; 

− создание шаблонов платежей; 

− установление режимов безопасности для своих карт. 

Таким образом, браузерная версия дистанционного банкинга обладает 

широким функционалом, необходимым для поддержания конкурентоспособности 

в сфере дистанционного банковского обслуживания. 

Мобильное приложение «Мобильная Сберкнижка» ПАО «Совкомбанк» 

доступно для смартфонов, использующих операционную систему «IOS» 

и «ANDROID».  Функционал мобильного приложения схож с браузерной версией 

и выглядит следующим образом:  

− оплата мобильной связи и услуг интернет-провайдеров; 

− оплата пошлин, налогов и штрафов ГИБДД; 

− оплата образовательных и жилищно-коммунальных услуг; 

− оплата кредитов; 

− платежи и переводы в сторонние банки; 

− переводы между своими счетами; 

− специальные шаблоны для постоянных платежей; 

− просмотр истории совершенных операций; 

− просмотр реквизитов счета или карты; 

− просмотр актуальных курсов валют; 

− поиск ближайших банкоматов и офисов банка. 
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Банк предлагает сервисы sms-банкинга: «Легкий», «Ультра», «Специальный» 

и «Стандартный». По данным сервисам клиент получает sms-уведомления при 

наступлении событий в зависимости от вида sms-информирования. 

Также, ПАО «Совкомбанк» предоставляет специализированный 

Интернет-Банк для предпринимателей – «Чатбанк», позволяющий совершать 

необходимые операции для малого и среднего бизнеса в режиме онлайн. 

Мобильное приложение «Чатбанк Лайт» включает в себя все сервисы веб версии 

Интернет-Банка, что представляет удобство для предпринимателя. По 

результатам ежегодного исследования «Mobile banking rank 2017», проводимым 

аналитическим агентством «Markswebb Rank & Report», ПАО «Совкомбанк» 

занимает четвертое место в категории «самый эффективный Интернет-Банк для 

малого бизнеса», восьмое место в категории «самый эффективный мобильный 

банк для ИП и малого бизнеса» и десятое место в категории «самый эффективный 

Интернет-Банк для частных лиц» [33]. 

Предоставление дистанционных услуг ПАО «Совкомбанк» также 

производится через банкоматы и платежные терминалы. Платежи данного банка 

принимают терминалы «Qiwi» и «Элекснет». Банк сотрудничает с системой 

платежных сервисов «Золотая Корона», позволяющая совершать денежные 

переводы, обмен валюты и погашение кредитов. Особенность данной системы 

заключается в возможности совершения мгновенных переводов без открытия 

счета. Количество офисов банка, терминалов и банкоматов в г. Челябинске, 

представлены в таблице 3. 

Таблица 3 – Количество пунктов оплаты ПАО «Совкомбанк» в г. Челябинске 

Пункт оплаты Количество, в единицах 

Офисы банка 

Кредитно-кассовый центр 1 

Отделение 1 

Мини-офис 19 

Терминалы 

Терминал «Qiwi» 480 

Терминал «Элекснет» 16 
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Окончание таблицы 3 

Пункт оплаты Количество, в единицах 

Банкоматы 

Банкомат «Совкомбанк» 22 

Почта России 

Отделение 70 

Для оценки эффективности мобильного банкинга, реализуемого 

в ПАО «Совкомбанк», проанализируем информацию о количестве скачиваний 

мобильного банковского приложения «Мобильная сберкнижка» из сервиса «Play 

Market», предназначенного для распространения программного обеспечения для 

смартфонов и планшетных компьютеров, а также сопоставим с аналогичными 

данными других кредитных организаций с учетом количества положительных 

и отрицательных отзывов. 

Таблица 4 – Результаты скачиваний и оценки пользователями мобильных 

банковских приложений 

Показатель ПАО 

«Совкомбанк» 

ПАО 

«Сбербанк» 

АО 

«Тинькофф 

Банк» 

АО 

«Альфа-

Банк» 

ПАО «Банк 

ВТБ» 

Количество 

скачиваний 

приложения, 

человек 

100 000 50 000 000 1 000 000 1 000 000 5 000 000 

Количество 

клиентов, 

оценивших 

приложение, в 

том числе: 

717 2 205 330 203 210 42 554 86 532 

5 баллов 342 1 742 113 182 229 25 742 46 446 

4 балла 74 260 768 13 857 5 715 12 431 

3 балла 54 56 638 2 107 2 916 6 141 

2 балла 56 38 801 1 352 2 124 5 875 

1 балл 191 107 010 3 665 6 057 15 639 

Средний балл 3,4 4,6 4,8 4,0 3,8 

Показатель 

эффективности, 

в процентах 

68 92 96 80 76 

Таким образом, показатель эффективности реализации дистанционного 

банковского обслуживания посредством мобильного приложения 

в ПАО «Совкомбанк» составляет 68%, что является наименьшим результатом, 



47 

 

среди рассмотренных банковских приложений. Данный показатель означает, что 

приблизительно треть клиентов, оценивших приложение, считают «Мобильную 

сберкнижку» неэффективной. Количество скачиваний данного приложения 

составляет 100 тысяч. Значительно превышает количество скачиваний мобильное 

приложение «Сбербанк Онлайн» и составляет 50 миллионов, показатель 

эффективности которого 92%. Лидирует по показателю эффективности 

мобильного приложения АО «Тинькофф Банк» и составляет данный 

показатель 96%. 

Исходя из этого, с целью совершенствования мобильного банкинга 

в ПАО «Совкомбанк» проведем сравнительный анализ функциональности 

мобильного приложения «Мобильная сберкнижка» и сопоставим с результатами 

мобильных приложений других кредитных   организаций. 

Таблица 5 – Перспективные функциональные возможности банковских 

приложений, оказывающие влияние на эффективность 

мобильного банкинга 

Функционал приложения ПАО «Совкомбанк» ПАО «Сбербанк» 
АО «Тинькофф 

Банк» 

Определение ближайших 

банкоматов и отделений 
+ + + 

Вход по отпечатку пальца + + + 

Мгновенный чат с банком  + + 

Автоплатежи  + + + 

Блокировка карты  + + 

Подключение и 

отключение 

sms-информирования 

+ + + 

Персональное приветствие + + + 

Персонализация 

интерфейса 
+ + + 

Оплата с помощью 

QR-кода, в том числе: 
 + + 

Услуг ЖКХ  + + 

Штрафы ГИБДД  + + 

Налоги и госпошлины  + + 

Счета от интернет-

провайдеров 
 + + 

Счета за детские сады, 

школы, ВУЗы 
 + + 
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Отсутствие перспективных функциональных возможностей оказывает прямое 

влияние на оценки приложения клиентами ПАО «Совкомбанк», следовательно, на 

эффективность мобильного банкинга. Таким образом, можно сделать вывод о том, 

что на сегодняшний день в мобильном приложении ПАО «Совкомбанк» 

реализованы все перспективные функциональные возможности, представленные 

в других кредитных организациях, за исключением нескольких. В «Мобильной 

сберкнижке» отсутствует оплата услуг ЖКХ, штрафов ГИБДД, налогов и 

госпошлин, счетов от интернет-провайдеров, за детские сады, школы, Вузы и 

других услуг посредством QR-кода, с помощью которой возможно 

автозаполнение платежных реквизитов и суммы платежа посредством считывания 

QR-кода на квитанции, отсутствует возможность мгновенной связи с 

сотрудником банка внутри банковского приложения. Блокировка карты в 

настоящее время в ПАО «Совкомбанк» возможна при использовании 

интернет-банка или по звонку в банк, в мобильном приложении такой 

функционал отсутствует. Таким образом, с помощью сравнительного анализа 

мобильных банковских приложений были определены отсутствующие 

перспективные функциональные возможности приложения «Мобильная 

сберкнижка», влияющие на эффективность мобильного приложения 

ПАО «Совкомбанк».  С целью определения актуальности внедрения 

отсутствующих возможностей в апреле 2018 года клиентам ПАО «Совкомбанк» 

предлагалось ответить на вопросы анкеты (приложение Е). Исследование, 

проводилось в течении месяца в различных отделениях ПАО «Совкомбанк». 

Общее количество респондентов составило 576 человек. Результаты 

анкетирования представлены в приложении Ж. 

Исходя из результатов анкетирования, было определено, что услугами 

дистанционного банковского обслуживания ПАО «Совкомбанк» пользуются 

62,2% его клиентов, что представлено на рисунке 15. Остальные 37,8% клиентов 

не используют данные услуги, по различным причинам, отображенных на 

рисунке 16.  
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Рисунок 15 – Доля клиентов ПАО «Совкомбанк», использующих ДБО 

 

Основной причиной отказа от услуг удаленного обслуживания является 

отсутствие навыков пользования программного обеспечения. Это свидетельствует 

о технической неграмотности клиентов.  

