
ИССЛЕДОВАНИЕ СОСТОЯНИЯ  
ФИНАНСОВОЙ ДОСТУПНОСТИ  
ДЛЯ ЛИЦ С ИНВАЛИДНОСТЬЮ  
В 2018 ГОДУ

2019



Содержание
Резюме ...................................................................................................................................................2

1. Пользование банковскими счетами и Платежными каРтами ............................6

2. Пользование услугами По Размещению денежных сРедств ............................ 11

3. Пользование кРедитными и заемными услугами ...................................................17

4. Пользование стРаховыми услугами ...............................................................................21

5. удовлетвоРенность Работой финансовых оРганизаций ...................................25

6. взаимодействие с финансовыми оРганизациями ............................................... 30

6.1. личные посещения ............................................................................................................... 36

6.2. использование дистанционного доступа к банковскому счету ................................ 44

6.3. Пользование банкоматами ................................................................................................. 50

7. ПРиложения ..................................................................................................................................55

7.1. методика проведения опроса людей с инвалидностью ................................................55

7.2. структура выборки опроса людей с инвалидностью .....................................................57

материал подготовлен службой по защите прав потребителей  
и обеспечению доступности финансовых услуг

фото на обложке: Shutterstock.com

107016, москва, ул. неглинная, 12

официальный сайт банка России: www.cbr.ru

©  центРальный  банк  Российской  федеРации,  2019



2
Исследование состояния  
финансовой доступности для лиц  
с инвалидностью в 2018 году

ющих платежную карту, составляет 82,2%, что 
ниже, чем по населению в целом (84,4%). та-
ким образом, примерно 7,8% людей с инвалид-
ностью имеют и используют банковский счет, 
но не имеют платежную карту. для людей с на-
рушениями опорно-двигательных функций ос-
новными препятствиями для пользования пла-
тежными картами в 2018 г. являются недоста-
точный уровень доходов и риски, сопутствую-
щие использованию платежных карт; для людей 
с нарушениями зрения – сложность условий 
договора и риски, сопутствующие использо-
ванию платежных карт; для людей с наруше-
ниями слуха – недостаточный уровень доходов 
и сложность условий договора. следует отме-
тить, что хотя доля людей со всеми формами 
инвалидности, отметивших в  качестве пре-
пятствия для использования платежных карт 
сложность условий договора, в 2018 г. снизи-
лась, по-прежнему существует необходимость 
всестороннего повышения уровня финансовой 
грамотности среди людей с различными фор-
мами нарушений, в том числе в части совре-
менных высокотехнологичных услуг и  кана-
лов взаимодействия с финансовыми органи-
зациями с целью повышения информирован-
ности людей с инвалидностью о финансовых 
продуктах и услугах, а также о способах вза-
имодействия с финансовыми организациями.

ПОЛЬзОВАНИЕ УСЛУГАмИ 
ПО рАзмЕщЕНИЮ ДЕНЕжНых СрЕДСТВ

в 2018 г. доля людей с инвалидностью, име-
ющих вклады (счета) в кредитных организациях 
и / или средства, размещенные в форме догово-
ра займа в некредитной финансовой организа-
ции4, составляет 36,5%, что практически соот-
ветствует показателю по данным опроса среди 
населения России в целом (38,8%). При этом 

4 Некредитные финансовые организации, в которые воз-
можно размещение денежных средств от физических 
лиц, не являющихся участниками (учредителями): ми-
крофинансовые организации, кредитные потребитель-
ские кооперативы, сельскохозяйственные кредитные 
потребительские кооперативы.

банк России провел второе исследование 
по выявлению уровня востребованности фи-
нансовых услуг и наличия барьеров для их по-
лучения людьми с инвалидностью, результаты 
которого представлены в настоящем выпуске 
«исследования состояния финансовой доступ-
ности для лиц с инвалидностью в 2018 году»1.

ПОЛЬзОВАНИЕ бАНкОВСкИмИ СчЕТАмИ 
И ПЛАТЕжНымИ кАрТАмИ

доля людей с инвалидностью, использую-
щих не менее одного открытого счета физи-
ческого лица в кредитных организациях с уче-
том счетов по вкладам, составляет 90%2 (89,4% 
по данным опроса населения России в целом 
в 2018 г.3). доля людей с инвалидностью, име-

1 В публикации используются:
– данные опросов 1600 человек взрослого населения, 

проведенных по заказу Банка России в рамках еже-
годного замера индикаторов финансовой доступ-
ности Банка России в апреле-мае 2017 г. и апре-
ле-мае 2018 г.;

– данные опроса 1200 человек взрослого населения 
с  инвалидностью, проведенного по  заказу Бан-
ка России в феврале 2018 г. , и данные опроса 1211 
человек взрослого населения с  инвалидностью, 
проведенного по  заказу Банка России в октябре 
2018 г. , в трех категориях: с нарушениями сенсор-
ных функций в части зрения («люди с нарушениями 
зрения»), сенсорных функций в части слуха («люди 
с  нарушениями слуха»), нейромышечных, скелет-
ных и связанных с движением (статодинамических) 
функций («люди с нарушениями опорно-двигатель-
ных функций»); шести подкатегориях («люди с ча-
стичной потерей зрения», «люди с полной поте-
рей зрения», «люди с частичной потерей слуха», 
«люди с полной потерей слуха», «люди с наруше-
ниями опорно-двигательных функций, которые мо-
гут препятствовать самостоятельному доступу 
в помещение», «люди с нарушениями опорно-дви-
гательных функций, которые могут препятство-
вать самостоятельному проставлению собствен-
норучной подписи»). 

2 Данные в отношении «людей с инвалидностью» (да-
лее это сокращение будет использоваться по тексту 
применительно к  указанной выборке в  рамках опро-
са) приводятся на дату проведения опросов (февраль 
и октябрь 2018 г.) и за 12 месяцев до даты проведения 
опросов (с февраля 2017 г. по январь 2018 г. и с октя-
бря 2017 г. по сентябрь 2018 г.). 

3 Данные в отношении взрослого населения приводят-
ся на  дату проведения опросов (апрель-май 2017  г. 
и апрель-май 2018 г.) и за 12 месяцев до даты прове-
дения опросов.

Резюме
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вклад (счет) в кредитной организации имеют 
36% людей с инвалидностью, а размещенные 
средства в некредитной финансовой органи-
зации – 1,3%. основными препятствиями для 
использования услуг по размещению денеж-
ных средств для всех трех категорий лиц с ин-
валидностью являются недостаточный уровень 
дохода, риски, сопутствующие владению сбе-
регательными продуктами, высокая стоимость 
обслуживания и / или низкая доходность вло-
жений, а также сложность условий договора.

ПОЛЬзОВАНИЕ крЕДИТНымИ 
И зАЕмНымИ УСЛУГАмИ

в 2018 г. на момент опроса доля людей с ин-
валидностью, имеющих непогашенный кредит 
и / или заем, составила 15,2%. для населения 
России в целом данный показатель составил 
26,8%. При этом 14,0% людей с инвалидностью 
имели непогашенный кредит в кредитной ор-
ганизации (25,6% населения России) и 2,9% – 
непогашенный заем в некредитной финансо-
вой организации (2,8% населения России). как 
и в 2017 г. , это может свидетельствовать как 
о более осторожном финансовом поведении 
людей с инвалидностью в отношении креди-
тования, так и о том, что финансовые органи-
зации могут воспринимать кредитование лю-
дей с инвалидностью в качестве более риско-
ванного вида деятельности, чем кредитование 
других категорий населения, что, скорее все-
го, приводит к ужесточению условий креди-
тования для них (например, увеличению про-
центной ставки).

большинство опрошенных в 2018 г. заяви-
ли, что их текущий кредит / заем привлекался 
в форме нецелевых заемных средств, на ре-
монт жилья, на отдых или на лечение (вклю-
чая медикаменты). основными препятствиями 
для использования кредитов / займов все три 
категории людей с  инвалидностью назвали 
высокий процент по кредиту, сложность ус-
ловий договора, риски, связанные с исполь-
зованием кредитов / займов, высокую вероят-
ность отказа в выдаче кредита / займа и недо-
статочный уровень доходов.

