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Аннотация

В статье на примере Испании оценивается го-
товность банковского сектора стран ЕС к 
внедрению технологических и социальных 

инноваций для реализации общеевропейской по-
литики финансовой инклюзивности. Несмотря на 
перспективы повышения легитимности, а также ин-
формированности и лояльности пользователей, бан-
ки преимущественно ограничиваются выполнением 
формальных требований в предоставлении базовых 
сервисов, чтобы избежать регулятивных санкций. 

Одновременно стремясь удовлетворить запросы 
«ключевых» клиентов с позиций корпоративной 
социальной ответственности, они демонстрируют 
высокую инновационную активность. На основе 
анализа институциональных факторов, определяю-
щих вовлеченность банков в политику инклюзивно-
сти, предложены рекомендации по корректировке 
стратегий развития с целью объединить усилия го-
сударственного и частного секторов в предоставле-
нии общедоступных услуг.
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Financial Inclusion as Enabler  
for Innovation in Banking

Abstract

Using evidence from Spain, this study assesses the 
readiness of the banking sector of the EU to introduce 
technological and social innovations to implement 

the European policy of financial inclusivity. Despite the 
evident benefits for banks in terms of enhancing legitimacy 
and improving consumer knowledge and loyalty, mostly 
banks at present merely comply with the formal aspects of 
financial inclusion regulation, but are not going further in 
terms of technical or social innovation, using compliance to 

avoid the «stick» of regulation. In contrast, a review of the 
banks’ own corporate social responsibility strategies shows 
a higher level of commitment and innovation in terms of 
financial inclusion. Based on the analysis of institutional 
factors that determine the involvement of banks in the 
inclusivity policy, recommendations are proposed for 
adjusting development strategies in order to combine the 
efforts of the public and private sectors in the provision of 
public services.
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Финансовая инклюзивность предполагает условия для 
эффективного использования сервисов всеми социаль-
ными группами (Anderloni, Carluccio, 2007). Например, 
отталкивающим фактором для малообеспеченных кли-
ентов может стать высокая плата за обслуживание бан-
ковских счетов (Cartwright, 2015; Mendoza, 2011). 

Подходы к регулированию финансовой изоляции
С феноменом финансовой изоляции прежде всего стал-
киваются общественные и «защитные» организации — 
кредитные союзы и сберегательные банки, традицион-
но делающие ставку на равное отношение персонала ко 
всем клиентам (relational banking) (Delgado et al., 2007; 
Culpepper, 2002). Однако экономический кризис 2008 г. 
внес значительные коррективы в деятельность банков.  
Сокращение филиалов и снижение процентных ставок 
привели к уменьшению доходности. Возникли препят-
ствия для «перекрестного субсидирования», при кото-
ром выручка от прибыльных бизнес-сегментов компен-
сировала потери по другим направлениям (Froud et al., 
2017; Marron, 2013). Возросла потребность в повыше-
нии операционной эффективности. Появилась новая 
бизнес-модель — «фокус на качестве» (flight to quality), 
усиливающая потребительскую ценность за счет сег-
ментации клиентов (Froud et al., 2017; Molyneux, 2007). 
Однако предложение дешевых банковских услуг сокра-
тилось, и малообеспеченные сегменты клиентов ока-
зались ограничены в возможностях пользования ими 
(Ayadi et al., 2010). С распространением цифровых тех-
нологий отсутствие пользовательской поддержки при-
водит к тому, что от банковских сервисов оказываются 
отрезанными те, кто не имеет навыков работы с ними 
(Clark, Myers, 2018; Gloukoviezoff, 2007). 

Сложившийся контекст подтолкнул регуляторов 
ЕС к введению мер по защите уязвимых потребителей, 
среди которых — создание базовых платежных серви-
сов (European Commission, 2011a). Швеция, Финляндия, 
Дания, Бельгия и Франция действовали превентивно, 
закрепив право на персональный банковский счет в 
своих конституциях, а Нидерланды запретили отказы-
вать в заявке на его открытие (Gómez-Barroso, Marbán-
Flores, 2013). Европейское законодательство гарантиру-
ет возможность открытия БПС независимо от статуса 
занятости клиентов, уровня дохода, кредитной истории 
или банкротства. Предполагается, что банки будут об-
учать наиболее уязвимые группы клиентов ответствен-
ному управлению финансами. Документ направлен на 
поддержку новой социальной политики, допускающей 
государственное вмешательство в предоставление фи-
нансовых услуг в случае рыночных сбоев с масштаб-
ными социальными последствиями (Gómez-Barroso, 
Marbán-Flores, 2013). Подобные действия могут нега-
тивно повлиять на результативность банков, вынуж-
денных выбирать между повышением эффективности и 
социальным направлением (Maudos, De Guevara, 2007). 

В современных условиях банковский сектор нахо-
дится между двумя основными факторами дав-
ления: с одной стороны, необходимо соблюдать 

требования законодательства в отношении финансовой 
инклюзивности (равного доступа к услугам для всех 
категорий населения), а с другой — обеспечивать рост 
доходности. Чтобы маневрировать между этими зада-
чами, банки реализуют сложные стратегии, учитываю-
щие многообразие факторов.