 

Рисунок 16 – Причины отказа от услуг ДБО клиентами ПАО «Совкомбанк» 

 

На вопрос о необходимости связи с представителями банка, большинство 

респондентов обращаются в службу поддержки не чаще одного раза месяц, что 

составляет 45,5%, не чаще одного раза в неделю 28,49%, не чаще одного раза 

в год 20,11%. Не возникает необходимости связываться 5,9% (приложение Е, 

рисунок Е6) Исходя из данных, можно обобщить, что 94,1% клиентов 

ПАО «Совкомбанк», использующих услуги ДБО, нуждаются в контакте 

с представителями банка посредством удаленного обслуживания. Однако способ 
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связи через интернет-банк и мобильный банк осуществляется путем отправки 

электронного сообщения, ответ на которое не подразумевает мгновенный отклик. 

Вследствие этого, был задан вопрос об актуальности внедрения мгновенного чата 

с банком, доля утвердительных ответов составила 94,1% (приложение Е, 

рисунок Е8). 

Что касается оплаты жилищно-коммунальных услуг, большинство 

клиентов (70,6%) оплачивают через отделение кредитной организации. Структура 

способов оплаты коммунальных услуг клиентами ПАО «Совкомбанк» 

представлена на рисунке 16. 

 

Рисунок 16 – Способ оплаты коммунальных услуг в ПАО «Совкомбанк» 

 

Таким образом, на основании данных полученных путем анкетирования 

клиентов ПАО «Совкомбанк» можно сделать вывод о том, что наибольшая доля 

клиентов (более 70%) осуществляют оплату коммунальных услуг через 

дополнительные офисы. Данную статистику можно назвать проблемной по 

причине того, что классической обслуживание в данном случае является 

экономически менее выгодным, по сравнению с дистанционным способом 

оказания подобных услуг. 

С целью совершенствования функциональности мобильного приложения 

«Мобильная сберкника» и снижения доли клиентов, оплачивающих 

жилищно-коммунальные услуги в дополнительных офисах банка, было 

предложено ввести возможность автоматического заполнения реквизитов 

и суммы задолженности для оплаты коммунальных услуг с помощью считывания 
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мобильным приложением кода на квитанции. Большинство респондентов 

отнеслись положительно к данному нововведению, что представлено на 

рисунке 17. 

 

Рисунок 17 – Результаты опроса клиентов ПАО «Совкомбанк» на 

необходимость предоставления возможности оплаты 

коммунальных услуг с помощью QR-кода 

ПАО «Совкомбанк» сегодня предоставляет широкий спектр дистанционных 

услуг. Анализ эффективности дистанционного обслуживания показал, что треть 

клиентов считают «Мобильную сберкнижку» неэффективной. Сравнивая данное 

приложение с другими рассмотренными мобильными приложениями банков, 

было выявлено, что показатель эффективности является наименьшим среди 

банков. Следовательно, в целях совершенствования мобильного банкинга, был 

проанализирован функционал приложений лидирующих банков по показателю 

эффективности и скачиваний, а именно АО «Тинькофф Банк» и ПАО «Сбербанк», 

и сравнен с «Мобильной сберкнижкой» ПАО «Совкомбанк». В результате было 

выявлено, что мобильное приложение ПАО «Совкомбанк» не обладает такими 

перспективными функциональными возможностями, как онлайн-чат 

с представителем банка, руководство пользователя, возможность совершения 

платежей с автозаполнением реквизитов с помощью QR-кода. Актуальность 

внедрения рекомендаций обоснована результатами анкетирования клиентов 

ПАО «Совкомбанк», по результатам которого 37,8% клиентов не используют 
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0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Не буду этим пользоваться Затрудняюсь ответить 

Возможно буду использовать Буду использовать 



52 

 

услуги дистанционного обслуживания, основной причиной чего является 

техническая неграмотность, 94,1% клиентов испытывают необходимость 

использовать мгновенный чат с банком и 42% хотят иметь возможность 

оплачивать коммунальные услуги с помощью считывания кода на квитанции. 

Следовательно, предложенные рекомендации являются актуальными для 

совершенствования удобства и функционала использования мобильного 

приложения с точки зрения клиентов. Для определения финансовой 

целесообразности мер, способствующих развитию дистанционного банковского 

обслуживания необходимо провести анализ экономической эффективности 

предложенных рекомендаций. 

 

2.3 Рекомендации по совершенствованию дистанционного банковского 

обслуживания для ПАО «Совкомбанк» 

Совершенствование дистанционных систем банковского обслуживания 

является основным направлением развития современной банковской сферы. 

Благодаря расширению каналов ДБО и модернизации услуг удаленного 

обслуживания, повышается качество и уровень банковского сервиса, тем самым 

повышается уровень конкурентоспособности, сохраняются действующие клиенты 

и привлекаются новые. 

В результате проведенного анализа эффективности дистанционного 

банковского обслуживания в ПАО «Совкомбанк», были выявлены проблемы, 

а также рассмотрены некоторые пути решения, актуальность которых с точки 

зрения клиентов обусловлены результатами анкетирования. В результате опроса, 

основной причиной отказа от использования сервиса дистанционного банковского 

обслуживания является техническая неграмотность, что выражается в отсутствии 

навыков использования программного обеспечения. Анализируя мобильные 

приложения банков-лидеров отечественного дистанционного банковского 

обслуживания, было выявлено наличие руководства пользователя для мобильного 
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банковского приложения, которое в ПАО «Совкомбанк» не присутствует. Таким 

образом, для преодоления барьера технической неграмотности [24], предлагается 

ввести руководство пользователя, описывающее принципы работы в мобильном 

приложении. Его цель заключается в предоставлении пользователю навыков по 

самостоятельному совершению банковских операций с помощью системы, а 

также ознакомление со всеми возможностями мобильного приложения. 

Возможная структура руководства пользователя «Мобильной сберкнижки» 

представлена в таблице 6. 

Таблица 6 – Структура руководства пользователя для мобильного приложения 

ПАО «Совкомбанк» 

1 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

1.1 Введение 

1.2 Системные требования 

1.3 Запуск и регистрация приложения 

1.4 Начало работы 

2 ТРАНЗАКЦИОННЫЙ СЕРВИС В ПРИЛОЖЕНИИ 

2.1 Переводы и платежи, в том числе: 

2.1.1 Переводы между своими счетами и картами 

2.1.2 Переводы на карту клиенту ПАО «Совкомбанк» 

2.1.3 Переводы на карту клиенту другого банка 

2.1.4 Переводы на счет в другой банк 

2.1.5 Оплата товаров и услуг (ЖКХ, интернет, ТВ и другое) 

2.1.6 Автоплатежи 

2.2 Карты 

2.2.1 О карте 

2.2.2 Подключение карты к сервису Android Pay и Apple Pay 

2.3 Вклады 

2.3.1 Просмотр открытых вкладов 

2.3.2 Открытие вклада 

2.3.3 Пополнение вклада 

2.3.4 Закрытие вклада 

3 ИНФОРМАЦИОННЫЙ СЕРВИС В ПРИЛОЖЕНИИ 

3.1 История операций 

3.2 Личная информация 

 3.3 Настройки 
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Вследствие внедрения данного руководства, клиенты, не владеющие навыками 

использования программного обеспечения, будут иметь возможность 

самостоятельно разобраться с функционалом мобильного приложения. 

Распространение данного руководства среди клиентов ПАО «Совкомбанк» 

позволит преодолеть барьер технической безграмотности и увеличить количество 

банковских операций, совершаемых удаленным способом. Однако не все 

вопросы, возникающие у клиентов кредитной организации, удастся решить 

самостоятельно с помощью руководства, иногда клиентам требуется оперативно 

получить консультацию по банковским продуктам, текущим тарифам или решить 

прочие задачи. Вопрос оперативности в данной ситуации является одним из 

основополагающих: иногда клиенты вынуждены быстро решать проблемы, 

возникающие при эксплуатации мобильного приложения, у них нет времени 

дожидаться ответа оператора колл-центра или писать письма в службу 

поддержки. Для решения данной проблемы и облегчения эксплуатации 

мобильного приложения предлагается создать систему мгновенных сообщений 

с представителем банка внутри мобильного приложения. Данное нововведение 

является актуальным, исходя из результатов анкетирования клиентов 

ПАО «Совкомбанк». 

Предлагаемая система обмена мгновенными сообщениями, именуемая 

программой «онлайн-консультант», предназначена для обмена сообщениями 

в режиме реального времени. Онлайн-консультант представляет собой 

программное обеспечение, устанавливаемое в мобильное приложение банка, 

предоставляющее онлайн-помощь клиентам. Система онлайн-консультирования 

позволит клиентам осуществлять обмен текстовыми сообщениями, 

фотографиями, графическими сообщениями и иной информацией 

с консультантом банка. Как было выявлено ранее, лидерами по эффективности 

мобильных приложений являются АО «Тинькофф Банк» и ПАО «Сбербанк». 