ПОЛЬзОВАНИЕ СТрАхОВымИ УСЛУГАмИ

в 2018 г. снизилась доля людей с инвалид-
ностью, пользовавшихся услугами доброволь-
ного и обязательного страхования. услугами 
добровольного страхования пользовались 
19,9% населения России в целом и 9,4% лю-
дей с инвалидностью, а услуги обязательно-
го страхования использовали 89,1% населе-
ния в целом и 97,9% людей с инвалидностью.

как и в 2017 г. , для всех трех категорий лю-
дей с инвалидностью основными препятстви-
ями для использования различных страховых 
продуктов являются: высокая стоимость стра-
хового полиса, которая в том числе может быть 
следствием наличия инвалидности; недоста-
точный уровень доходов; сложность условий 
договора; риски, сопутствующие использова-
нию страховых продуктов и услуг; частые от-
казы страховых организаций и  недоверие к 
страховым организациям.

УДОВЛЕТВОрЕННОСТЬ рАбОТОЙ 
ФИНАНСОВых ОрГАНИзАЦИЙ

в 2018 г. люди с инвалидностью оказались 
более удовлетворены работой кредитных орга-
низаций, чем в 2017 году. При этом люди с на-
рушениями слуха удовлетворены работой кре-
дитных организаций больше (78,7%), чем люди 
с нарушениями зрения (77,3%) и опорно-дви-
гательных функций (68,3%), но их доля мень-
ше, чем в целом по России (81,4%). удовлетво-
ренность работой остальных финансовых ор-
ганизаций, а именно страховых организаций 
(17,1%), ломбардов (7,4%), микрофинансовых 
организаций (6,5%) и кредитных потребитель-
ских кооперативов (6,2%) среди людей с ин-
валидностью в 2018 г. , напротив, снизилась.

При этом в 2018 г. уменьшилась доля людей 
с инвалидностью, считающих, что пользовать-
ся финансовыми услугами им сложнее, чем на-
селению в целом по России. наибольшая доля 
тех, кто сообщил, что пользоваться финансо-
выми услугами им сложнее, чем населению 
в целом, – это категория людей с полной по-
терей зрения (64,4%) и с полной потерей слу-
ха (51,4%). меньше всего таких граждан сре-
ди людей с частичной потерей слуха (29,8%).
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ВзАИмОДЕЙСТВИЕ С ФИНАНСОВымИ 
ОрГАНИзАЦИЯмИ

личные посещения финансовых организа-
ций в 2018 г. остаются приоритетным спосо-
бом взаимодействия с финансовыми организа-
циями для людей со всеми формами инвалид-
ности. доля людей с инвалидностью, хотя бы 
раз посещавших лично отделения финансо-
вых организаций, составила 87,1% – на 1,5 п.п. 
больше, чем в 2017 году. При этом реже всего 
на постоянной основе его используют люди 
с нарушениями опорно-двигательных функций, 
которые могут препятствовать самостоятель-
ному доступу инвалида в помещение (42,1%), 
и люди с нарушениями опорно-двигательных 
функций, которые могут препятствовать само-
стоятельному проставлению подписи (43,1%).

люди с нарушениями слуха в качестве ос-
новных сложностей, возникающих в ходе вза-
имодействия с финансовыми организациями, 
отметили отсутствие сотрудника, владеющего 
жестовым языком (22,9%), трудности в обще-
нии / непонимание клиентом и сотрудником друг 
друга (21,5%), а также иные сложности, связан-
ные с данной формой инвалидности (21,4%), 
и  финансовую неграмотность / непонимание 
терминов (16,8%). среди основных сложностей, 
названных людьми с нарушениями зрения, ко-
торые отметили, что им сложнее пользоваться 
финансовыми услугами, чем населению в целом 
по России, были сложности, связанные с дан-
ной формой инвалидности (23,6%); техниче-
ская неприспособленность для людей с инва-
лидностью / неудобство использования (19,8%); 
отсутствие помощника (17,1%); недоступность 
информации для людей с данной формой ин-
валидности (10,3) и недоверие к финансовым 
организациям (9,9%). люди с  нарушениями 
опорно-двигательных функций, считающие, что 
им сложнее пользоваться финансовыми услу-
гами, чем населению в целом, выделили сле-
дующие трудности: «сложно добраться до фи-
нансовой организации / выйти из дома» (42,7%), 
что напрямую не связано со взаимодействи-
ем непосредственно с финансовой организа-
цией; техническая неприспособленность для 
людей с инвалидностью / неудобство исполь-
зования (27,4%); сложности, связанные с дан-
ной формой инвалидности (17,9%).

ЛИчНыЕ ПОСЕщЕНИЯ

чаще всего люди с инвалидностью лично 
посещают отделения банков (в 95,4% случа-
ев), отделения фгуП «Почта России» для осу-
ществления платежей и переводов (20,8%), а 
также страховые организации и общества вза-
имного страхования (9,9%). При этом посеща-
емость страховых организаций и обществ вза-
имного страхования людьми с инвалидностью 
существенно сократилась – на 8,5 п.п. мень-
ше, чем в 2017 году.

По сравнению с 2017 г. среди людей с ин-
валидностью, посещающих финансовые орга-
низации лично, повысился уровень удовлетво-
ренности адаптацией отделений этих финан-
совых организаций. больше всего не удовлет-
ворены люди с полной потерей зрения (37,1%), 
с полной потерей слуха (29,9%) и с нарушени-
ями опорно-двигательных функций, которые 
могут препятствовать самостоятельному до-
ступу в помещение (29,6%). При этом в 2018 г. 
также существенно уменьшилась доля людей 
с инвалидностью, сообщивших об отсутствии 
основных элементов адаптивной инфраструк-
туры в финансовых организациях. так, всего 
39,8% людей с инвалидностью, посещающих 
финансовые организации лично, отметили, 
что в финансовых организациях отсутствуют 
информационные системы для слабослыша-
щих с возможностями усиления аудиосигна-
ла; 34,7% указали на  отсутствие специаль-
ной клавиатуры для облегчения ввода данных, 
33,2% – на отсутствие автоматических дверей 
и 32,8% – на отсутствие отдельного сотрудни-
ка для помощи людям с инвалидностью.

в 2018 г. уменьшилась и доля людей с ин-
валидностью, отметивших наличие проблем, 
возникающих при посещении финансовых ор-
ганизаций. основные проблемы, с которыми 
сталкивались люди с инвалидностью при по-
сещении финансовых организаций в 2018 г. , 
включают в себя навязывание дополнитель-
ных услуг (данную проблему отметили 17,1% 
людей с инвалидностью, посещающих финан-
совые организации лично), сложности с при-
глашением переводчика русского жестово-
го языка (11,3%), невежливое обращение со-
трудников (10,1%) и наличие дополнительных 
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требований при получении услуги, связанных 
с ограничениями по здоровью (7%).

ПОЛЬзОВАНИЕ ДИСТАНЦИОННым 
ДОСТУПОм к бАНкОВСкОмУ СчЕТУ

за последние 12 месяцев до даты прове-
дения опроса дистанционный доступ к бан-
ковским счетам для осуществления перевода 
денежных средств при помощи интернет-бан-
кинга и / или мобильного банкинга использо-
вала большая доля населения России и людей 
с инвалидностью, чем в 2017 г.: 45,1% населе-
ния России и 36,6% людей с инвалидностью.

наибольшая доля людей с инвалидностью, 
пробовавших когда-либо использовать дис-
танционный доступ к банковскому счету (ин-
тернет-банкинг и / или мобильный банкинг), 
приходится на людей с нарушениями опорно-
двигательных функций (45,9%) и людей с на-
рушениями слуха (44%), наименьшая – на лю-
дей с нарушениями зрения (35,3%). При этом 
в 2018 г. меньшая доля людей с инвалидностью, 
которые когда-либо использовали дистанци-
онный доступ к банковскому счету и считают, 
что дистанционный доступ к банковскому сче-
ту не приспособлен для использования людь-

ми с инвалидностью: об этом сообщили всего 
8,6% людей с нарушениями зрения, 6,3% лю-
дей с нарушениями слуха и 2,3% людей с на-
рушениями опорно-двигательных функций.