В Европейском Союзе (ЕС) общий доступ к основ-
ным платежным сервисам, в том числе банковским 
счетам, рассматривается как условие социальной ин-
теграции.1 Частные банки должны обеспечивать ми-
нимальный набор услуг всем европейцам, независимо 
от гражданства и места проживания, чтобы преодо-
леть финансовую изоляцию социально незащищенных 
групп населения (Gloukoviezoff, 2007). В число подоб-
ных сервисов, предоставляемых по желанию клиентов 
без привязки к другим предложениям, входят базовые 
платежные счета (БПС).2 

В литературе основное внимание уделяется связи 
между увеличением прибыли и эффективностью стра-
тегий корпоративной социальной ответственности 
(КСО). Однако специфика предоставления обществен-
ных благ частными компаниями до сих пор детально 
не раскрывалась (McWilliams, Siegel, 2011). Цель нашей 
статьи — оценить развитие социальных инноваций, 
обеспечивающих информационную прозрачность и до-
ступность БПС, их вклад в реализацию европейской по-
литики финансовой инклюзивности. 

Обзор литературы
Среди приоритетов Европейской комиссии в сфере 
инновационного развития финансовых рынков — рас-
ширение доступности сервисов для преодоления соци-
ального расслоения в обществе (De Serres, Roux, 2006). 
Сложился контекст, при котором невозможность вос-
пользоваться банковскими платежными инструмен-
тами препятствует практически любым трансакциям 
(Storm, 2018; Sawyer, 2014). При том, что вырос спрос на 
наличные как средство хранения сбережений (Goodhart, 
Ashworth, 2020; Jobst, Stix, 2017), для платежей они ис-
пользуются все реже, по крайней мере в развитых стра-
нах (Guttmann et al., 2021; Arango-Arango, Suárez-Ariza, 
2020). Так, в Швеции большая часть выплат проводится 
с помощью банковских карт, электронных кошельков 
и т. д. (Engert et al., 2019). Расширяется перечень повсе-
дневных трансакций, при которых запрещается исполь-
зовать наличные и требуются посредники в виде офи-
циальных финансовых учреждений. Подобный тренд 
охватил все европейские страны (Lazarus, Luzzi, 2015; 
Lazarus, 2017). Доступность и безопасность финансо-
вых продуктов становится одним из ключевых факто-
ров повышения качества жизни (Kear, 2013; Storm, 2018). 

Фернандес-Олит Б., Гонсалес-Санс Г., Сьерра-Мартин О., Ортега-Диас Е., с. 95–105

1 Постановление Европейской комиссии 2014/92/ЕU от 23.07.2014. https://www.wsbi-esbg.org/Positions/Payments/Payment_Accounts_Directive, дата 
обращения 12.02.2022.

2 https://clientebancario.bde.es/pcb/en/menu-horizontal/productosservici/cuentasdepositos/cuentascorriente/guia-textual/CuentadepagoBasica/que-es-.
html, дата обращения 24.10.2020.
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Возникает вопрос, какими некоммерческими моти-
вами могут руководствоваться банки в предоставлении 
базовых услуг и как их партнерство с государством и 
цифровые технологии способствуют укреплению соци-
ального благосостояния (Adeel et al., 2013).

Финансовая инклюзивность 
Некоммерческие стратегии занимают важное место в 
управлении институциональным и социальным контек-
стом организации (Bonardi et al., 2006). Они предпола-
гают следование принципам КСО и фокус на создании 
общественного блага (Mellahi et al., 2016; Anguinis, Glavas, 
2012). Переориентация бизнес-моделей на создание до-
бавленной стоимости для заинтересованных сторон, 
смещение акцентов на социальную ответственность 
имеют ряд позитивных эффектов: улучшение репутации, 
усиление лояльности потребителей, укрепление отноше-
ний со стейкхолдерами, облегченный доступ к финанси-
рованию и другим важным ресурсам (Mellahi et al., 2016; 
Surroca et al., 2010; Anguinis, Glavas, 2012). 

Системные экономические риски, возникающие в 
результате деятельности банков, обусловливают осо-
бые требования к их легитимности (Ülgen, 2018, 2021; 
Culpepper, 2002). Большинство банков оперируют об-
щественными активами (сбережения населения и др.). 
Следовательно, перед ними стоит задача создавать со-
циальные блага, в том числе добиваться финансовой 
инклюзивности (Roa Garcia, 2016; Morgan, Pontines, 
2014; Cull et al., 2021). Тем не менее, степень «обществен-
ности» банковских сервисов может отличаться от дру-
гих подобных благ, например, безопасности (Ozili 2020; 
Gupte et al., 2012). Ожидается, что банки будут самосто-
ятельно покрывать расходы на предоставление бесплат-
ных или инклюзивных услуг в рамках затрат на ведение 
бизнеса, которые могут в определенной мере субсиди-
роваться правительством (Ozili, 2020). Инклюзивный 
подход к управлению основными финансовыми услу-
гами выглядит перспективным направлением совмест-
ных проектов с участием государственного и частного 
капиталов (Ülgen, 2021).