Обратимся к их опыту создания системы мгновенных сообщений и представим 

возможный интерфейс чата на рисунке 18. 
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Окно чата в приложении 

ПАО «Сбербанк» 

Окно чата в приложении 

АО «Тинькофф Банк» 

 
 

Рисунок 18 – Интерфейс мгновенных сообщений в мобильных приложениях 

АО «Тинькофф Банк» и ПАО «Сбербанк» 

Таким образом, внедрив программное обеспечение «Онлайн-консультант», 

клиент может решать в режиме реального времени любые возникшие проблемы 

по банковской тематике, в том числе технические, связанные с трудностями 

освоения функционала мобильного приложения. Вследствие этого, пользователи 

«Мобильной сберкнижки», имеющие трудности с освоением функционала 

приложения, помимо изучения руководства пользователя, могут обратится 

с проблемой к сотруднику банка, что решает проблему технической 

неграмотности. Мобильное приложение от данного нововведения станет более 

конкурентоспособным, повысится уровень обслуживания клиентов банка, тем 

самым происходит развитие дистанционного банковского обслуживания 

в ПАО «Совкомбанк». 
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Исходя из проведенного анализа перспективных функциональных 

возможностей приложений, было выявлено отсутствие QR-кода в «Мобильной 

сберкнижке» ПАО «Совкомбанк», актуальность внедрения которого была 

обоснована в результате анкетирования. Следовательно, с целью повышения 

удобства пользования банковскими услугами, расширения функциональных 

возможностей и совершенствования мобильного приложения в целом, 

предлагается ввести возможность оплаты коммунальных услуг посредством 

сканирования QR-кода, указанной в платежной квитанции. Оплата 

жилищно-коммунальных услуг является решающим фактором при принятии 

решения о внедрении функции считывания кода по причине того, что их 

необходимо оплачивать ежемесячно, а объемы данных платежей по данным 

Федеральной Службы Государственной Статистики Российской Федерации 

составили за 2017 год 2 493 459,465 миллионов рублей [47]. 

 

Рисунок 19 – Динамика объемов платных услуг населению, ранжированных 

по видам 

Таким образом, исходя из представленной динамики объемов платных услуг, 

можно сделать вывод о том, что на протяжении 2010-2017 гг. объемы 
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жилищно-коммунальных услуг превышают объемы других оказанных услуг, а 

также в динамике можно увидеть, что с каждым годом объем данного вида услуг 

возрастает. Следовательно, внедрение системы кодирования и декодирования 

платежных реквизитов внутри мобильного приложения является потенциально 

экономически эффективно, по причине возможного роста комиссионных доходов. 

Проведенный анализ объема платных услуг, оказанных на территории Российской 

Федерации, подтверждает актуальность совершенствования оплаты жилищно-

коммунальных услуг в мобильном приложении «Мобильная сберкнижка» 

ПАО «Совкомбанк» посредством внедрения возможности сканирования 

QR-кодов на квитанциях с помощью смартфона. 

Рассматривая техническую сторону, QR-код (от английского Quick Response) 

означает двухмерный штрих-код, в котором графически зашифрована 

информация, которая ограничена 7 тысячами цифр или 4 тысячами цифр и букв.  

Такая информация может содержать платежные данные потребителя и 

поставщика услуг. QR-код представляется в виде черных квадратов, которые 

расположены в квадратной сетке на белом фоне, распознающиеся с помощью 

специальных устройств и программного обеспечения для обработки изображений. 

Схема реализации возможности по оплате товаров и услуг с помощью 

сканирования QR-кода через мобильное приложение представлена на рисунке 20. 

 

Рисунок 20 – Механизм проведения платежа с помощью сканирования QR-кода 
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Процедура проведения платежа посредством сканирования камерой 

смартфона QR-кода подразделяется на 4 этапа. На первом этапе поставщик услуг 

генерирует QR-код на основе своих данных, то есть содержащий необходимую 

информацию для оплаты его услуг (реквизиты, наименование платежа, сумму 

задолженности, лицевой счет потребителя). Код генерируется с помощью 

программного обеспечения POI (Point Of Initiation), предназначенного для 

кодирования и декодирования информации. 

Второй этап включает в себя получение потребителем жилищно-

коммунальных услуг квитанции, в которой содержится сгенерированный на 

первом этапе QR-код. Чтобы совершить платеж, клиент сканирует данный код 

с помощью камеры смартфона в мобильном приложении. 

Третий этап заключается в отправке запроса на инициацию транзакции 

мобильным приложением в сеть. На последнем этапе проведения платежа сеть 

обрабатывает транзакцию и предоставляет информацию поставщику услуг 

и клиенту о ее статусе [46]. 

Что касается стандартов кодирования, с 1 сентября 2014 года в России начал 

действовать национальный стандарт QR-кодирования платежных данных 

(ГОСТ Р 56042-2014), утвержденный приказом Росстандарта. Данный стандарт 

определяет правильность нанесения QR-кодов на платежные документы, единые 

правила включения платежных реквизитов в коды.  Стандарт направлен на 

обеспечение возможности оплаты налогов, квитанций за жилищно-коммунальные 

услуги и иных платежей, содержащихся на платежных документах [16]. 

В сентябре 2017 года был утвержден национальный стандарт для мобильных 

приложений (ГОСТ Р ИСО/МЭК 16480-2017), которые работают со 

штрих-кодами и QR-кодами. Новый стандарт регламентирует использование 

мобильных устройств или рекламных поверхностей с изображением символов 

в огромном размере для отображения QR-кода [17]. 

Таким образом, в настоящее время уже разработан регламент приведения 

QR-кода к единому виду, что сокращает возможные риски распознавания. 
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Внедрение возможности оплаты жилищно-коммунальных услуг при помощи 

считывания QR-кода с квитанции будет способствовать решению проблем, 

обнаруженных в результате анализа эффективности «Мобильной сберкнижки» 

ПАО «Совкомбанк», а также проблемы загруженности сотрудников 

операционных офисов, тем самым повышая уровень обслуживания банка и 

позволяя увеличивать комиссионные доходы кредитной организации.  

С целью оценки экономической эффективности предложенных рекомендаций 

предлагается оценить затраты на их реализацию и сопоставить с уровнем 

потенциальных доходов. 

Таблица 7 – Затраты на реализацию предложенных рекомендаций 

Статьи расходов Расходы, тысячах рублей 

Руководство пользователя 

Фирма-разработчик 150  

Итого 150  

«Онлайн-консультант» 

Модернизация программного обеспечения 1 100  

Графический дизайнер 400  

Поиск персонала 80  

Обучение персонала 72  

Заработная плата персонала 9 600  

Отчисления во внебюджетные фонды 2 880  

Итого 14 132  

QR-код 

Модернизация программного обеспечения 2 300  

Графический дизайнер 400  

Итого  2 700  

Расходы на рекламу  

Реклама на ТВ 81 500  

Интернет-реклама 2 300  

Реклама в СМИ 2 000  

Реклама на квитанциях  52 000  

Итого 137 800  
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Исходя и таблицы 7, затраты на создание руководства пользователя составят 

150 000 рублей, которые включают в себя обращение к фирме-разработчику 

руководства пользователя.  

Затраты на внедрение программного обеспечения «Онлайн-консультант» 

в совокупности составят 14 132 000 рублей, включающие в себя работу 

сотрудников IT-сферы для модернизации программного обеспечения, 

графического дизайнера, создающего интерфейс диалога со службой поддержки 

банка, поиск персонала, составляющего 40 человек, учитывая при этом, что 

некоторый штат консультантов уже имеется в ПАО «Совкомбанк», 

соответственно обучение и заработную плату сотрудникам, а также отчисления 

в государственные внебюджетные фонды. 

Расходы, связанные с внедрением QR-кода, составляют 2 700 000 рублей, 

которые содержат издержки на модернизацию программного обеспечения, 

графического дизайнера с целью обновления дизайна в связи с добавлением 

новой функции. 

В группу расходов на рекламу входит реклама на ТВ, предполагается, что 

проведение рекламной кампании включает рекламу на федеральных каналах, 

которые обладают наибольшим охватом аудитории. Интернет-реклама и реклама 

в СМИ составит в совокупности 4 300 000 рублей. Также, предлагается 

размещение рекламы на квитанциях ЖКХ, которая будет располагаться на 

обратной стороне квитанции (приложение И). Будет произведена закупка 10 000 

пачек бумаги по 1000 листов в каждой. Ориентировочная стоимость одной пачки 

– 200 рублей. Соответственно предлагается разослать в управляющие 

коммунальные компании 10 000 000 листов, предполагается цветная печать 

рекламы, в сумме расходы составят 52 000 000 рублей.  