ПОЛЬзОВАНИЕ бАНкОмАТАмИ

42% людей с  инвалидностью когда-либо 
пользовались банкоматами с  возможностью 
применения платежных карт (их реквизитов) 
с функцией как приема, так и выдачи налич-
ных денег; 43,9% – банкоматами с возможно-
стью использования платежных карт (их рек-
визитов) только с функцией выдачи наличных 
денег и 39% – банкоматами с возможностью 
использования платежных карт (их реквизи-
тов), но только с функцией приема наличных 
денег (при этом на таком устройстве можно 
проводить операции по осуществлению плате-
жей / переводов и без использования платеж-
ной карты). основные проблемы, возникающие 
у всех трех категорий людей с инвалидностью 
при работе с банкоматами, связаны с невоз-
можностью ограничить доступ третьих лиц 
к информации на экране банкомата во время 
работы с ним и в отличие от 2017 г. – с часты-
ми техническими сбоями в работе банкоматов.
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По сравнению с 2017 г. не произошло ста-
тистически значимых изменений в показателях 
наличия платежных карт у людей с инвалидно-
стью. доля людей с инвалидностью, имеющих 
платежную карту, в 2018 г. составила 82,2%: 
66,0% опрошенных людей с инвалидностью 
отметили, что имеют только расчетную (дебе-
товую карту), 16,1% дополнительно также име-
ют и кредитную карту, а 0,1% – только кредит-
ную карту. При этом доля взрослого населения 
России, имеющего одновременно расчетную 
(дебетовую) карту и кредитную карту (20,2%), 
выше, чем доля людей с инвалидностью, име-
ющих одновременно расчетную (дебетовую) 
и  кредитную карту (16,1%). что касается на-
личия только расчетной (дебетовой) карты, 
то доля взрослого населения, имеющего толь-
ко расчетную (дебетовую) карту (62,1%), ниже, 
чем аналогичный показатель для людей с ин-
валидностью (66,0%).

взрослое население России в  целом 
по  сравнению с  людьми с  инвалидностью 
больше отдает предпочтение наличию одно-
временно расчетной (дебетовой) и кредитной 
карт (20,2%) и меньше – наличию только рас-
четной (дебетовой) карты (62,1%).

в отношении доли людей с инвалидностью, 
имеющих и использовавших в последние 12 
месяцев до даты проведения опроса не ме-
нее одного открытого счета физического лица 

в  кредитной организации (с  учетом счетов 
по  вкладам), также не  произошло значимых 
изменений – в 2018 г. она составила 90,0%. 
для населения России в целом этот показа-
тель составляет 89,3%. таким образом, около 
4,9% опрошенного населения России и 7,8% 
опрошенных людей с инвалидностью не имеет 
карту, но имеет и использует банковский счет. 
в 2018 г. доля населения России и доля людей 
с инвалидностью, интенсивно использующих 
счета физических лиц в кредитных организа-
циях, составили 62 и 50,9% соответственно – 
эти показатели по сравнению с 2017 г. увели-
чились на 16,7 и 4,2 п.п. соответственно.

в настоящее время ¾ опрошенных людей 
с инвалидностью отметили наличие у них кар-
ты для получения социальных выплат (76,5%). 
доля людей с инвалидностью, имеющих зар-
платную карту, составляет 43,3%, а доля тех, 
кто ответил, что имеет другую дебетовую кар-
ту, кроме зарплатной и карты для социальных 
выплат, составила 17%. наличие виртуальных 
платежных карт подтвердили 3,2% опрошен-
ных. наличие кредитных карт подтвердили 
16,2% опрошенных людей с инвалидностью, что 
говорит о меньшем использовании карт этого 
типа данной категорией населения по срав-
нению с населением России в целом (21,2%). 
о наличии на дату проведения опроса непога-
шенной задолженности сообщили 23,5% людей 

1. Пользование банковскими счетами 
и платежными картами

Вид карты Население России Люди с инвалидностью

2017 2018 2017 2018
Платежная карта* 79,4 84,4 82,0 82,2
Только расчетная (дебетовая) карта 56,9 62,1 65,2 66,0
Только зарплатная карта 28,2 29,8 - 4,5
Только расчетная (дебетовая) карта, кроме зарплатной 19,7 14,0 32,2 35,4
Имеется только виртуальная платежная карта - 0,1 0,4 0,0
Имеется только карта для получения социальных выплат - - - 29,6
Только кредитная карта 1,6 0,9 0,4 0,1
Расчетная (дебетовая) карта, а также кредитная карта 19,9 20,2 16,4 16,1
* В суммарных показателях учитывается также небольшое число респондентов, которые не смогли выделить конкретный тип карты, которую имеют.

ДоЛя ВзРосЛого НасеЛеНИя, Имеющего пЛаТежНую каРТу (РасчеТНую И / ИЛИ кРеДИТНую)
(% оТ общего чИсЛа РеспоНДеНТоВ)

Табл. 1
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с инвалидностью, имеющих кредитную карту, 
а об использовании за последние 12 месяцев 
кредитного лимита – 26,4%, что характеризует 
людей с инвалидностью как категорию насе-
ления с более осторожным финансовым пове-
дением. в соответствии с опросом населения 
России 32,1% населения, имеющего кредит-
ную карту, на дату проведения опроса име-
ли непогашенную задолженность по исполь-
зованному кредитному лимиту по кредитной 
карте и 37,9% населения, имеющего кредит-
ную карту, за последние 12 месяцев пользова-
лись кредитным лимитом по кредитной карте, 
который погасили или еще не погасили к на-
стоящему времени.

в 2018 г. наибольшая доля людей с инва-
лидностью, имеющих задолженность по кре-
дитной карте, а также имевших задолженность 
за последние 12 месяцев, приходится на граж-
дан с нарушениями зрения – 28,3 и 30,7% со-
ответственно. среди людей с  нарушениями 
слуха наличие задолженности в  настоящий 
момент и  за  последние 12 месяцев отмети-
ли 20 и 25,1% имеющих кредитную карту со-
ответственно, а среди людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций – 23 и 23,9% 
соответственно.

наиболее востребованным в будущем кар-
точным продуктом среди тех, кто не пользо-
вался платежными картами данного типа, яв-
ляются кредитные карты и другие расчетные 
(дебетовые) карты, кроме зарплатной или карты 
для получения социальных выплат. По сравне-
нию с 2017 г. на 1,7 п.п. увеличилась доля лю-
дей с инвалидностью, не использовавших пла-
тежные карты за последние 12 месяцев, изъя-
вивших желание воспользоваться кредитной 
картой в будущем: практически не изменилась 
доля людей, которые не имеют кредитной кар-
ты, но желают начать пользоваться ей в буду-
щем и при этом отмечают наличие барьеров 
(2% в 2018 г. против 2,8% в 2017 г.), и на 2,5 п.п. 
возросла доля людей, желающих и способных 
беспрепятственно воспользоваться кредитной 
картой в будущем.

в 2018 г. в два раза снизилась доля людей 
с инвалидностью, желающих воспользовать-
ся платежными картами в будущем, но отме-
тивших препятствия для их использования – 
с 12,7 до 6,3%. При этом среди них существенно 
возросла доля людей с инвалидностью, отме-
тивших в качестве барьера отсутствие необхо-
димых документов для оформления платежной 
карты в будущем – на 9,5 п.п. по сравнению 

2,0

0,6

0,6

1,0

1,2

3,6

3,3

1,8

4,0

1,9

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5

Кредитная карта

Зарплатная карта

Карта для получения социальных выплат (пенсий, пособий и другое)

Другая расчетная (дебетовая) карта, кроме зарплатной или карты для 
получения социальных выплат

Виртуальная платежная карта

Нет данного типа карты и хотел бы ей пользоваться в будущем

Нет данного типа карты и хотел бы ей пользоваться в будущем, но есть препятствия

ДоЛя ЛюДей с ИНВаЛИДНосТью, коТоРые Не поЛьзоВаЛИсь за посЛеДНИе 12 месяцеВ пЛаТежНымИ 
каРТамИ, Но хоТеЛИ бы ВоспоЛьзоВаТься ИмИ В буДущем 
(% оТ чИсЛа РеспоНДеНТоВ, коТоРые Не поЛьзоВаЛИсь за посЛеДНИе  
12 месяцеВ пЛаТежНой каРТой опРеДеЛеННого ТИпа)

Рис. 1



8
Исследование состояния  
финансовой доступности для лиц  
с инвалидностью в 2018 году

1. Пользование банковскими счетами  
и платежными картами

с 2017 годом. отмечается снижение доли лю-
дей с инвалидностью, отметивших все осталь-
ные барьеры. в частности, значительно снизи-
лась доля людей с инвалидностью, отметивших 
в качестве барьера недостаточную приспосо-