Проблема финансовой изоляции в развивающихся 
странах чаще всего решается путем микрофинансиро-
вания, нередко с государственной поддержкой (Adeel 
et al., 2013; Hardy et al., 2010). В развитых государствах 
для этой цели используются инструменты, уменьшаю-
щие «наценку за бедность» (poverty premium), которая 
возникает из-за минимизации пользования  банков-
скими услугами, вплоть до полного отказа,3 и цифровой 
изоляции. 

Перечисленные вызовы усугубляются в связи с рас-
пространением безналичных платежей. Цифровые 
технологии сокращают затраты на базовые финансо-
вые услуги, повышают качество обслуживания, однако 
при работе с ними возникают сложности у пользовате-
лей, не имеющих необходимых навыков (Bielefield et al., 
2021). Европейская комиссия призывает банки адресно 
решать проблемы, с которыми не справляется рынок.

Учитывая внутренние и внешние стимулы для бан-
ков следовать принципам КСО, возникают вопросы: 
ограничиваются ли они механическим соблюдением за-
конодательства либо ищут новаторские подходы к раз-
витию инклюзивного рынка финансовых услуг и каков 
их вклад в этом направлении? 

Исследования по данной теме пока немногочис-
ленны, особенно в отношении клиентского опыта. 
Предполагается, что от укрепления собственной ле-
гитимности, расширения осведомленности и усиле-
ния лояльности клиентов банки только выиграют. 
Следовательно, восполнение существующего пробела в 
знаниях имеет решающее значение для персонала бан-
ков и регуляторов.

Дизайн и методология исследования
Европейское законодательство о платежных счетах под-
разумевает адаптацию к национальным стандартам4, 
поэтому соответствующие исследования необходимо 
выполнять на уровне отдельных государств. Таким об-
разом устраняются искажения в выводах о реализации 
соответствующих стратегий, обусловленные межстра-
новыми различиями.

Испания представляет интерес как объект иссле-
дования по нескольким причинам. Банковский сектор 
страны лидирует в области КСО и устойчивого раз-
вития. Пять банков входят в первую десятку европей-
ского рейтинга по значению индекса устойчивости 
Доу-Джонса5. Вместе с тем наблюдается тенденция к 
«минимизации использования банков» среди населения 
с низкими доходами, несмотря на общий высокий уро-
вень владения счетами. Доступность финансовых сер-
висов в отношении этой группы сопоставима с показа-
телями для населения в целом, однако ее представители 
значительно реже пользуются платежными средствами, 
такими как дебитовые карты, из-за высокой стоимости 
обслуживания6. Установлены обязательные критерии 
информационной прозрачности БПС по различным 
каналам распространения. Для незащищенных потре-
бителей предусмотрены специальные условия7, в числе 
которых бесплатное предоставление БПС. 

3 В ЕС статус «вне банка» (unbanked) относится к людям, которые вообще не обращаются к банковским услугам. «Минимальными пользова-
телями» (underbanked или marginal banked) считаются те, кто имеет депозитный счет без функционала электронных платежей, при этом либо 
вовсе не располагают платежными картами или чековой книжкой, либо (при наличии) в лучшем случае сводят их использование к минимуму 
(Anderloni et al., 2008).

4 В случае Испании — в соответствии с Королевским указом 19/2017 от 24.11.2017. https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2017-13644, дата 
обращения 22.10.2021.

5 https://portal.csa.spglobal.com/survey/documents/DJSIComponentsEurope_2020_.pdf, дата обращения 22.10.2021.
6 https://www2.cruzroja.es/-/boletin-n-11-sobre-vulnerabilidad-social, дата обращения 12.11.2020.
7 Постановление ECE/228/2019 от 28.02.2019. https://www.boe.es/buscar/pdf/2019/BOE-A-2019-3113-consolidado.pdf, дата обращения 14.06.2021.
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ключении договоров на БПС11 (табл. 4). Применение до-
полнительных критериев позволило выяснить, оказы-
валась ли пользователям достаточная консультативная 
поддержка. 

Формирование выборки
Объекты для анализа выбирались из общей совокуп-
ности 199 организаций, удовлетворяющих нормативам 
Банка Испании с точки зрения способности предлагать 
БПС. Изучались годовые отчеты, взятые из баз нацио-
нальных финансовых ассоциаций12. Поскольку БПС по-
зволяют размещать сбережения и управлять платежами, 
наиболее репрезентативным параметром значимости 
подобных услуг считается сумма депозитов. Этому кри-

В табл. 1 сравниваются основные требования к на-
циональным банкам в отношении БПС, со ссылками на 
соответствующие положения европейского законода-
тельства. 