С целью определения экономического результата от создания руководства 

пользователя и системы мгновенного обмена сообщениями, рассчитаем 

потенциальную экономию денежных средств от перевода клиентов 

ПАО «Совкомбанк», которые ранее не использовали дистанционное 
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обслуживание по причине технической неграмотности. Исходя из результатов 

анализа эффективности дистанционного обслуживания в ПАО «Совкомбанк» 

были определены доли клиентов, не использующих ДБО, в том числе по причине 

технической неграмотности (рисунок 21). 

 

 

Рисунок 21 – Доля клиентов ПАО «Совкомбанк», не использующих 

дистанционное банковское обслуживание по причине 

технической безграмотности 

Таким образом, исходя из информации, предоставленной ПАО «Совкомбанк», 

на 01.01.2018 г. обслуживается 2,6 миллионов клиентов. Их них 982 800 клиентов 

не использует дистанционное банковское обслуживание, 400 983 клиентов не 

пользуются по причине технической неграмотности, что заключается в трудности 

освоения программного обеспечения мобильного приложения. Создание 

руководства пользователя для «Мобильной сберкнижки» и возможности обмена 

мгновенными сообщениями с представителем банка будут способствовать 

преодолению барьера технической безграмотности клиентов ПАО «Совкомбанк». 

Таким образом, с целью определения экономического эффекта от перевода 

400 983 клиентов из отделений на дистанционное обслуживание предлагается 

оценить стоимость обслуживания 1 клиента классическим способом. Издержки 
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обслуживания одного дополнительного офиса кредитной организации 

отражены в таблице 8. 

Таблица 8 – Издержки на поддержание работоспособности 1 отделения банка 

Затраты на 

обслуживание 

офиса 

Сумма затрат 

Статьи затрат Ежемесячная стоимость, в 

тысячах рублей 

Годовая стоимость, в тысячах рублей 

Аренда помещения 110 1 320 

Заработная плата 

персонала 
265 3 180 

Средства связи 1,1 13,2 

Банковское 

оборудование 
12 144 

Канцелярия 6 72 

Итого 369,1 4 729,2 

Просуммировав годовую стоимость, получаем совокупную стоимость 

обслуживания офиса 4 729,2 тысяч рублей. Из них аренда помещения обходится 

в месяц 110 тысяч рублей. Затраты на персонал составляют 265 тысяч рублей, 

включающий в себя 3 операционных работника, 2 менеджера, управляющий 

дополнительным офисом и кассир. Средства связи обходятся офису в 1,1 тысячи 

рублей, подразумевающие интернет и сотовую связь. Расходы на канцелярию 

и банковское оборудование в год составляют 144 тысячи рублей и 72 тысячи 

рублей соответственно. Для того, чтобы рассчитать количество клиентов, 

обслуживаемых дополнительным офисом за 1 год, представим нормативы для 

каждого сотрудника в таблице 9.  

Таблица 9 – Норматив обслуживаемых клиентов сотрудников банка 

Персонал Количество клиентов в месяц Количество клиентов в год 

Операционный работник (2 

человека) 

2 520 29 640 

Менеджер (2 человека) 1260 14 820 

Кассир (1 человек) 420 4 940 

Итого 4 200 49 400 
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Таким образом, итого количество клиентов в год в офисе ПАО «Совкомбанк» 

составляет 49 400 человек. Для расчета затрат на обслуживание одного клиента, 

необходимо определить соотношение итоговой годовой стоимости содержания 

офиса и количества клиентов за год, которые обслуживаются в данном офисе. 

В результате данного расчета обслуживание одного клиента в офисе 

составляет 95,7 рублей в год. 

Создание руководства пользователя и системы обмена мгновенных сообщений 

с представителем банка позволяет преодолеть барьер технической неграмотности 

клиентов ПАО «Совкомбанк», количество которых составляет 400 983 человек. 

Исходя из данных, рассчитаем потенциальную экономию средств при переводе 

клиентов на дистанционное обслуживание, учитывая расходы на одного клиента 

в офисе. В результате перевода клиентов с классического обслуживания на 

дистанционное экономия составляет 38 374 073,1 рублей. Для определения 

прибыли, вычтем годовые затраты на создание руководства пользователя 

и системы обмена мгновенных сообщений, составляющие в сумме 

14 282 002 рублей. В итоге, потенциальная прибыль от внедрения предложенных 

рекомендаций составит 24 092 071,1 рублей. Следовательно, создание 

руководства пользователя и функции «Онлайн-консультанта» для помощи 

клиентам, преодолевается барьер технической неграмотности и совершенствуется 

функционал мобильного приложения, что потенциально приведет к росту оценок 

мобильного приложения клиентами ПАО «Совкомбанк», и соответственно, 

к повышению эффективности «Мобильной сберкнижки», а также позволит 

оптимизировать издержки на предоставление клиентам банковского 

обслуживания. 

Для расчета потенциального комиссионного дохода банка от внедрения 

QR-кода (таблица 10), был определен объем жилищно-коммунальных услуг на 

душу населения в год, согласно данным Федеральной Службы Государственной 

Статистики. Доля клиентов, согласных оплачивать жилищно-коммунальные 

услуги с помощью QR-кода, составила 34%, или 624 104 человек. Соответственно, 
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для определения потенциальных комиссионных доходов от оплаты 

коммунальных и жилищных услуг клиентами, использующих функцию QR-кода, 

необходимо из суммы платежей за жилищно-коммунальные услуги за год 

вычислить комиссию по оплате данных услуг, которая составляет 1,1% от 

суммы+ 50 рублей. 

Таблица 10  – Потенциальные комиссионные доходы от внедрения системы 

сканирования QR-кодов 

Клиенты, 

оплачивающие 

услуги ЖКХ в 

отделениях, 

человек 

 

Доля 

клиентов, 

согласных 

оплачивать 

услуги 

ЖКХ с 

помощью 

QR-кода, в 

процентах 

Количество 

клиентов, 

согласных 

оплачивать 

услуги 

ЖКХ с 

помощью 

QR-кода, 

человек 

Объем 

услуг 

ЖКХ на 

душу 

населения 

за год, в 

рублях 

 

Сумма 

оплаты 

услуг ЖКХ 

клиентами, 

согласных 

оплачивать 

услуги 

ЖКХ с 

помощью 

QR-кода, в 

миллионах 

рублей 

Потенциальные 

комиссионные 

доходы, 

полученные 

при оплате в 

мобильном 

приложении, в 

миллионах 

Комиссионные 

доходы, 

которые могли 

бы быть 

получены при 

оплате в 

отделении, в 

миллионах 

1 835 600 34 624 104 195 432 121 969, 9 3 213,9 2 439,4 

В результате произведенных расчетов, потенциальные комиссионные доходы, 

полученные в результате оплаты жилищно-коммунальных платежей в мобильном 

приложении ПАО «Совкомбанк», составили 3 213,9 миллионов рублей. Для 

определения прибыли необходимо вычесть затраты на внедрение QR-кода и его 

рекламу. После данных вычислений прибыль составит 3 073,4 миллиона рублей. 

С целью учета реального экономического результата от внедрения функции 

считывания QR-кода, необходимо учесть комиссионные доходы, неполученные 

банком в результате того, что клиенты могли бы оплатить в отделении, комиссия 

при данных платежах составляет 2%.  В результате расчетов было выявлено, что 

в случае оплаты 624 104 клиентами коммунальные услуг в течении года 

в отделении был бы получен комиссионный доход в размере 2 439,4 миллионов 

рублей. Таким образом, чистый доход от перевода 34% клиентов, оплачивающих 

коммунальные услуги в отделениях банка, с классического обслуживания на 

мобильный банкинг, составляет 634 миллиона рублей. 
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Исходя из предложенных рекомендаций, был рассчитан рост показателя 

эффективности «Мобильной сберкнижки», что представлено в таблице 11. 

Основой расчета эффективности послужили оценки мобильного приложения 

клиентами ПАО «Совкомбанк» с учетом внедренных перспективных 

функциональных возможностей. 

Таблица 11 – Эффективность мобильного приложения ПАО «Совкомбанк» 

с учетом предложенных рекомендаций 

Показатель 
ПАО «Совкомбанк» 

До внедрения 

рекомендаций 

После внедрения 

рекомендаций 

Количество скачиваний 

приложения, человек 
100 000 300 491 

Количество клиентов, 

оценивших приложение, в 

том числе: 

717 51 971 

5 баллов 342 26 343 

4 балла 74 25 702 

3 балла 54 54 

2 балла 56 56 

1 балл 191 191 

Средний балл 3,4 4,5 

Показатель эффективности, в 

процентах 
68 90 

Таким образом, реализуя новые перспективные функциональные 

возможности, из которых складываются оценки клиентов мобильного 

приложения и, соответственно, показатель эффективности мобильного 

приложения, средняя оценка составит 4,5 балла, следовательно, показатель 

эффективности увеличится с 68% до 90%.  