бленность отделений финансовых организаций 
(на 19,1 п.п.), затруднения, связанные с пони-
манием условий договора (на 9,4 п.п.), а так-
же риски, сопутствующие обладанию платеж-
ной картой (на 4,3 п.п.).
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ДоЛя ЛюДей с ИНВаЛИДНосТью, оТмеТИВшИх пРепяТсТВИя ДЛя ИспоЛьзоВаНИя  
пЛаТежНых каРТ, по ТИпу пРепяТсТВИя
(% оТ чИсЛа РеспоНДеНТоВ, коТоРые хоТеЛИ бы ВоспоЛьзоВаТься В буДущем Любым  
Из ТИпоВ пЛаТежНых каРТ, Но ВИДяТ пРепяТсТВИя)

Рис. 2
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Рис. 3
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для людей с нарушениями слуха наиболее 
значимыми барьерами для использования пла-
тежных карт являются затруднения, связанные 
с пониманием условий договора и недоста-
точный уровень доходов. При этом по срав-
нению с 2017 г. наблюдается увеличение доли 
людей с нарушениями слуха, отметивших в ка-
честве барьера недостаточный уровень дохо-
да (на 11,7 п.п.), удаленность отделений финан-
совых организаций (на 8,6 п.п.) и отсутствие 
необходимых документов (на 8,1 п.п.). также 
по  сравнению с  2017  г. наблюдается суще-
ственное снижение доли людей с нарушени-
ями слуха, отметивших в  качестве барьеров 
риски, сопутствующие обладанию платежной 
картой (на 19,9 п.п.), недостаточную приспо-
собленность отделений финансовых органи-
заций (на 15,9 п.п.), стоимость обслуживания 
платежных карт (на  12,7 п.п.) и  затруднения, 
связанные с  пониманием условий договора, 
и недостаточный уровень доходов (на 11,2 п.п.).

для людей с нарушениями зрения наиболее 
значимыми барьерами для использования пла-
тежных карт остались затруднения, связанные 
с пониманием условий договора, а также риски, 
сопутствующие обладанию платежной картой, 
несмотря на то, что в 2018 г. снизилась доля 

людей с нарушениями зрения, отметивших эти 
барьеры для использования платежных карт. 
в 2018 г. доля людей с нарушениями зрения, 
отметивших барьеры для использования пла-
тежных карт, снизилась по всем параметрам. 
По сравнению с 2017 г. было отмечено увели-
чение доли людей с нарушениями зрения, ука-
завших в качестве барьеров отсутствие необ-
ходимых документов (на 10,2 п.п.), отсутствие 
услуги в месте проживания (на 1,6 п.п.) и дру-
гие трудности, среди которых в числе прочего 
была названа сложность использования пла-
тежной карты.

для людей с нарушениями опорно-двига-
тельных функций наиболее существенными 
барьерами стали недостаточный уровень до-
хода для использования платежной карты, ри-
скованность и  ненадежность, а  также стои-
мость обслуживания платежных карт. в отли-
чие от других групп людей с инвалидностью 
по  сравнению с  2017  г. доля людей с  нару-
шениями опорно-двигательных функций, от-
метивших в качестве барьера рискованность 
и ненадежность платежных карт, увеличилась 
на 9,9 процентного пункта.

в 2018 г. в два раза снизилась доля людей 
с инвалидностью, желающих воспользовать-
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Не устраивает стоимость обслуживания

У меня нет необходимых документов (паспорт, документ о выплате 
заработной платы, справка с места работы  и так далее)

Слишком рискованно, ненадежно

Сложно разобраться в условиях договора

2017 2018

ДоЛя ЛюДей с НаРушеНИямИ зРеНИя, оТмеТИВшИх пРепяТсТВИя ДЛя ИспоЛьзоВаНИя  
пЛаТежНых каРТ, по ТИпу пРепяТсТВИя
(% оТ чИсЛа РеспоНДеНТоВ с НаРушеНИямИ зРеНИя, коТоРые хоТеЛИ бы ВоспоЛьзоВаТься  
В буДущем Любым Из ТИпоВ пЛаТежНых каРТ, Но ВИДяТ пРепяТсТВИя)

Рис. 4
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1. Пользование банковскими счетами  
и платежными картами

ся платежными картами в будущем, но отме-
тивших препятствия для их использования – 
с 12,7 до 6,3%. При этом среди них существен-
но возросла (на 38,7 п.п.) доля людей с инва-
лидностью, отметивших в  качестве барьера 
недостаточный уровень доходов для исполь-
зования платежной карты в будущем. значи-
тельно снизилась доля людей с инвалидно-

стью, отметивших в качестве барьера высо-
кую степень риска и  ненадежности платеж-
ных карт (на 8,7 п.п.), затруднения, связанные 
с пониманием условий договора (на 19,3 п.п.), 
неприспособленность и удаленность отделе-
ний финансовых организаций (на 24,1 и 11,5 п.п. 
соответственно).
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Отделения финансовых организаций находятся слишком 
далеко от меня, к ним неудобно добираться

У меня нет необходимых документов (паспорт, документ 
о

 
выплате заработной платы, справка с места работы и так 

далее)

Сложно разобраться в условиях договора

Отделения финансовых организаций, расположенные 
в

 
пределах доступности, не приспособлены для людей 

с
 

инвалидностью

Не устраивает стоимость обслуживания

Слишком рискованно, ненадежно

Недостаточный уровень доходов

2017 2018

ДоЛя ЛюДей с НаРушеНИямИ опоРНо-ДВИгаТеЛьНых фуНкцИй, оТмеТИВшИх пРепяТсТВИя ДЛя 
ИспоЛьзоВаНИя пЛаТежНых каРТ, по ТИпу пРепяТсТВИя 
(% оТ чИсЛа РеспоНДеНТоВ с НаРушеНИямИ опоРНо-ДВИгаТеЛьНых фуНкцИй, коТоРые хоТеЛИ бы ВоспоЛьзоВаТься 
В буДущем Любым Из ТИпоВ пЛаТежНых каРТ, Но ВИДяТ пРепяТсТВИя)

Рис. 5
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2. Пользование услугами 
по размещению денежных средств

По сравнению с 2017 г. уменьшилась доля 
людей с инвалидностью, имеющих вклады (сче-
та) в кредитных организациях и / или средства, 
размещенные в форме договора займа в не-
кредитной финансовой организации1 на мо-
мент проведения опроса, составив 36,5%. При 
этом аналогичный показатель среди населения 
России в целом увеличился практически в два 
раза – с 20,7%2 в 2017 г. до 38,8% в 2018 году. 
таким образом, доля населения России в це-
лом и доля людей с инвалидностью по данно-
му показателю практически сравнялись – доля 
населения России превышает долю людей с ин-
валидностью всего на 2,3 процентного пункта.

за последние 12 месяцев до даты проведе-
ния опроса доля взрослого населения с инва-
лидностью, размещавшего средства во вклады 
(счета) в кредитных организациях или в фор-
ме договора займа в некредитных финансо-
вых организациях, составила 36,6%. При этом 
во вклады (счета) в кредитных организациях 
размещали средства 36,2%, а в форме дого-

1 Некредитные финансовые организации, в которые воз-
можно размещение денежных средств от физических 
лиц, не являющихся участниками (учредителями): ми-
крофинансовые организации, кредитные потребитель-
ские кооперативы, сельскохозяйственные кредитные 
потребительские кооперативы.

2 Следует отметить возможное влияние различий 
в формулировках, используемых в анкете опроса людей 
с инвалидностью, анкете опроса взрослого населения 
в 2018 г. и анкете опроса взрослого населения в 2017 
году. Так, вместо используемого в анкете для опроса 
взрослого населения в 2017 г. понятия «вклад в бан-
ке» в анкете опроса людей с инвалидностью и анкете 
опроса взрослого населения в 2018 г. использовались 
два понятия: «банковский вклад, по которому невоз-
можно пополнение и проведение расходной операции» 
и  «банковский вклад, по  которому возможно попол-
нение и / или проведение расходной операции». Можно 
предположить, что часть респондентов – людей с ин-
валидностью и часть респондентов среди населения 
в 2018 г. не смогли отличить вклады и текущие сче-
та и, соответственно, указали, что имеют «банков-
ский вклад, по которому возможно пополнение и / или 
проведение расходной операции», хотя на самом деле 
это текущий счет.