Мы проанализировали стратегии испанских банков 
в отношении БПС с позиций минимально необходимо-
го либо избыточного (с выходом за пределы базовых 
требований) выполнения европейских и национальных 
правил. Рассматривались возможные признаки исполь-
зования социальных или технологических инноваций 
по таким аспектам как: уровень выполнения требований 
к предоставлению информации8 (табл. 2); сведения об 
услугах и расценках9, бесплатное предоставление БПС10 
(табл. 3); информация о клиентской поддержке при за-

Табл. 1. Требования к базовым платежным счетам

Условия Королевский указ 19/2017 Постановление 2014/92/EU
Общие  
положения

•	Все банковские учреждения обязаны предлагать 
базовые платежные счета

•	Любая рекламная, информационная и договорная 
документация должна обозначаться меткой «базо-
вый платежный счет»

•	БПС должны предложить достаточное количество 
кредитных организаций, чтобы гарантировать до-
ступ к ним всем потребителям, исключить какую-
либо дискриминацию и обеспечить свободную кон-
куренцию

•	Отсутствие дискриминации в предложении базового 
ассортимента финансовых продуктов

Бенефици-
ары

Резиденты ЕС, включая лиц без постоянного места проживания, запросивших политическое убежище либо не 
имеющих вида на жительство, высылка которых невозможна по разным причинам

Общие  
расценки

•	Расценки устанавливаются по договоренности орга-
низации и клиента в рамках лимита, определенного 
государством 

•	Для уязвимых потребителей могут устанавливаться 
более выгодные условия, чаще всего отсутствие 
платы

•	Банки должны информировать о характеристиках и 
условиях предоставления БПС по любым каналам

•	Бесплатно или по символической цене
•	Выгодные условия для уязвимых потребителей
•	Небольшие штрафы за невыполнение условий
•	Ограничение в отношении максимальной суммы  

и продолжительности овердрафта 
•	Максимальная прозрачность расценок

Дополни-
тельные  
расценки

•	Тарифы на дополнительные услуги не могут превы-
шать среднего размера комиссии

•	Предоставление недорогих дополнительных услуг, 
предусмотренных национальным законодательством

Обучение 
персонала

- •	Надлежащее обучение банковского персонала работе 
с новыми продуктами

•	Уход от возможного конфликта интересов
Основания 
для отказа 
в открытии 
БПС

•	 В отношении владельцев других счетов, за исключе-
нием случаев их закрытия банком в инициативном 
порядке

•	 В случае непредоставления сведений, позволяющих 
оценить риски отмывания денег или финансирова-
ния терроризма

•	Применимо к владельцам действующих эквивалент-
ных платежных счетов в том же государстве-члене

•	При несоблюдении законодательства об отмывании 
денег или борьбе с терроризмом

Предостав-
ляемые  
услуги

•	 Неограниченный объем операций по управлению 
платежами в пределах ЕС

•	Депозиты, снятие наличных, платежная карта, дебет 
и переводы (регулируемый минимум), в офлайн-  
и онлайн-форматах

Заключение 
договоров 
на исполь-
зование 
других про-
дуктов

•	 Обязательно только в случае распространения на 
всех клиентов организации

•	 Отсутствие необходимости заключать договоры по 
другим продуктам должно оговариваться в реклам-
ной информации

•	Четкая и понятная информация о праве на открытие 
и использование БПС

•	Адаптация для уязвимых потребителей
•	Обязательное упоминание об отсутствии необходи-

мости подписываться на другие продукты

Продвиже-
ние продук-
ции

•	 Обязанности по информированию и консультиро-
ванию клиентов, прежде всего из уязвимых групп, 
прописанные государством

•	Предоставление возможностей для обучения работе 
с финансами

Источник: составлено авторами.

8 Постановление ЕСЕ/228/2019, ст. 8.
9 Постановление ЕСЕ/228/2019, ст. 4.
10 Королевский указ 164/2019 (см. выше).
11 Включая другие услуги в дополнение к минимуму, установленному ст. 4 Постановления ECE/228/2019 и перечню наиболее репрезентативных 

услуг, связанных с платежными счетами, опубликованному Банком Испании (Королевский указ 19/2017, ст. 15, см. выше).
12 Среди них — Испанская банковская ассоциация (Spanish Banking Association), Испанская конфедерация сберегательных банков (Spanish 

Confederation of Savings Banks) и Национальный союз кредитных кооперативов (National Union of Credit Cooperatives).
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терию отдается предпочтение на фоне других операций, 
которые не входят в число базовых сервисов, гарантиро-
ванных законодательством (например, предоставление 
кредита). Объем накоплений на БПС не раскрывается. 
На основе балансовых отчетов выявлены 15 ведущих 
банков по размерам клиентских депозитов (табл. 5 и 6). 
Связь КСО с показателями деятельности усиливается по 
мере расширения масштабов организации, роста ее за-
метности и прозрачности (Anguinis, Glavas, 2012).

Для того чтобы обеспечить однородность выборки, 
из нее были удалены два элемента.13 В итоге остались 
13  банков, на которые, по данным за 2018 г., приходи-
лось 85% объема национальных сберегательных вкла-
дов (1 144 903.10 млн евро).

Политика финансовой инклюзивности
Статус политики инклюзивности включенных в вы-
борку банков оценивался на основе их нефинансовых 
отчетов за 2019 и 2020 гг. 14 Сводные результаты пред-
ставлены в табл. 7. Около половины банков из выборки 
опубликовали официальные декларации обязательств 
по финансовой инклюзивности. Оставшиеся обозна-
чили соответствующие положения в своих «матрицах 
устойчивого развития», однако их приоритетность пока 
невысока, и в стратегии КСО они не упомянуты. 