В результате анализа эффективности дистанционного банковского 

обслуживания, реализуемого в ПАО «Совкомбанк» было определено, что около 

37,8% от клиентов, не использующих системы дистанционного обслуживания не 

могут пользоваться мобильным приложением по причине отсутствия навыков его 

использования. В целях борьбы с технической неграмотностью и оптимизации 

издержек на обслуживание клиентов было решено предложить к созданию 



66 

 

руководство пользователя «Мобильной Сберкнижки», а также создать систему 

мгновенного обмена сообщениями между клиентами и сотрудниками банка. 

Благодаря данным нововведениям предполагается перевод 400 983 клиентов на 

дистанционное обслуживание. Исходя из определенной стоимости классического 

обслуживания одного клиента был рассчитан доход от данной деятельности, 

который составил 24 092 071,1 рублей. 

В целях совершенствования мобильного банкинга, имеющего низкие оценки 

среди клиентов ПАО «Совкомбанк» и сокращения доли клиентов, оплачивающих 

услуги ЖКХ в отделениях банка, предлагается ввести систему оплаты 

коммунальных услуг с помощью мобильного приложения посредством 

считывания платежных реквизитов с квитанций камерой смартфона. 

На основании данных, полученных от анкетирования клиентов ПАО 

«Совкомбанк» было выявлено, что 34% от клиентов, оплачивающих 

коммунальные услуги в отделении банка согласны перейти на мобильное 

банковское обслуживание при условии реализации технологии автозаполнения 

платежных реквизитов с помощью считывания QR-кода на платежной квитанции. 

Реализация предложенной рекомендации позволяет не только совершенствовать 

функционал мобильного приложения ПАО «Совкомбанк», что способствует 

повышению оценки «Мобильной сберкнижки» клиентами банка, но и 

увеличивать комиссионные доходы кредитной организации, а также снижать 

нагрузку на операционных сотрудников банка, что также будет способствовать 

оптимизации издержек. Таким образом, осуществление предложенной 

рекомендации позволяет увеличить комиссионные доходы на 634 миллиона 

рублей за год, с учетом затрат, необходимых на реализацию предложенных 

рекомендации.  

Проблемы, определенные в результате анализа эффективности 

дистанционного банковского обслуживания, реализуемого в ПАО «Совкомбанк», 

рекомендации по их решению и экономический эффект предложенных 

рекомендаций представлены в таблице 11. 
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Таблица 12 – Решение проблем ПАО «Совкомбанк» в области дистанционного 

банковского обслуживания 

Проблема Решение Экономический эффект 

Техническая неграмотность 

клиентов 

Создание руководства 

пользователя для 

«Мобильной сберкнижки» 

Сокращение издержек на 

обслуживания клиентов на 

24 092 071,1 рублей благодаря 

переводу 400 983 клиентов с 

классического на дистанционное 

обслуживание; 

Преодоление барьера технической 

безграмотности клиентов; 

Совершенствование мобильного 

банкинга 

Создание системы 

мгновенного обмена 

сообщениями «Онлайн-

консультант» 

Низкая эффективность 

мобильного приложения по 

результатам оценок 

клиентов 

ПАО «Совкомбанк» по 

причине отсутствия 

современных 

функциональных 

возможностей 

Внедрение в мобильное 

приложение функции 

совершения оплаты 

коммунальных услуг с 

помощью QR-кода 

 

Рост комиссионных доходов на 

634 миллиона рублей; 

Рост показателя эффективности 

мобильного приложения по 

результатам оценок клиентов 

банка с 68% до 90%; 

Совершенствование мобильного 

банкинга; 

Перевод 624 104 клиентов на 

оплату коммунальных услуг в 

мобильном приложении 

 

 

Большая доля клиентов, 

оплачивающих 

коммунальные услуги в 

отделениях банка 

Таким образом, в результате произведенного анализа эффективности 

дистанционного банковского обслуживания ПАО «Совкомбанк» были 

определены текущие проблемы, предложены рекомендации и определен 

экономический эффект, следовательно, задачи, поставленные в настоящей работе 

решены, цель достигнута. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Актуальность совершенствования дистанционного банковского обслуживания 

нашла своё подтверждение в ходе настоящего исследования. 

В результате анализа эффективности и совершенствования дистанционного 

банковского обслуживания на примере универсальной кредитной организации 

ПАО «Совкомбанк» поставленные задачи были решены. 

Дистанционное банковское обслуживание – это общий термин, 

характеризующий способ предоставления банковских услуг клиенту, как 

физическому, так и юридическому лицу, посредством использования средств 

телекоммуникаций, не предусматривающий непосредственно визит клиента 

в кредитную организацию.  

В настоящее время сфера высоких технологий и различные информационные 

системы захватывают многие направления деятельности, в том числе 

и банковскую сферу. Популярность дистанционных банковских сервисов 

продолжает демонстрировать устойчивый рост, однако, в России по-прежнему 

остаются большие перспективы для их внедрения. 

Современные конкурентоспособные системы дистанционного банковского 

обслуживания, позволяющие предоставлять широкий спектр банковских услуг, 

нуждаются в современных юридических средствах целенаправленного контроля 

дистанционных взаимоотношений между кредитными организациями и их 

клиентами. Так, в ходе решения первой задачи были рассмотрены 

нормативно-правовые документы, регулирующие сферу удалённого 

обслуживания, такие как: Федеральные законы, Стандарт безопасности, 

положения и письма Центрального Банка. 

В ходе решения второй задачи была проведена оценка эффективности 

дистанционного обслуживания ПАО «Совкомбанк». Вертикальный анализ 

активов баланса показал, что наибольшую долю активов баланса занимает чистая 

ссудная задолженность (более 48%). С помощью горизонтального анализа 

выявлено, что с начала анализируемого периода чистая ссудная задолженность 
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возрастает на 17,19% и 34,22% соответственно, на 01.01.2018 г. составила 386 181 

138 тысяч рублей. За период с 01.01.2016 г. по 01.01.2018 г. анализ показал 

увеличение денежных средств в первом периоде на 92 809 тысяч рублей, во 

втором на 761 981 тысяч рублей. 

В горизонтальном анализе пассивов необходимо отметить тенденцию 

к снижению кредитов и депозитов Центрального Банка России. В первом периоде 

произошло снижение на 180 395 966 тысяч рублей или на 99,82%. На 01.01.2018 г. 

кредиты, депозиты и прочие средства Центрального банка Российской Федерации 

составили 0 рублей. Происходит это на фоне увеличения средств кредитных 

организаций (на 125,89% в первом периоде и 8,9% во втором периоде) и средств 

клиентов, не являющихся кредитными организациями (38,57% и 33,35%). Вклады 

физических лиц на 01.01.2018 год составили 289 334 960 тысяч рублей. Исходя из 

результатов вертикального анализа пассивов, можно увидеть, что наибольшую 

долю пассивов (более 42%) занимают средства клиентов, не являющихся 

кредитными организациями. 

Оценка эффективности деятельности банка в области дистанционного 

обслуживания учитывает оценки пользователей мобильного приложения 

ПАО «Совкомбанк» и результаты опроса клиентов относительно использования 

системы дистанционного обслуживания ПАО «Совкомбанк». 

Полученные результаты свидетельствуют о том, что мобильное приложение 

ПАО «Совкомбанк», под названием «Мобильная сберкнижка», по результатам 

оценок пользователей является неэффективным по причине отсутствия некоторых 

перспективных функциональных возможностей. Также, по результатам 

анкетирования было выявлено, что достаточно большое количество клиентов 

не использует услуги дистанционного обслуживания, основной причиной чего 

является техническая неграмотность клиентов. 

Данные, полученные в ходе исследования, послужили основой для решения 

третьей поставленной задачи. Были определены проблемы, решение которых 
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будет способствовать совершенствованию дистанционного банковского 

обслуживания.  

Создание руководства пользователя для мобильного приложения и сервиса 

мгновенного обмена сообщениями с представителями банка позволит решить 

проблему технической неграмотности населения. Внедрение QR-кода 

в «Мобильную сберкнижку», а также создание «Онлайн-консультанта» решит 

проблему отсутствия перспективных функциональных возможностей мобильного 

приложения, а соответственно повысит среднюю оценку и показатель 

эффективности мобильного приложения, а также проблему того, что наибольшая 

доля оплаты коммунальных услуг клиентами ПАО «Совкомбанк» происходит 

в отделениях банка. 

Благодаря решению проблемы технической неграмотности клиентов 

ПАО «Совкомбанк», более 400 тысяч клиентов перейдут с классического 

обслуживания на дистанционное, что сократит издержки на 24 092 071,1 рублей. 

Внедрение QR-кода позволит увеличить комиссионные доходы банка на 

634 миллиона рублей, также потенциально повысит показатель эффективности 

мобильного приложения с 68% до 90%. А также, более 620 тысяч клиентов, 

в связи с возможностью оплаты коммунальных услуг с помощью QR-кода, 

перейдут с классического обслуживания на оплату ЖКХ в мобильном 

приложении. 