вора займа в некредитных финансовых орга-
низациях – 1,5%. для населения России в це-
лом данный показатель составил 40,1%. При 
этом во вклады (счета) в кредитных организа-
циях размещали средства 39,9% населения, 
а в форме договора займа в некредитных фи-
нансовых организациях – 2,9%.

на  момент проведения опроса банков-
ский вклад (счет) с возможностью пополне-
ния и проведения расходных операций име-
ли 30,9% опрошенных людей с  инвалидно-
стью, что на 3,8 п.п. меньше, чем в 2018 году. 
банковский вклад без возможности пополне-
ния и проведения расходных операций име-
ют 9,4% респондентов. в среднем 1% и менее 
опрошенных обладают договором на разме-
щение средств в форме займа в микрофинан-
совой организации, кредитном потребитель-
ском кооперативе или сельскохозяйственном 
кредитном потребительском кооперативе, до-
говором на инвестиционное страхование жиз-
ни, а также вложением средств в паевой ин-
вестиционный фонд или имеют открытый бро-
керский счет.

в среднем все категории людей с инвалид-
ностью отличаются приблизительно одина-
ковой частотой использования услуг по раз-
мещению денежных средств с  использова-
нием различных инструментов. тем не менее 
доля людей, использующих банковские вкла-
ды, по которым невозможно пополнение или 
проведение расходных операций, ниже сред-
него среди людей с  полной потерей слуха 
и полной потерей зрения (4,6 и 3% соответ-
ственно), и выше – среди людей с частичной 
потерей зрения (15,2%). доля людей, исполь-
зующих банковские вклады, по которым воз-
можно пополнение или проведение расход-
ных операций, выше среднего среди людей 
с полной потерей зрения и людей с наруше-
ниями опорно-двигательных функций, кото-
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денежных средств

рые могут препятствовать самостоятельному 
доступу в помещение (37,2 и 34,2% соответ-
ственно) и ниже среди людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций, которые могут 
препятствовать самостоятельному проставле-
нию собственноручной подписи (21,1%). При-
мечательно, что люди с полной потерей зре-
ния и люди с нарушениями опорно-двигатель-
ных функций, которые могут препятствовать 
самостоятельному проставлению собствен-
норучной подписи, пользуются договором 
на размещение средств в форме займа в ми-
крофинансовой организации чаще других ка-
тегорий людей с инвалидностью – 2,9 и 2,4% 
соответственно.

По сравнению с 2017 г. в 2018 г. доля ре-
спондентов с инвалидностью по зрению, вла-

деющих банковским вкладом с возможностью 
пополнения и проведения расходных операций, 
уменьшилась на 10,6 п.п. , составив 31,2%. так-
же на 6,4 п.п. уменьшилась доля опрошенных 
с инвалидностью по зрению, имеющих бан-
ковский вклад без возможности пополнения 
и проведения расходных операций, составив 
6,9%. также по сравнению с 2017 г. в 2018 г. 
на  3,5  п.п. увеличилась доля респондентов 
с нарушениями опорно-двигательных функций, 
имеющих банковский вклад с возможностью 
пополнения и проведения расходных опера-
ций – 31,8% (в 2017 г. – 28,3%).

в целом по России доля взрослого населе-
ния, пользовавшегося за последние 12 месяцев 
банковским вкладом, по которому невозмож-
но пополнение и / или проведение расходных 

Вид размещения денежных средств Население России Люди с инвалидностью

2017 2018 2017 2018
Вклад (счет) в кредитной организации и/или средства, размещенные в не-
кредитной финансовой организации 20,7 38,8 39,5 36,5

Вклад (счет) в кредитной организации 19,6 38,6 39,3 36,0
средства, размещенные в некредитной финансовой организации 1,9 1,9 0,6 1,3

ДоЛя ВзРосЛого НасеЛеНИя, Имеющего ВкЛаД (счеТ) В ко  
И / ИЛИ РазмещеННые сРеДсТВа В Нфо 
(%)

Табл. 2
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Договор на размещение средств в форме займа в сельскохозяйственном  
кредитном потребительском кооперативе

Индивидуальный инвестиционный счет

Брокерский счет

Инвестиционное страхование жизни

Вложение средств в паевой инвестиционный фонд

Договор на размещение средств в форме займа в кредитном потребительском  
кооперативе

Договор на размещение средств в форме займа в микрофинансовой организации

Банковский вклад, по которому невозможно пополнение или проведение  
расходных операций

Банковский вклад, по которому возможно пополнение или проведение расходных  
операций

2017 2018

ДоЛя ЛюДей с ИНВаЛИДНосТью, ИспоЛьзующИх На момеНТ пРоВеДеНИя опРоса РазЛИчНые 
сбеРегаТеЛьНые И фИНаНсоВые пРоДукТы
(%)

Рис. 6
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операций, составляла 12,3%, а доля населения, 
пользовавшегося за последние 12 месяцев бан-
ковским вкладом, по которому возможно по-
полнение и / или проведение расходной опера-
ции, составляла 32,3%. доля людей с инвалид-
ностью, использовавших эти продукты за по-
следние 12 месяцев, практически совпадает 
с  показателями по  населению России в  це-
лом – 10,1 и 30,5% соответственно. доля лю-
дей с инвалидностью, использовавших прочие 
продукты, составила менее 1%. следует отме-
тить, что доля респондентов в группе людей 
с инвалидностью по зрению, пользовавших-
ся за последние 12 месяцев банковским вкла-
дом с возможностью пополнения и проведе-
ния расходных операций, в 2018 г. уменьши-
лась на 9 п.п. , составив 29,7%.

в  будущем воспользоваться банковским 
вкладом с возможностью пополнения и про-
ведения расходных операций изъявили жела-
ние 28,1% респондентов с инвалидностью, что 
на 12,2 п.п. меньше, чем в 2017 году. также 12% 
респондентов отметили желание воспользо-
ваться банковским вкладом без возможности 
пополнения и проведения расходных опера-
ций, что на 5,8 п.п. меньше, чем в 2017 году. При 

этом 4,8 и 4,2% соответственно видят барье-
ры для использования вкладов каждого типа.

важно отметить, что среди отдельных групп 
опрошенных людей с инвалидностью произош-
ли статистически значимые изменения в жела-
нии воспользоваться определенными сберега-
тельными продуктами и финансовыми инстру-
ментами. среди опрошенных людей с инвалид-
ностью по слуху более четверти опрошенных 
выразили желание в будущем воспользовать-
ся банковским вкладом с возможностью по-
полнения и проведения расходных операций 
(26,9%), что на 16,1 п.п. меньше по сравнению 
с 2017 г. (43%), и 12,8% выразили желание вос-
пользоваться банковским вкладом без воз-
можности пополнения и проведения расход-
ных операций, что на 6,7 п.п. меньше по срав-
нению с 2017 г. (19,5%). среди опрошенных лю-
дей с инвалидностью по зрению почти треть 
опрошенных выразили желание в  будущем 
воспользоваться банковским вкладом с воз-
можностью пополнения и проведения расход-
ных операций (28,8%), что на 14,5 п.п. мень-
ше по сравнению с 2017 г. (43,3%), и 11% вы-
разили желание воспользоваться банковским 
вкладом без возможности пополнения и про-
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ДоЛя ЛюДей с РазЛИчНымИ фоРмамИ ИНВаЛИДНосТИ, оТмеТИВшИх пРепяТсТВИя  
ДЛя ИспоЛьзоВаНИя фИНаНсоВых пРоДукТоВ И усЛуг ДЛя РазмещеНИя  
сВобоДНых ДеНежНых сРеДсТВ, по ТИпу пРепяТсТВИя 
(% оТ чИсЛа РеспоНДеНТоВ В кажДой Из каТегоРИй, коТоРые хоТеЛИ бы ВоспоЛьзоВаТься В буДущем Любым  
Из ТИпоВ пРоДукТоВ И усЛуг ДЛя РазмещеНИя ДеНежНых сРеДсТВ, Но ВИДяТ пРепяТсТВИя)

Рис. 7
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ведения расходных операций, что на 8,5 п.п. 
меньше по сравнению с 2017 г. (19,5%).

готовность воспользоваться другими, бо-
лее рискованными способами размещения 
средств3, выразили не  более 1% опрошен-
ных людей с инвалидностью. При этом около 
1,1 – 1,3% изъявили желание воспользоваться 
такими способами размещения средств, но от-
мечают существование барьеров для этого.