Стратегия предусматривает обеспечение цифровой, 
функциональной (для инвалидов) и территориальной 
(отдаленные районы) доступности. Лицам со статусом 
«вне банка» (unbanked) и «минимальным пользовате-
лям» (underbanked) особое внимание не уделяется, как 
и разработке услуг, ориентированных на клиентов с 
низким доходом. Подобные сервисы преимущественно 
ориентированы на кредитование (выдача микрокреди-
тов, пересмотр условий ипотечной задолженности). Тем 
не менее, отдельные банки, работающие на глобальном 
уровне, предлагают адаптированные платежные опции 
на основе технологических и социальных инноваций 
для рынков с высоким уровнем финансовой изоляции. 

Упоминание БПС ограничивается заявлением о со-
блюдении нормативных требований, но консультаци-
онная поддержка пользователей и активное продвиже-
ние рассматриваемых сервисов не входят в стратегии 
инклюзивности. Наиболее передовые инициативы раз-
работаны международными банками для стран с по-
вышенным уровнем финансовой изоляции населения. 
Среди них, в частности, масштабируемая стратегия на 
основе мультипродуктового портфеля, содержащего 
недорогие инновационные цифровые решения. Растет 
значимость работы с большими данными при реализа-
ции новых социальных инициатив.

Табл. 2. Оценка соблюдения требований  
о предоставлении базовой информации

Индикатор Содержание контрольного вопроса 
(ответ — да / нет)

Информация на 
сайте

Наличие сведений о БПС на корпора-
тивном веб-портале

Общие положе-
ния

Указание лиц, имеющих право заклю-
чить договор на открытие БПС, и его 
условия

Отсутствие обяза-
тельной подписки 
на дополнитель-
ные сервисы

Упоминание об отсутствии необходи-
мости заключать договора на приоб-
ретение других услуг

Порядок создания 
счета

Описание процедуры открытия БПС  
и требуемых для этого документов

Разрешение спо-
ров

Ознакомление с порядком урегулиро-
вания конфликтов, судебных разбира-
тельств

Источник: составлено авторами.

Индикатор Содержание контрольного вопроса 
(ответ — да / нет)

Максимальная 
стоимость

Взимание пороговой платы за услуги

Дополнительные 
платежи

Введение дополнительной таксы  
при условии осуществления свыше  
120 трансакций в год

Отчетность о та-
рифах

Предоставление ежеквартальных до-
кладов Банку Испании о сборах за 
пользование либо о средних затратах 
на БПС

Статистика рас-
ценок за снятие 
наличных

Документирование сведений о раз-
мерах комиссии за обналичивание 
средств через банкоматы

Сведения о бес-
платном обслужи-
вании

Упоминание о том, что БПС предо-
ставляются бесплатно незащищенным 
субъектам, находящимся под угрозой 
финансовой изоляции

Источник: составлено авторами.

Табл. 3. Полнота информации об услугах 
и расценках (нормативное выполнение 

требований)

Табл. 4. Полнота информации  
о консультировании и дополнительных 

сервисах (выполнение требований  
сверх нормы)

Индикатор Содержание контрольного вопроса 
о возможных опциях БПС  

(ответ — да / нет)
Кредитная карта Привязка кредитной карты к БПС
Кредит наличны-
ми в банкомате

Снятие наличных в банкоматах  
в кредит

Согласованный 
овердрафт

Перерасход средств по предваритель-
ной договоренности

Несогласованный 
овердрафт

Перерасход средств без предваритель-
ной договоренности

Иностранная ва-
люта

Операции с зарубежной валютой  
(обмен и др.) 

Служба оповеще-
ния

Уведомление об трансакциях по SMS, 
электронной почте

Согласование 
чеков

Подтверждение операций с чеками  
и услуги клиринга

Возврат чеков Возможность возврата чеков для БПС
Источник: составлено авторами.

13 ING Bank предоставляет в основном онлайновые сервисы, тогда как 
в фокусе нашего исследования — обслуживание потребителей в от-
делениях банков. Banca March ориентируется на состоятельный сег-
мент индивидуальных пользователей и корпоративных клиентов. 

14 Иногда их называют «отчетами по устойчивому развитию» 
(sustainability reports). Составляются в обязательном порядке соглас-
но Постановлению 2014/95/ЕU от 22.10.2014 (https://eur-lex.europa.
eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32014L0095, дата обраще-
ния 19.12.2021) и используются акционерами и другими заинтересо-
ванными сторонами. Реагирование на политику КСО положитель-
ной оценкой компании и ее услуг укрепляет репутацию (Anguinis, 
Glavas, 2012). 
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Табл. 5. Показатели ведущих банков  
по объему депозитов

Депозиты 
(млн евро)

Доля в совокупном 
объеме (%)

Первые 15 1 190 691.20 88.6
Все кредитные 
учреждения

1 343 678.48 100

Источник: составлено авторами.