Таким образом, задачи, поставленные в работе решены, цель достигнута. 
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ПРИЛОЖЕНИЯ 

ПРИЛОЖЕНИЕ А 

Вертикальный и горизонтальный анализ бухгалтерского баланса 

ПАО «Совкомбанк» на 01.01.2016, на 01.01.2017 и на 01.01.2018  

Таблица А1 – Горизонтальный и вертикальный анализ бухгалтерского баланса 

на 01.01.2016 г. и 01.01.2017 г. 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2016 

(в тысячах 

рублей 

01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

I. Активы 

1. Денежные 

средства 
5 108 495 1,01 5 201 304 0,98 1,82 92 809 101,81 

2. Средства 

кредитных 

организаций в ЦБ 

10 794 382 2,13 8 769 906 1,65 18,75 -2 024 476 81,24 

2.1 Обязательные 

резервы 
895 997 0,18 2 144 055 0,40 139,29 1 248 058 239,29 

3. Средства в 

кредитных 

организациях 

1 664 019 0,33 2 225 612 0,42 33,75 561 593 133,74 

4. Финансовые 

активы, 

оцениваемые по 

справедливой 

стоимости через 

прибыль или 

убыток 

106 869 0,02 3 790 602 0,71 3446,96 3 683 733 3546,96 

5. Чистая ссудная 

задолженность 
245 514 391 48,51 287 729613 54,21 17,19 42 215 222 117,19 

6. Чистые 

вложения в 

ценные бумаги и 

другие 

финансовые 

активы, 

имеющиеся в 

наличии для 

продажи 

100 566 649 19,87 128901801 24,28 28,18 28 335 152 128,17 

6.1 Инвестиции в 

дочерние и 

зависимые 

организации 

7 108 560 1,40 12571719 2,37 76,85 5 463 159 176,85 
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Продолжение приложения А 

Продолжение таблицы А1 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2016 

(в тысячах 

рублей 

01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

7. Чистые 

вложения в 

ценные бумаги, 

удерживаемые до 

погашения 

137 405 859 27,15 83946748 15,81 38,91 -53 459 111 61,09 

8. Требования по 

текущему налогу 

на прибыль 

703 167 0,14 9046 0,00 98,71 -694 121 1,28 

9. Отложенный 

налоговый актив 
0 0 0 0 0 0 0 

10. Основные 

средства, 

нематериальные 

активы и 

материальные 

запасы 

1 446 968 0,29 1758880 0,33 21,56 311 912 121,55 

11.Долгосрочные 

активы, 

предназначенные 

для продажи 

0 0 118940 0,02 0 118 940 0 

12. Прочие 

активы 
2 846 981 0,56 8358274 1,57 193,58 5 511 293 293,58 

13. Всего активов 506 157 780 100,00 530810726 100,00 4,87 24 652 946 104,87 

II. Пассивы 

14.Кредиты, 

депозиты и 

прочие средства 

Центрального 

Банка Российской 

Федерации 

180 720 966 37,83 325000 0,98 99,82 -180395966 0,18 

15. Средства 

кредитных 

организаций 

78 378 367 16,41 177044995 1,65 125,89 98666628 225,89 

16. Средства 

клиентов, не 

являющихся 

кредитными 

организациями 

204 825 485 42,87 283826702 0,40 38,57 79001217 138,57 

16.1 Вклады 

физических лиц 
125 955 538 26,36 206294413 0,42 63,78 80338875 163,78 
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Продолжение приложения А 

Продолжение таблицы А1 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2016 

(в тысячах 

рублей 

01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

17.Финансовые 

обязательства, 

оцениваемые по 

справедливой 

стоимости через 

прибыль или 

убыток 

139 419 0,03 1149954 0,71 724,82 1010535 824,82 

18.Выпущенные 

долговые 

обязательства 

3 624 124 0,76 9493029 1,95 161,94 5868905 261,94 

19. Обязательства 

по текущему 

налогу на 

прибыль 

71 767 0,02 0 0,00 100,00 -71767 0,00 

20. Отложенное 

налоговое 

обязательство 

3 995 628 0,84 1623859 0,33 59,36 -2371769 40,64 

21. Прочие 

обязательства 
5 476 287 1,15 10469141 2,15 91,17 4992854 191,17 

22. Резервы на 

возможные 

потери по 

условным 

обязательствам 

кредитного 

характера, прочим 

возможным 

потерям и 

операциям с 

резидентами 

оффшорных зон 

507 643 0,11 2007821 0,41 295,52 1500178 395,52 

23. Всего 

обязательств 
477 739 686 100,00 485940501 100,00 1,72 8200815 101,72 

III. Источники собственных средств 

24. Средства 

акционеров 
1 906 004 6,71 1715594 3,82 9,99 -190410 90,01 

25.Собственные 

акции, (доли), 

выкупленные у 

акционеров 

(участников) 

190 410 0,67 0 0 100 -190410 0,00 
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Продолжение приложения А 

Продолжение таблицы А1 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2016 

(в тысячах 

рублей 

01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

26. Эмиссионный 

доход 
1 694 339 5,96 1694339 3,78 0 0 100,00 

27. Резервный 

фонд 
95 300 0,34 95300 0,21 0 0 100,00 

28.Переоценка по 

справедливой 

стоимости ценных 

бумаг, 

имеющихся в 

наличии для 

продажи 

834 493 2,94 3447431 7,68 313,12 2612938 413,12 

29.Переоценка 

основных средств 
301 917 1,06 299898 0,67 0,67 -2019 99,33 

30. Переоценка 

обязательств по 

выплате 

долгосрочных 

вознаграждений 

0 0 0 0 0 0 0 

31. Переоценка 

инструментов 

хеджирования 

0 0 0 0 0 0 0 

32. Денежные 

средства 

безвозмездного 

финансирования  

0 0 0 0 0 0 0 

33.Нераспределен

ная прибыль 

(непокрытые 

убытки) прошлых 

лет 

14 755 843 51,92 19778471 44,08 34,04 5022628 134,04 

34. Неиспользова

нная прибыль 

(убыток) за 

отчетный период 

9 020 608 31,74 17839192 39,76 97,76 8818584 197,76 

35. Всего 

источников 

собственных 

средств 

28 418 094 100 44870225 100 57,89 16452131 157,89 

IV. Внебалансовые обязательства 

36.Безотзывные 

обязательства 

кредитной 

организации 

124 414 567  217598355  74,90 93183788 174,90 
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Продолжение приложения А 

Окончание таблицы А1 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2016 

(в тысячах 

рублей 

01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

37.Выданные 

кредитной 

организацией 

гарантии и 

поручительства 

23 810 475  48655124  104,34 24844649 204,34 

38.Условные 

обязательства 

некредитного 

характера 

0  0  0 0 0 

  

Таблица А2 – Горизонтальный и вертикальный анализ бухгалтерского баланса 

на 01.01.2017 г. и 01.01.2018 г. 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

01.01.2018 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

I. Активы 

1. Денежные 

средства 
5 201 304 0,98 5 963 285 0,89 14,65 761 981 114,65 

2. Средства 

кредитных 

организаций в ЦБ 

8 769 906 1,65 27 336 204 4,10 211,70 18 566 298 311,70 

2.1 Обязательные 

резервы 
2 144 055 0,40 2 699 998 0,41 25,93 555 943 125,93 

3. Средства в 

кредитных 

организациях 

2 225 612 0,42 3 158 388 0,47 41,91 932 776 141,91 

4. Финансовые 

активы, 

оцениваемые по 

справедливой 

стоимости через 

прибыль или 

убыток 

3 790 602 0,71 9 292 670 1,39 145,15 5 502 068 245,15 

5. Чистая ссудная 

задолженность 
287 729 613 54,21 386 181 138 57,96 34,22 98 451 525 134,22 
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Продолжение приложения А 

Продолжение таблицы А2 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата Удельный 

вес (в 

процента

х) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

01.01.2018 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

6. Чистые 

вложения в 

ценные бумаги и 

другие 

финансовые 

активы, 

имеющиеся в 

наличии для 

продажи 

128 901 801 24,28 176 257 926 26,45 36,74 47 356 125 136,74 

6.1 Инвестиции в 

дочерние и 

зависимые 

организации 

12 571 719 2,37 11 603 800 1,74 7,70 -967 919 92,30 

7. Чистые 

вложения в 

ценные бумаги, 

удерживаемые до 

погашения 

83 946 748 15,81 48 207 027 7,23 42,57 -35 739 721 57,43 

8. Требования по 

текущему налогу 

на прибыль 

9 046 0,00 1 051 181 0,16 11520,40 1 042 135 11620,40 

9. Отложенный 

налоговый актив 
0 0 0 0 0 0 0 

10. Основные 

средства, 

нематериальные 

активы и 

материальные 

запасы 

1 758 880 0,33 1 913 742 0,29 8,80 154 862 108,80 

11.Долгосрочные 

активы, 

предназначенные 

для продажи 

118 940 0,02 372 287 0,06 213,00 253 347 313,00 

12. Прочие 

активы 
8 358 274 1,57 6 595 261 0,99 21,09 -1 763 013 78,91 

13. Всего активов 530 810 726 100,00 666 329 109 100 25,53 135 518 383 125,53 
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Продолжение приложения А 