как и в 2017 г. , в качестве основного ба-
рьера для использования сберегательных про-
дуктов и иных способов размещения средств 
теми, кто хотел бы воспользоваться в буду-
щем продуктами и услугами любого из типов 
для размещения денежных средств, но видят 
препятствия для этого, был назван недоста-
точный уровень доходов. Примечательно, что 
рост доли людей с инвалидностью, отметив-
ших те или иные препятствия к использованию 
сберегательных продуктов и иных способов 

3 Размещение средств в форме займа в микрофинансо-
вой организации, кредитном потребительском коопе-
ративе или сельскохозяйственном кредитном потре-
бительском кооперативе, открытие индивидуально-
го инвестиционного счета, инвестиционное страхо-
вание жизни, открытие брокерского счета, вложение 
средств в паевой инвестиционный фонд.

размещения средств в будущем, наблюдается 
только в части недостаточного уровня дохо-
дов (на 12,3 п.п. по сравнению с 2017 г.). также 
практически не изменился показатель «отсут-
ствие указанных услуг в месте проживания» 
(2% в 2017 г. против 2,3% в 2018 г.). По осталь-
ным показателям отмечается улучшение среды 
предоставления сберегательных услуг.

в 2018 г. для людей с нарушениями слуха 
основным барьером по-прежнему остается не-
достаточный уровень доходов, хотя доля ре-
спондентов с нарушениями слуха, отметивших 
данный барьер, с 2017 г. снизилась на 5,3 про-
центного пункта. Помимо этого, среди людей 
с нарушениями слуха возросла доля тех, кто 
выделил в качестве барьера риски, сопутству-
ющие владению сберегательными продуктами 
(на 1,6 п.п.), отсутствие услуг в месте прожива-
ния (на 4,1 п.п.), и практически не изменилась 
доля тех, кто сообщил об отсутствии необхо-
димых документов (2,4% в 2017 г. против 2,5% 
в 2018 г.). При этом снизилась доля людей, от-
метивших все прочие барьеры для использо-
вания сберегательных продуктов и услуг.

Примечательно, что ни  один респондент 
с нарушениями зрения в 2018 г. по сравнению 
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с 2017 г. не отметил в качестве барьера недо-
статочный уровень доступности финансовой 
организации, территориальную удаленность 
подразделений, отсутствие необходимых до-
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Любым Из ТИпоВ пРоДукТоВ И усЛуг ДЛя РазмещеНИя ДеНежНых сРеДсТВ, Но ВИДяТ пРепяТсТВИя)

Рис. 9
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Рис. 10
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сопутствующие владению сберегательным про-
дуктами, существенно снизилась по сравне-
нию с 2017 годом. тем не менее в 2018 г. воз-
росла доля людей с нарушениями зрения, от-
метивших в качестве барьера недостаточный 
уровень дохода, – на 19,6 п.п. по сравнению 
с 2017 годом.

ни один респондент с нарушениями опор-
но-двигательных функций в 2018 г. не отметил 
в качестве барьера отсутствие необходимых 
документов, отсутствие услуг в месте прожи-
вания и территориальную удаленность отде-

лений – при этом последний из названных ба-
рьеров в 2017 г. отмечало 26,3% людей с нару-
шениями опорно-двигательных функций. сре-
ди людей с нарушениями опорно-двигательных 
функций, как и среди людей с нарушениями 
слуха или зрения, самым часто встречающим-
ся барьером является недостаточный уровень 
доходов – доля тех, кто считает этот фактор 
препятствием к использованию в будущем сбе-
регательных продуктов и услуг, по сравнению 
с 2017 г. возросла на 20,2 процентного пункта.
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в 2018 г. по сравнению с 2017 г. снизилась 
доля людей, имеющих непогашенный кредит 
и / или заем в кредитной организации или не-
кредитной финансовой организации, – до 15,2% 
среди людей с инвалидностью и 26,8% сре-
ди населения России в целом. из них 14,0% 
людей с  инвалидностью и  25,6% населения 
России в целом имели непогашенный кредит 
в кредитной организации и 2,9 и 2,8% соответ-
ственно – непогашенный заем в некредитной 
финансовой организации1. Примечательно, что 
по сравнению с 2017 г. доля людей с инвалид-
ностью, имеющих непогашенный заем в некре-
дитной финансовой организации, практически 
сравнялась с долей населения России по ана-
логичному показателю. Это, в частности, может 
быть связано с повышением доступности не-
кредитных финансовых организаций для лю-
дей с инвалидностью после внедрения поло-
жений по обеспечению доступности для ука-
занных групп населения в базовые стандарты 
защиты прав и интересов физических и юри-
дических лиц – получателей финансовых ус-
луг, оказываемых членами саморегулируемых 
организаций в сфере финансового рынка, объ-
единяющих микрофинансовые организации 
и кредитные потребительские кооперативы.

доля людей с инвалидностью, пользовав-
шихся кредитом или займом в последние 12 
месяцев до даты проведения опроса, также со-

1 Некредитные финансовые организации, которые мо-
гут выдавать займы физическим лицам: микрофинан-
совые организации, кредитные потребительские коо-
перативы, сельскохозяйственные кредитные потре-
бительские кооперативы, ломбарды.

кратилась и в 2018 г. составила 16,7%. При этом 
кредитом в кредитной организации пользова-
лись 15,4%, а займом в некредитной финансо-
вой организации – 2,9%, что, напротив, боль-
ше, чем в 2017 г. (2,4%). доля населения России 
в целом, пользовавшегося кредитом в кредит-
ной организации или займом в некредитной 
финансовой организации, также сократилась, 
составив 30%. При этом кредитом пользова-
лись 28,1%, а займом в некредитной финансо-
вой организации – 4,8% населения. следует 
отметить, что люди с нарушениями слуха яв-
ляются более активными пользователями кре-
дитных услуг: доля тех, кто пользовался кре-
дитом в кредитной организации (20%), а так-
же доля тех, кто имеет непогашенный кредит 
в кредитной организации (18%), выше средних 
значений по данным показателям для людей 
с инвалидностью (14 и 15,4% соответственно).

как и в 2017 г. , чаще всего текущий (на дату 
опроса) кредит / заем привлекался в форме не-
целевых заемных средств (36,4%). При этом 
среди людей с  нарушениями опорно-дви-
гательных функций (50,0%) данный формат 
привлечения заемных средств более популя-
рен, чем среди людей с нарушениями зрения 
(26,8%) или слуха (31,3%) – нецелевой кре-
дит / заем привлекали 45,4% людей с наруше-
ниями опорно-двигательных функций, кото-
рые могут препятствовать самостоятельному 

Вид долга Население России Люди с инвалидностью

2017 2018 2017 2018
Непогашенный кредит/заем в кредитной организации или некредитной 
финансовой организации 32,4 26,8 16,4 15,2

Непогашенный кредит в кредитной организации 29,9 25,6 15,0 14,0
Непогашенный заем в некредитной финансовой организации 5,7 2,8 1,7 2,9

ДоЛя ВзРосЛого НасеЛеНИя, Имеющего НепогашеННый кРеДИТ В кРеДИТНой  
ИЛИ заем В НекРеДИТНой фИНаНсоВой оРгаНИзацИИ
(%)

Табл. 3

3. Пользование кредитными 
и заемными услугами
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доступу в помещение и 71,1% людей с нару-
шениями опорно-двигательных функций, ко-
торые могут препятствовать самостоятельно-
му проставлению собственноручной подписи. 
следует отметить, что люди с  нарушениями 
опорно-двигательных функций, которые могут 
препятствовать самостоятельному проставле-
нию собственноручной подписи, отличаются 
по характеру использования ими привлекае-
мых заемных средств от людей с иными фор-
мами инвалидности – помимо нецелевого кре-
дита / займа, эта категория людей с инвалидно-
стью использовала заемные средства только 
для приобретения технических средств реаби-
литации и на лечебные нужды. люди с полной 
потерей зрения существенно чаще привлекали 
средства на покупку жилья (47,2%), чем люди 
с иными формами инвалидности, – 12,5% лю-
дей с нарушениями опорно-двигательных функ-