КОД Название Сумма депозитов 
(млн евро)

ES0049 Banco Santander 240 693.37
ES2100 CaixaBank 195 196.47
ES0182 BBVA 192 419.20
ES2038 Bankia 130 084.65
ES0081 Banco de Sabadell 106 907.37
ES0128 Bankinter  48 982.33
ES2103 Unicaja Banco 43 708.87
ES2080 Abanca Corporación 37 380.94
ES2095 Kutxabank 35 638.41
ES2085 Ibercaja Banco 35 493.37
ES1465 ING Bank 35 317.19
ES2048 Liberbank 30 828.58
ES3058 Cajamar Caja Rural 27 948.09
ES3035 Caja Laboral Popular 19 621.47
ES0061 Banca March 10 470.91
ВСЕГО ДЕПОЗИТОВ 1 190 691.20
Источник: составлено авторами.

Табл. 6. Крупнейшие банки  
по сумме депозитов

дений, представленных на информационных стендах, а 
также полученных из бесед с персоналом. Во избежание 
искажений при анализе информации вводились унифи-
цированные критерии. Веб-сайты банков изучал один и 
тот же эксперт. Результаты анкетирования агрегирова-
лись, а правильность оценок проверялась вместе с ре-
спондентами — «тайными покупателями».  

Результаты и обсуждение
Анализ открытой информации 
Банки в целом соблюдают минимальные требования 
к информированию о БПС, прописывая условия дого-
воров и не принуждая клиентов приобретать дополни-
тельные продукты (табл. 8). Только в некоторых случа-
ях сведения представлены не полностью. Большинство 
учреждений не стремятся облегчить процедуру откры-
тия БПС онлайн. Полную информацию о регламенте и 
необходимых документах предоставляют немногим бо-
лее трети организаций. Банки, по-видимому, рассчиты-
вают повысить эффективность, делая ставку на «клю-
чевой сегмент» клиентов из соображений КСО (Mellahi 
et al., 2016), а пользователи БПС к нему не относятся. 
Подтверждением служит и низкая маркетинговая ак-
тивность в продвижении БПС по сравнению с другими 
видами услуг тех же банков. Данная опция даже не упо-
минается на сайтах в числе «других платежных счетов». 

Вопреки мнению, транслируемому отдельными ис-
следователями (Brenkert, 1998; и др.), маркетинговый 
акцент на незащищенных группах населения имеет 
разнонаправленные эффекты для банков, в частно-
сти, стимулирует рост динамики открытия БПС. Один 
банк перевел клиентов, получающих пособия по соци-
альной интеграции, на бесплатные счета (предположи-
тельно БПС). Анализ отчетности участников выборки 
по КСО выявил всего несколько ссылок на БПС, при-
чем только для незащищенных потребителей. Не было 
упоминания возможности открыть счет для любого 
клиента, удовлетворяющего необходимым условиям. 
Некоторые учреждения предлагают расширенные оп-
ции или более низкие цены при оформлении договора 
онлайн. Однако многие потенциальные пользователи 
этой услуги, прежде всего пожилые люди, могут ока-
заться в цифровой изоляции ввиду отсутствия досту-
па к мобильной связи и интернету, а также навыков 
уверенного пользования (Clark, Myers, 2018). Чтобы 
добиться их инклюзивности, банкам предстоит пере-
смотреть баланс между рыночными интересами и ори-
ентацией на общественное благо. 

Все банки придерживаются максимального по-
рога месячной платы за обслуживание БПС, что со-
ответствует политике финансовой инклюзивности. 
Регулирование цен считается оправданным только в 
случае рисков финансовой изоляции16. Тем не менее, 
большинство учреждений взимают дополнительную 
плату за операции сверх установленного лимита. 

Сбор информации
Аккумулирование данных осуществлялось в конце 
2019 г. На первом этапе анализировалась информация 
с веб-сайтов из перечня выборки и Банка Испании. 
Предполагалось, что банк выполняет требования, если 
на его онлайн-ресурсе продублированы все сведения, 
отраженные в официальных документах. На второй 
стадии проводились полевые исследования по методу 
«тайной покупки» (mystery shopping), который в целом 
получил широкое распространение, но пока редко при-
меняется в банковской сфере (Wilson, 1998; Pinar et al., 
2009; Tarantola et al., 2012; Kaffenberger, Sobol, 2017). Были 
посещены по одному из отделений каждого банка, во-
шедшего в выборку, в трех городах — Мадриде, Бильбао 
и Валенсии. Они выбирались случайным образом с уче-
том расположения в районах с самыми низкими дохо-
дами населения15. Специально подготовленная группа 
из трех «тайных покупателей» оценивала полноту све-