Продолжение таблицы А2 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

01.01.2018 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

II. Пассивы 

14.Кредиты, 

депозиты и 

прочие средства 

Центрального 

Банка Российской 

Федерации 

325000 0,98 0 0 100 -325000 0,00 

15. Средства 

кредитных 

организаций 

177044995 1,65 192855147 31,75 8,93 15810152 108,93 

16. Средства 

клиентов, не 

являющихся 

кредитными 

организациями 

283826702 0,40 378484931 62,30 33,35 94658229 133,35 

16.1 Вклады 

физических лиц 
206294413 0,42 289334960 47,63 40,25 83040547 140,25 

17.Финансовые 

обязательства, 

оцениваемые по 

справедливой 

стоимости через 

прибыль или 

убыток 

1149954 0,71 361435 0,06 68,57 -788519 31,43 

18.Выпущенные 

долговые 

обязательства 

9493029 1,95 17293797 2,85 82,17 7800768 182,17 

19. Обязательства 

по текущему 

налогу на 

прибыль 

0 0,00 140178 0,02  140178  

20. Отложенное 

налоговое 

обязательство 

1623859 0,33 1244922 0,20 23,34 -378937 76,66 

21. Прочие 

обязательства 
10469141 2,15 13472055 2,22 28,68 3002914 128,68 

22. Резервы на 

возможные 

потери по 

условным 

обязательствам 

кредитного 

характера 

2007821 0,41 3652683 0,60 81,92 1644862 181,92 
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Продолжение приложения А 

Продолжение таблицы А2 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

01.01.2018 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

23. Всего 

обязательств 
485940501 100,00 607505148 100 25,02 121564647 125,02 

III. Источники собственных средств 

24. Средства 

акционеров 
1715594 3,82 1715594 2,92 0 0 100,00 

25.Собственные 

акции, (доли), 

выкупленные у 

акционеров 

(участников) 

0 0 0 0 0 0 0 

26. Эмиссионный 

доход 
1694339 3,78 2005047 3,41 18,34 310708 118,34 

27. Резервный 

фонд 
95300 0,21 85780 0,15 9,99 -9520 90,01 

28.Переоценка по 

справедливой 

стоимости ценных 

бумаг, 

имеющихся в 

наличии для 

продажи 

3447431 7,68 5139528 8,74 49,08 1692097 149,08 

29.Переоценка 

основных средств 
299898 0,67 300855 0,51 0,32 957 100,32 

30. Переоценка 

обязательств 

(требований) по 

выплате 

долгосрочных 

вознаграждений 

0 0 0 0 0 0 0 

31. Переоценка 

инструментов 

хеджирования 

0 0 0 0 0 0 0 

32. Денежные 

средства 

безвозмездного 

финансирования 

(вклады в 

имущество) 

0 0 470000 0,80  470000  

33.Нераспределен

ная прибыль 

(непокрытые 

убытки) прошлых 

лет 

19778471 44,08 36414282 61,90 84,11 16635811 184,11 
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Окончание приложения А 

Окончание таблицы А2 

Статья баланса 

Отчетная 

дата 
Удель

ный 

вес (в 

процен

тах) 

Отчетная 

дата 
Удельный 

вес (в 

процентах) 

Отклонение 

Темп 

роста 
01.01.2017 

(в тысячах 

рублей) 

01.01.2018 

(в тысячах 

рублей) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(в тысячах 

рублей) 

34. Неиспользова

нная прибыль 

(убыток) за 

отчетный период 

17839192 39,76 12692875 21,58 28,85 -5146317 71,15 

35. Всего 

источников 

собственных 

средств 

44870225 100 58823961 100 31,10 13953736 131,10 

IV. Внебалансовые обязательства 

36.Безотзывные 

обязательства КО 
217598355  514805942  136,59 297207587 236,59 

37.Выданные 

кредитной 

организацией 

гарантии и 

поручительства 

48655124  82290828  69,13 33635704 169,13 

38.Условные 

обязательства 

некредитного 

характера 

0  0  0 0 0 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

Горизонтальный анализ отчета о финансовых результатах за 2015, 2016 и 

2017 года.  

Таблица Б1 – Горизонтальный анализ отчета финансовых результатах 

                                ПАО «Совкомбанк» за 2015 г. и 2016 г. 

Наименование статьи 

Отчетный период Отклонение 

2015 г. 

(в тысячах 

рублей.) 

2016 г. 

(в тысячах 

рублей.) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(тысячах 

рублей 

1. Процентные доходы. всего. в том числе: 43 184 966 49 730 648 15,16 6 545 682 

1.1 От размещения средств в ко 387 244 2 713 006 600,59 2 325 762 

1.2 От ссуд. предоставленных клиентам 

(некредитным организациям) 
25 149 128 28 714 960 14,18 3 565 832 

1.4 От вложений в ценные бумаги 17 648 594 18 302 682 3,71 654 088 

2 Процентные расходы. всего. в том числе: 26 740 748 33 427 806 25,01 6 687 058 

2.1 По привлеченным средствам кредитных 

организаций 
11 222 255 12 447 779 10,92 1 225 524 

2.2 По привлеченным средствам клиентов 

(некредитных организаций) 
15 100 216 19 825 238 31,29 4 725 022 

2.3 По выпущенным долговым обязательствам 418 277 1 154 789 176,08 736 512 

3 Чистые процентные доходы (отрицательная 

процентная маржа) 
16 444 218 16 302 842 0,86 -141 376 

4 Изменение резерва на возможные потери по 

ссудам. ссудной и приравненной к ней 

задолженности. средствам. размещенным на 

корреспондентских счетах. а также 

начисленным процентным доходам в том числе: 

-13 463 059 -3 676 461 72,69 9 786 598 

4.1 Изменение резерва на возможные потери по 

начисленным процентным доходам 
-1 464 079 -806 870 44,89 657 209 

5 Чистые процентные доходы (отрицательная 

процентная маржа) после создания резерва на 

возможные потери 

2 981 159 12 626 381 323,54 9 645 222 

6 Чистые доходы от операций с финансовыми 

активами, оцениваемыми по справедливой 

стоимости через прибыль или убыток 

-107 247 3 894 792 3731,61 4 002 039 

7 Чистые доходы от операций с финансовыми 

обязательствами, оцениваемыми по 

справедливой стоимости через прибыль или 

убыток 

0 -7 614  -7 614 

8 Чистые доходы от операций с ценными 

бумагами, имеющимися в наличии для продажи 
12 644 425 7 494 390 40,73 -5 150 035 

9 Чистые доходы от операций с ценными 

бумагами, удерживаемыми до погашения 
-51 502 53 842 -204,54% 105 344 

10 Чистые доходы от операций с иностранной 

валютой 
-14 132 276 15 225 840 -207,74 29 358 116 

11 Чистые доходы  от переоценки иностранной 

валюты 
19 292 479 -10 912 035 -156,56 -30 204 514 
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Продолжение приложения Б 

Окончание таблицы Б1 

Наименование статьи 

Отчетный период Отклонение 

2015 г. 

(в тысячах 

рублей.) 

2016 г. 

(в тысячах 

рублей.) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(тысячах 

рублей 

12 Чистые доходы от операций с драгоценными 

металлами 
0 -66  -66 

13 Доходы от участия в капитале других 

юридических лиц 
126 347 4 478 021 3444,22 4 351 674 

14 Комиссионные доходы 3 899 289 6 962 664 78,56 3 063 375 

15 Комиссионные расходы 962 590 1 351 192 40,37 388 602 

16 Изменение резерва на возможные потери по 

ценным бумагам, имеющимся в наличии для 

продажи 

0 -225 527  -225 527 

17 Изменение резерва на возможные потери по 

ценным бумагам, удерживаемым до погашения 
97 601 -6 209 356 6461,98 -6 306 957 

18 Изменение резерва по прочим потерям -632 344 -2 589 004 309,43 -1 956 660 

19 Прочие операционные доходы 9 587 689 12 750 810 32,99 3 163 121 

20 Чистые доходы (расходы) 32 743 030 42 191 946 28,86 9 448 916 

21 Операционные расходы 17 619 971 21 523 585 22,15 3 903 614 

22 Прибыль (убыток) до налогообложения 15 123 059 20 668 361 36,67 5 545 302 

23 Возмещение (расход) по налогам 6 102 451 2 829 169 53,64 -3 273 282 

24 Прибыль (убыток) от продолжающейся 

деятельности 
9 020 608 17 822 907 97,58 8 802 299 

25 Прибыль (убыток) от прекращенной 

деятельности 
0 16 285  16 285 

26 Прибыль (убыток)  за отчетный период 9 020 608 17 839 192 97,76 8 818 584 

 

Таблица Б2 – Горизонтальный анализ отчета о финансовых результатах за 

2016 г. и 2017 г. 