ций, которые могут препятствовать самосто-
ятельному доступу в помещение, 8,7% людей 
с частичной потерей слуха и 6,5% людей с ча-
стичной потерей зрения. Подтверждая гипо-
тезу первого этапа исследования, можно ут-
верждать, что люди с полной потерей зрения 
чаще располагают свободными средствами, 
исходя из данных по использованию сберега-
тельных продуктов и услуг, и отличаются бо-
лее консервативным их использованием, чем 
люди с иными формами инвалидности. на ре-
монт жилья чаще среднего значения для лю-
дей с инвалидностью в целом привлекали за-
емные средства 23,2% людей с частичной по-
терей слуха и 20,3% людей с полной потерей 
зрения, а люди с полной потерей слуха – реже 
(12,4%). с целью покупки или ремонта автомо-
биля существенно чаще людей с иными фор-
мами инвалидности привлекали средства люди 

Вид долга Население России Люди с инвалидностью

2017 2018 2017 2018
Использование кредита/займа в кредитной организации или некредитной 
финансовой организации 36,9 30,0 19,0 16,7

кредит в кредитной организации 29,2 28,1 16,5 15,4
заем в некредитной финансовой организации 9,1 4,8 2,4 2,9

ДоЛя ВзРосЛого НасеЛеНИя, поЛьзоВаВшегося кРеДИТом В кРеДИТНой  
ИЛИ займом В НекРеДИТНой фИНаНсоВой оРгаНИзацИИ
(%)

Табл. 4
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с полной потерей слуха (21%). значительная 
разница существует в использовании креди-
тов и займов для оплаты рекреационных ус-
луг – на эти цели привлекали средства 19,5% 
людей с полной потерей зрения, 16,7% людей 
с частичной потерей слуха, 15,8% людей с ча-
стичной потерей зрения, 7,6% людей с нару-
шениями опорно-двигательных функций, ко-
торые могут препятствовать самостоятельно-
му доступу в помещение, и всего 4,3% людей 
с полной потерей слуха. аналогичная ситуа-
ция характерна для использования заемных 
средств на финансирование лечения – на эти 
цели привлекали средства 22,5% людей с ча-
стичной потерей зрения, 13% людей с полной 
потерей зрения, 8,4% людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций, которые мо-
гут препятствовать самостоятельному досту-
пу в помещение, 7,8% людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций, которые могут 
препятствовать самостоятельному проставле-
нию собственноручной подписи, и только 6% 
людей с частичной потерей слуха и 2,8% лю-
дей с полной потерей слуха. для приобрете-
ния технических средств реабилитации заем-
ные средства привлекали около 1 – 3% в каж-
дой из  групп, за  исключением людей с  на-

рушениями опорно-двигательных функций, 
которые могут препятствовать самостоятель-
ному проставлению собственноручной под-
писи (10,8%), и людей с полной потерей зре-
ния, совсем не привлекавших заемные сред-
ства на эти цели.

среди людей с инвалидностью в будущем 
воспользоваться кредитом в банке изъявили 
желание 12,3%. При этом 3,3% хотели бы вос-
пользоваться кредитом, но видят барьеры для 
этого. займом в микрофинансовой организа-
ции хотят и могут воспользоваться 1,4% людей 
с инвалидностью, а 0,2% хотят, но видят ба-
рьеры. в ломбарде взять заем в будущем изъ-
явили желание 1,6% людей с инвалидностью, 
0,2% желают воспользоваться займом в лом-
барде, но видят препятствия. воспользовать-
ся услугами кредитных потребительских ко-
оперативов и сельскохозяйственных кредит-
ных потребительских кооперативов изъявили 
желание менее 1% опрошенных людей с инва-
лидностью и менее 1% тех, кто хочет восполь-
зоваться услугами в  будущем, но  видит для 
этого препятствия.

как и в 2017 г. , основным барьером для ис-
пользования кредитов и займов среди тех, кто 
хотел бы воспользоваться в будущем креди-
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тами / займами любого из типов, но видит пре-
пятствия для этого, была названа высокая сто-
имость заемных средств, несмотря на то, что 
в 2017 г. доля людей, указавших на наличие 
этого препятствия, снизилась на 12,6 процент-
ного пункта. на наличие этого барьера указали 
48,5% людей с нарушениями слуха, 54% лю-
дей с нарушениями зрения и 53,7% людей с на-
рушениями опорно-двигательных функций – 
меньше, чем в 2017 г. , на 14; 9,3 и 11,4 п.п. со-
ответственно. По сравнению с 2017 г. на 6 п.п. 
возросла доля людей, отметивших в качестве 
одного из основных барьеров для использова-
ния в будущем заемных средств затруднения, 
связанные с пониманием условий договора, – 
этот барьер отметили 45,6% людей с наруше-
ниями слуха (на 11,2 п.п. больше по сравнению 
с 2017 г.), 47,9% людей с нарушениями зрения 
(на 14,6 п.п. больше по сравнению с 2017 г.) 
и только 22,7% людей с нарушениями опор-
но-двигательных функций (на 7,5 п.п. меньше 
по сравнению с 2017 г.). сложности с понима-
нием условий договора являются в том числе 
следствием низкого уровня информированно-
сти людей с инвалидностью о финансовых про-
дуктах и услугах в целом, который может быть 
обусловлен недостаточной адаптацией кана-
лов взаимодействия финансовых организаций 
с клиентами, особенно людьми с инвалидно-
стью. также по сравнению с 2017 г. на 11,3 п.п. 
возросла доля людей с  инвалидностью, на-
звавших препятствием большую вероятность 
отказа в  получении кредита / займа. на  это 
указали 27,9% людей с  нарушениями слуха 
(на 12,3 п.п. больше, чем в 2017 г.), 23,5% людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций 
(на 18,8 п.п. больше, чем в 2017 г.) и 23% лю-
дей с нарушениями зрения (на 3,7 п.п. мень-

ше, чем в 2017 г.). существование рисков, со-
путствующих использованию заемных средств, 
сократилось, по мнению людей с нарушениями 
зрения (на 27,6 п.п. , до 29,1%) и людей с на-
рушениями опорно-двигательного аппарата 
(на 14,5 п.п. , до 22,7%), и возросло – по мнению 
людей с нарушениями слуха (на 2 п.п. , до 27%). 
недостаточный уровень доходов в  качестве 
препятствия по сравнению с 2017 г. отмети-
ла меньшая доля людей с нарушениями слуха 
(на 32,3 п.п. , составив 14,6%) и людей с нару-
шениями зрения (на 23,9 п.п. , до 6,1%) и боль-
шая доля людей с нарушениями опорно-двига-
тельного аппарата (на 4,5 п.п. , составив 44%). 
отсутствие необходимых документов переста-
ло быть препятствием для всех категорий лю-
дей с инвалидностью, кроме людей с наруше-
ниями слуха – среди них этот барьер отметили 
11,2%, что на 8,1 п.п. больше, чем в 2017 году. 
отсутствие поддержки родственников и не-
одобрение со стороны близкого круга обще-
ния также перестало быть препятствием для 
всех категорий людей с инвалидностью, кро-
ме людей с нарушениями зрения – среди них 
на  наличие данного барьера указали 14,7%, 
что на 1,4 п.п. больше, чем в 2018 году. тер-
риториальную удаленность отделений также 
отметили только 7,6% людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций (7% в 2017 г.) – 
среди людей с нарушениями слуха или зрения 
на существование данного барьера не указал 
ни один респондент. недостаточную приспо-
собленность отделений отметили только 8,2% 
людей с нарушениями слуха, 6,1% людей с нару-
шениями зрения и 7,6% людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций – меньше, чем 
в 2017 г. , на 1,2; 13,9 и 1,7 п.п. соответственно.
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в 2018 г. услугами добровольного страхо-
вания пользовалась большая доля населения 
России в целом (19,9%) и меньшая доля лю-
дей с инвалидностью (9,4%), чем в 2017 году. 
При этом возросла доля людей с инвалидно-

стью, пользовавшихся услугами добровольно-
го страхования жизни, добровольного имуще-
ственного страхования, добровольного страхо-
вания гражданской ответственности ( дсаго) 
и добровольного страхования финансовых ри-

Вид страхования Население России Люди с инвалидностью

2017 2018 2017 2018
Добровольное страхование 12,4 19,9 13,4 9,4

страхование жизни 4,5 9,0 2,9 3,1
Личное страхование 4,9 7,3 4,8 3,9
Имущественное страхование 5,1 7,6 6,3 5,5
страхование гражданской ответственности 2,4 5,4 0,3 1,4
страхование финансовых рисков 2,7 3,5 0,8 1,4

Обязательное страхование 63,8 89,1 98,5 97,9
обязательное медицинское страхование 57,2 86,3 97,5 97,5
Личное страхование 7,2 10,0 5,8 7,1
страхование гражданской ответственности 18,8 28,7 8,7 9,6

ДоЛя ВзРосЛого НасеЛеНИя, ИспоЛьзующего сТРахоВые усЛугИ
(%)

Табл. 5
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Рис. 13
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сков. обязательное страхование использовали 
97,9% людей с инвалидностью и 89,1% насе-
ления России. При этом необходимо отметить, 
что, хотя обязательное медицинское страхова-
ние (омс) универсально доступно, люди с ин-
валидностью используют его чаще, чем насе-
ление России в целом.