15 https://www.ine.es/experimental/atlas/exp_atlas_tab.htm, дата обращения 27.10.2019.
16 http://www.ebf-fbe.eu/uploads/EBF%20Key%20Information%20Document%20on%20Bank%20Accounts.pdf, дата обращения 12.01.2021.
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Банки не демонстрируют каких-либо инноваций 
в отношении платы за обслуживание, которые можно 
было бы считать частью стратегии КСО. Например, за 
счет персонализированных расценок на основе анализа 
больших данных (Yeoman, 2016) можно добиться более 
точного соответствия тарифов различным клиентским 
профилям в пределах установленных лимитов. Один 
из банков снижает стоимость финансовых решений 
для развивающихся стран, применяя новые цифровые 
технологии. Лишь менее трети учреждений разрешают 
привязку к БПС кредитных карт, тогда как остальные, 
следуя правилам, ограничиваются предложением дебе-
товых или предоплатных карт. Овердрафты (плановые 
или внеплановые) обычно не допускаются, что говорит 
о стремлении радикально снизить риски при открытии 
БПС. Однако технологии работы с большими данны-
ми облегчают персонализированное моделирование 
кредитных рисков и, как следствие, управление ими 
(Vassakis et al., 2018). В инклюзивных стратегиях, реали-
зуемых международными банками в странах с высоким 
уровнем финансовой изоляции, иногда предусматрива-
ются кредитование и другие «рисковые» услуги (один 
банк специализируется на микрокредитах).

Полевые исследования 
В ходе посещения банковских офисов изучались 
доступность информации о БПС17 на досках объ-
явлений и в буклетах, а также активность персо-
нала в сообщении клиентам хотя бы минималь-
но необходимых сведений, предложении открыть 
БПС и др. Обобщенные результаты отражены  
в табл. 9. 

Персонал предоставлял сведения «тайным поку-
пателям», однако в силу ограниченности собственных 
знаний о БПС постоянно обращался за справкой к кор-
поративным информационным ресурсам. Подобное 
положение дел ведет к тому, что большинство клиентов 
остаются неосведомленными об этой услуге, и потому 
спрос на нее низкий. Потребительские организации то-

же настроены скептически, полагая, что лишь неболь-
шая доля потенциальных пользователей откроет БПС 
из-за низкой конкурентоспособности рассматриваемо-
го продукта по сравнению с другими категориями недо-
рогих онлайн-счетов18. В отличие от общеевропейского 
законодательства национальные правила в Испании не 
требуют обязательного обучения банковского персо-
нала в отношении БПС. Свидетельства его организа-
ции по инициативе самих банков также отсутствуют. 
Несмотря на это, часть обследованных учреждений по-
высили квалификацию по работе с уязвимыми катего-
риями клиентов. 

Одним из мотивов для финансового сектора предла-
гать инклюзивные услуги выступает давление законо-
дательства (Jeucken, Bouma, 1999; Matten, Moon, 2008). 
В стремлении превентивно отреагировать на него круп-
ный испанский банк разработал руководство по обслу-
живанию незащищенных клиентов и профилактике 
чрезмерной задолженности19. 

Таким образом, политику финансовой инклюзивно-
сти не следует ограничивать выполнением обязательных 

Табл. 7. Анализ политики  
финансовой инклюзивности  

(доля вовлеченных банков, %)

Индикатор 2019 2020
Наличие стратегии финансовой 
инклюзивности 53.85 53.85
•	 В том числе выходящей за рамки 

территориального измерения 46.15 46.15
Учет тенденций к уходу из банков  
и минимизации их использования 7.69 15.38
Услуги для клиентов с низкими доходами 15.38 30.77
Информирование о БПС 15.38 7.69
Упоминание технологических инноваций 100.00 100.00

Источник: составлено авторами на основе нефинансовых отчетов.

Табл. 8. Соответствие открытой информации 
требованиям законодательства

Индикаторы

Организации, 
удовлетворяющие 

критериям 
соответствия

число %
Раскрытие информации

Информация на сайте 13 100
Общие условия 13 100
Отсутствие обязательств приобретать 
дополнительные услуги

13 100

Процедура открытия счета  
и необходимая документация

5 38.46

Разрешение споров 3 23.08
Услуги и цены

Максимальная стоимость 13 100
Дополнительные сборы 9 69.23
Отчетность о тарифах 11 84.62
Документирование расценок  
на снятие наличных

13 100

Информация о бесплатном 
обслуживании

13 100

Помощь и дополнительные услуги
Кредитная карта 4 30.77
Кредит наличными в банкомате 4 30.77
Согласованный овердрафт 0 0.00
Несогласованный овердрафт 4 30.77
Иностранная валюта 8 61.54
Служба оповещения 11 84.62
Согласование чеков 12 92.31
Возврат чеков 12 92.31

Источник: составлено авторами.

17 Постановление ECE/228/2019 от 28.02.2019 (см. выше).
18 https://www.ocu.org/dinero/cuenta-bancaria/noticias/cuentas-basicas, дата обращения 24.02.2021.
19 https://www.santander.com/content/dam/santander-com/en/documentos/informe-anual/2020/ia-2020-annual-report-en.pdf, дата обращения 04.02.2022.
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минимальных требований, стремясь избежать санк-
ций. Она обладает потенциалом для социальных инно-
ваций, которые помогут банкам укрепить репутацию и 
институциональную легитимность, усилить кадровый 
потенциал. В качестве инструментов рассматриваются 
технологии искусственного интеллекта (Yeoman, 2016), 
обучающие тренинги и государственно-частное парт-
нерство в разработке цифровых решений (Özili, 2020).