Наименование статьи 

Отчетный период Отклонение 

2016 

(в тысячах 

рублей.) 

2017 

(в тысячах 

рублей.) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(тысячах 

рублей 

1. Процентные доходы. всего. в том числе: 49 730 648 59044612 18,73 9313964 

1.1 От размещения средств в КО 2 713 006 7510317 176,83 4797311 

1.2 От ссуд. предоставленных клиентам 

(некредитным организациям) 
28 714 960 35319314 23,00 6604354 

1.4 От вложений в ценные бумаги 18 302 682 16214981 11,41 -2087701 

2 Процентные расходы. всего. в том числе: 33 427 806 36396998 8,88 2969192 

2.1 По привлеченным средствам кредитных 

организаций 
12 447 779 10925044 12,23 -1522735 

2.2 По привлеченным средствам клиентов 

(некредитных организаций) 
19 825 238 24393335 23,04 4568097 

2.3 По выпущенным долговым обязательствам 1 154 789 1078619 6,60 -76170 

3 Чистые процентные доходы (отрицательная 

процентная маржа) 
16 302 842 22647614 38,92 6344772 
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Продолжение приложения Б 

Окончание таблицы Б2 

Наименование статьи 

Отчетный период Отклонение 

2016 

(в тысячах 

рублей.) 

2017 

(в тысячах 

рублей.) 

Относительное 

(в процентах) 

Абсолютное 

(тысячах 

рублей 

4 Изменение резерва на возможные потери по 

ссудам. ссудной и приравненной к ней 

задолженности. средствам. размещенным на 

корреспондентских счетах. а также 

начисленным процентным доходам. всего. в 

том числе: 

-3 676 461 -11546058 214,05 -7869597 

4.1 Изменение резерва на возможные потери по 

начисленным процентным доходам 
-806 870 -1728184 114,18 -921314 

5 Чистые процентные доходы (отрицательная 

процентная маржа) после создания резерва на 

возможные потери 

12 626 381 11101556 12,08 -1524825 

6 Чистые доходы от операций с финансовыми 

активами, оцениваемыми по справедливой 

стоимости через прибыль или убыток 

3 894 792 2323787 40,34 -1571005 

7 Чистые доходы от операций с финансовыми 

обязательствами, оцениваемыми по 

справедливой стоимости через прибыль или 

убыток 

-7 614 -2072 72,79 5542 

8 Чистые доходы от операций с ценными 

бумагами, имеющимися в наличии для продажи 
7 494 390 -150416 102,01 -7644806 

9 Чистые доходы от операций с ценными 

бумагами, удерживаемыми до погашения 
53 842 16672 69,04 -37170 

10 Чистые доходы от операций с иностранной 

валютой 
15 225 840 3184139 79,09 -12041701 

11 Чистые доходы  от переоценки иностранной 

валюты 
-10 912 035 -956276 91,24 9955759 

12 Чистые доходы от операций с драгоценными 

металлами 
-66 30 145,45 96 

13 Доходы от участия в капитале других 

юридических лиц 
4 478 021 -452839 110,11 -4930860 

14 Комиссионные доходы 6 962 664 9556342 37,25 2593678 

15 Комиссионные расходы 1 351 192 3089756 128,67 1738564 

16 Изменение резерва на возможные потери по 

ценным бумагам, имеющимся в наличии для 

продажи 

-225 527 193007 185,58 418534 

17 Изменение резерва на возможные потери по 

ценным бумагам, удерживаемым до погашения 
-6 209 356 6556813 205,60 12766169 

18 Изменение резерва по прочим потерям -2 589 004 -1918652 25,89 670352 

19 Прочие операционные доходы 12 750 810 17480346 37,09 4729536 

20 Чистые доходы (расходы) 42 191 946 43842681 3,91 1650735 

21 Операционные расходы 21 523 585 26880543 24,89 5356958 

22 Прибыль (убыток) до налогообложения 20 668 361 16962138 17,93 -3706223 

23 Возмещение (расход) по налогам 2 829 169 4269263 50,90 1440094 

24 Прибыль (убыток) от продолжающейся 

деятельности 
17 822 907 12757865 28,42 -5065042 

25 Прибыль (убыток) от прекращенной 

деятельности 
16 285 -64990 499,08 -81275 

26 Прибыль (убыток)  за отчетный период 17 839 192 12692875 28,85 -5146317 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 

Бухгалтерский баланс ПАО «Совкомбанк» на 01.01.2017 г.  
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г 

Бухгалтерский баланс ПАО «Совкомбанк» на 01.01.2018 г. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Д 

Отчет о финансовых результатах ПАО «Совкомбанк» за 2016 год 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Е 

Отчет о финансовых результатах ПАО «Совкомбанк» за 2017 год 

 

ПРИЛОЖЕНИЕ Ж 



93 

 

Анкета для клиентов ПАО «Совкомбанк» 

1. Укажите Ваш возраст и пол (нужное подчеркнуть) 

Мужской Женский 18-30 

31- 45 

46 и выше 

2. Используете ли Вы услуги дистанционного банковского обслуживания 

ПАО «Совкомбанк»? (нужное подчеркнуть) 

Нет 

Почему? 

− Не знаю, что это такое 

− Знаю, но не умею пользоваться 

− Не доверяю  

− Нет необходимости 

− Не имею технических средств 

(компьютер, смартфон) 

Да 

Какие услуги ДБО Вы используете? 

− Мобильная сберкнижка (мобильный 

банкинг) 

− СовкомLine (интернет-банкинг) 

− Sms-информирование (sms-банкинг) 

− Банкоматы 

− Терминалы 

 

3. Оплачиваете ли вы коммунальные услуги в ПАО «Совкомбанк»? Если да, то каким 

способом оплаты? (нужное подчеркнуть) 

− Не оплачиваю 

− Оплачиваю через отделение банка 

− Оплачиваю через интернет-банк 

− Оплачиваю через мобильное 

приложение 

4. Предлагается ввести возможность автоматического заполнения реквизитов и суммы 

задолженности для оплаты коммунальных услуг с помощью считывания мобильным 

приложением кода на квитанции, выберите вариант, описывающий ваше отношение к 

этому нововведению (нужное подчеркнуть) 

 

− Это необходимо, буду использовать 

− Возможно буду использовать 

− Затрудняюсь ответить 

− Не буду этим пользоваться 

 

5. Если вы используете ДБО, то как часто у вас возникает необходимость связаться с 

представителем банка? (нужное подчеркнуть) 

 

− Не возникает 

− Не чаще одного раза в год 

− Не чаще одного раза в месяц 

− Не чаще одного раза в неделю 

6. Нуждаетесь ли вы в возможности мгновенно получить консультацию сотрудника банка 

посредством онлайн-чата в мобильном приложении? (Нужное подчеркнуть) 

Да Нет 

ПРИЛОЖЕНИЕ И 
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Результаты анкетирования клиентов ПАО «Совкомбанк» 

 

Рисунок Ж1– Ранжирование респондентов анкеты по гендерному признаку  

 

Рисунок Ж2 – Ранжирование респондентов анкеты в зависимости 

от возрастной группы 

 

Рисунок Ж3 – Доля клиентов ПАО «Совкомбанк», использующих ДБО 
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Рисунок Ж4 – Причины отказа от услуг ДБО клиентами ПАО «Совкомбанк» 

 

Рисунок Ж5 – Услуги ДБО, используемые клиентами ПАО «Совкомбанк» 

 

Рисунок Ж6 – Каналы оплаты коммунальных услуг, используемые клиентами 

ПАО «Совкомбанк» 
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Рисунок Ж7 – Результаты опроса клиентов ПАО «Совкомбанк» 

на необходимость предоставления возможности оплаты 

коммунальных услуг с помощью QR-кода 

 

Рисунок Ж8 – Частота обращений клиентов ПАО «Совкомбанк» 

к представителям банка 
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Рисунок Ж9 – Результаты опроса клиентов ПАО «Совкомбанк» 

на необходимость создания мгновенного чата с представителем 

банка в мобильном приложении 
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Рисунок Ж10 – Результаты анкетирования на предмет необходимости 

внедрения QR-кода в зависимости от используемых каналов 
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ПРИЛОЖЕНИЕ К 

Образец рекламы предложенных рекомендаций на обратной стороне квитанций 

по оплате жилищно-коммунальных услуг 

 