Заключение
В отношении услуг БПС испанские банки пока делают 
ставку на выполнение «законодательного минимума». 
Инновационная активность отсутствует в плане как со-
вершенствования бесплатных услуг (разрешенных и ре-
комендованных законодательством ЕС), так и персонали-
зации расценок на БПС. Несмотря на то, что банковский 
сектор относится к сегменту «интеллектуальных услуг» 
и, следовательно, располагает значительным инноваци-
онным потенциалом (Xiao, Zhao, 2012; Yip, Bocken, 2018), 
нововведения в данной сфере касаются скорее процессов, 
чем продуктов (Gopalakrishnan, Damanpour, 2000). В про-
анализированных отчетах отмечены усилия по цифро-
визации сервисов. БПС требуют персонализированного 
внимания к клиентам, что идет вразрез с моделью не-
дорогих инновационных цифровых услуг. Из-за отсут-
ствия мотивации банков к продвижению БПС (Jeucken, 
Bouma, 1999) эта услуга предлагается лишь формально, 
под давлением законодательства, а не исходя из рыноч-
ных предпосылок. 

Другие форматы обеспечения финансовой инклю-
зивности в рамках стратегий КСО, напротив, характери-
зуются активной позицией (Jeucken, Bouma, 1999). Они 
укрепляют репутацию, институциональную легитим-
ность банка, повышают квалификацию и мотивацию 
персонала, способствуют привлечению ресурсов для 
развития. Ориентация на уязвимые группы клиентов в 
регионах, слабо охваченных банковскими сервисами, хо-
тя и связана с социальными обязательствами, но имеет 

20 Перефразируя девиз «Повестки ООН 2030» — «Не оставлять никого в стороне» (No one left behind). https://www.undp.org/sustainable-development-
goals, дата обращения 11.02.2022.

Табл. 9. Соответствие деятельности отделений 
банков требованиям законодательства 

Индикаторы

Организации, 
удовлетворяющие критериям 

соответствия
число %

Наличие информации в отделении банка
На доске объявлений 3 23.08
В рекламных буклетах 7 53.85

Доступность услуг
Полезность информации, 
предоставление бланков

6 46.15

Качество помощи персонала отделений
Знание продукта, полнота 
содействия

1 7.69

Источник: составлено авторами.

глубинную коммерческую мотивацию (Mulgan, 2006). 
Именно в этом направлении банки демонстрируют наи-
высшую инновационную активность.

В настоящем исследовании предложены рекомен-
дации по совершенствованию политики финансовой 
инклюзивности, ключевым инструментом которой 
является БПС. Ее цель в том, что «никто не должен 
остаться без доступа к основным банковским услугам»20. 
Эффективность стратегии можно повысить за счет 
углуб ленной интеграции БПС в банковскую модель КСО. 
При продвижении БПС следует пользоваться четкими 
формулировками, облегчить поиск на сайтах, разрабаты-
вать результативные маркетинговые кампании (Corrado, 
Corrado, 2015). Стимулом для социальных инноваций 
в отношении финансовой инклюзивности могут стать 
обучение банковского персонала работе с уязвимыми 
группами и консультирование с помощью технологий 
искусственного интеллекта. Учитывая тенденцию к низ-
кой прибыльности банков, которая, по прогнозам, сохра-
нится еще минимум несколько лет, перекрестное субси-
дирование (Froud et al., 2017) не выглядит убедительным 
стимулом к выполнению обозначенных рекомендаций. 
Оценка эффектов БПС может оказаться сложной ди-
леммой и для руководства банков, и для чиновников. 
Решение видится в развитии государственно-частного 
партнерства по предоставлению базовых услуг. 

Важную роль в совместном создании потребитель-
ской ценности могли бы сыграть налоговые льготы, суб-
сидирование направлений банковской деятельности и 
разработок технологий, ориентированных на обслужи-
вание уязвимых слоев населения (Özili, 2020). Не мень-
шее значение имеют формирование рабочих групп для 
обмена знаниями в сфере финансовой инклюзивности и 
по смежным темам, участие некоммерческих организа-
ций и социальных служб.

Статья имеет некоторые ограничения. Достаточный 
объем информации для анализа удалось аккумулировать 
только из банковских отчетов, подготовленных для регу-
лирующих органов. Со сбором данных о практической 
реализации инклюзивной политики возникли слож-
ности. Метод «тайных покупок» отличается высокой 
ресурсоемкостью, полученная выборка оказалась недо-
статочной для его эффективного применения. Из этиче-
ских соображений интервью с сотрудниками банков не 
записывались. Доступная статистика по открытым БПС 
объективно лимитирована. Из-за перечисленных фак-
торов не удалось в должной мере задействовать количе-
ственные аналитические методы, и основу исследования 
составили описательные данные. Тем не менее, метод 
«тайной покупки» эффективен и для анализа других ин-
теллектуальных услуг. 

Дальнейшие исследования в других странах ЕС по-
зволят точнее оценить эффект политики БПС, ее воз-
можную синергию с технологическими решениями и 
стратегиями КСО. Улучшится понимание общей дина-
мики государственно-частного партнерства в предо-
ставлении социальных благ и способов повышения его 
эффективности.

Фернандес-Олит Б., Гонсалес-Санс Г., Сьерра-Мартин О., Ортега-Диас Е., с. 95–105
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