в  2018  г. омс имеется у  подавляющего 
большинства респондентов с инвалидностью 
(98,4%). обязательное страхование граждан-
ской ответственности ( осаго) имеется у 9,5% 
опрошенных. обязательное личное страхова-
ние имеют 7,2% респондентов, что на 2,2 п.п. 
больше, чем в 2017 году. добровольное иму-
щественное страхование имеют 5% – на 1,7 п.п. 
меньше, чем в 2017 году. добровольное личное 
страхование имеют 3,9% людей с инвалидно-
стью. добровольное страхование жизни имеет 
2,7% опрошенных, об использовании осталь-
ных видов добровольного страхования сооб-
щили менее 2% опрошенных.

в будущем среди людей с инвалидностью 
воспользоваться услугами омс хотят 83,2%, 
что на 8,4 п.п. меньше по сравнению с 2017 го-
дом. хотят воспользоваться омс, но видят пре-
пятствия для этого 0,3% людей с инвалидно-

стью. воспользоваться обязательным личным 
страхованием планируют 8,8% людей с инва-
лидностью, 1,9% хотят воспользоваться, но ви-
дят препятствия. воспользоваться обязатель-
ным страхованием гражданской ответствен-
ности в будущем изъявили желание 8,1%; 1,3% 
видят существование барьеров. добровольным 
страхованием жизни считают возможным вос-
пользоваться 5,5%; 3,3% видят препятствия 
для использования этого вида страховых ус-
луг. добровольное личное страхование выгля-
дит привлекательно для 5,9% людей с инва-
лидностью, что на 1,9 п.п. меньше, чем в 2017 г. , 
при этом существование барьеров отмечают 
3,5%. добровольным имущественным страхо-
ванием намерены воспользоваться 6,7%, еще 
3,2% отмечают существование барьеров. до-
бровольным страхованием гражданской ответ-
ственности или добровольным страхованием 
финансовых рисков в будущем изъявили же-
лание воспользоваться менее 2,0% опрошен-
ных людей с инвалидностью. При этом суще-
ствование барьеров для использования дан-
ных видов страхования отметили менее 1,5% 
опрошенных.
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наиболее распространенными препятстви-
ями для использования страховых услуг сре-
ди тех, кто хотел бы воспользоваться в буду-
щем страховыми продуктами любого из типов, 
но имеют препятствия для этого, были назва-
ны высокая стоимость страхового полиса и не-
достаточный уровень доходов. высокую сто-
имость страхового полиса отметили 46,5% 
людей с нарушениями слуха (на 9,3 п.п. боль-
ше, чем в 2017 г.), 39,6% людей с нарушения-
ми зрения (на 15,6 п.п. больше, чем в 2017 г.) 
и 48,4% людей с нарушениями опорно-дви-
гательных функций (на  12,4 п.п. больше, чем 
в 2017 г.). При этом чаще всего высокую сто-
имость страхового полиса называли барьером 
для использования страховых продуктов люди 
с полной потерей слуха (69,6%) и с наруше-
ниями опорно-двигательных функций, кото-
рые могут препятствовать самостоятельному 
доступу в помещение (52,8%). о недостаточ-
ном уровне доходов для использования стра-
ховых услуг сообщили 55,1% людей с наруше-
ниями опорно-двигательных функций, 34,2% 
людей с нарушениями зрения и только 19,4% 
людей с  нарушениями слуха  – больше, чем 
в 2017 г. , на 25,1; 10,2 и 5,4 п.п. соответствен-
но. Эту причину чаще всего указывали люди 
с  нарушениями опорно-двигательных функ-
ций, которые могут препятствовать самосто-
ятельному проставлению собственноручной 
подписи (87,8%), люди с нарушениями опор-
но-двигательных функций, которые могут пре-
пятствовать самостоятельному доступу в по-
мещение (46,2%), и  люди с  полной потерей 
зрения (42,8%).

о проблемах, связанных с пониманием усло-
вий договора, заявили 11,6% людей с наруше-
ниями опорно-двигательных функций, 32,2% – 
с нарушениями слуха и 32,7% – с нарушениями 
зрения. как уже отмечалось, одной из причин 
низкого уровня информированности людей 
с нарушениями слуха и / или зрения о финан-
совых продуктах или услугах в целом может 
быть недостаточная адаптация каналов взаи-
модействия финансовых организаций с кли-
ентами, особенно людьми с инвалидностью.

возросла доля людей с инвалидностью, от-
метивших в качестве препятствия риски, со-

путствующие использованию страховых ус-
луг. Этот барьер для использования в буду-
щем страховых продуктов и услуг в 2018 г. от-
метила меньшая доля людей с нарушениями 
зрения (11,8%) и людей с нарушениями слуха 
(8,1%), но существенно большая доля людей 
с  нарушениями опорно-двигательных функ-
ций (28,2%) – на 18,2 п.п. больше, чем в 2017 
году. Это соотносится с показателем низко-
го уровня доверия к страховым организаци-
ям – доля людей с нарушениями опорно-дви-
гательных функций, отметивших это препят-
ствие, составила 20%, что на 4 п.п. больше, 
чем в 2017 году. При этом доля людей с нару-
шениями слуха по аналогичному показателю 
снизилась на 15,2 п.п. , до 3,4%, а среди лю-
дей с нарушениями зрения ни один респон-
дент не отметил указанный барьер. такое от-
ношение людей с нарушениями опорно-дви-
гательных функций к страховым организациям 
может быть напрямую связано с тем, что они 
чаще, чем другие категории людей с инвалид-
ностью, пользуются определенными видами 
обязательного и добровольного страхования 
(например,  осаго), и тарифы страховых орга-
низаций могут казаться им незаслуженно за-
вышенными в связи с наличием у них данной 
формы инвалидности.

высокую вероятность отказа страховых ком-
паний предоставить требуемые услуги назвали 
барьером 6,3% людей с нарушениями опорно-
двигательных функций и 12,9% – с нарушениями 
слуха, что меньше, чем в 2017 г. , на 1,7 и 8 п.п. 
соответственно, и 19,5% людей с нарушения-
ми зрения – больше, чем в 2017 г. , на 1,5 про-
центного пункта.

недостаточный уровень приспособленно-
сти отделений страховых организаций для лю-
дей с инвалидностью отметила существенно 
меньшая доля людей, чем в 2017 г.: 7,6% людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций, 
5,7% – с нарушениями зрения и 12% – с нару-
шениями слуха.

также были отмечены некоторые барьеры, 
доля которых среди людей со всеми формами 
инвалидности составила менее 10%. к ним от-
носятся: наличие определенного вида страхо-
вания у членов семьи, которое отметили толь-
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ко 8,7% людей с  частичной потерей зрения 
и 6,4% людей с частичной потерей слуха; тер-
риториальная удаленность страховых органи-
заций, которую отметили только 11,9% людей 
с частичной потерей слуха; отсутствие необ-
ходимых документов для оформления страхо-

вого полиса – отметили только 12,2% людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций, 
которые могут препятствовать самостоятель-
ному проставлению собственноручной подпи-
си, и 6,4% людей с частичной потерей слуха.
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По сравнению с 2017 г. среди людей с ин-
валидностью на 6,8 п.п. повысилась доля тех, 
кто в той или иной степени удовлетворен ра-
ботой кредитных организаций, составив 76,9%. 
доля удовлетворенных работой страховых ор-
ганизаций, напротив, снизилась на  5,9  п.п. , 
до 17,1%, а доля не удовлетворенных повыси-
лась на 1,1 п.п. , до 10,5%. Работу ломбардов, 
микрофинансовых организаций и кредитных 
потребительских кооперативов смогла оце-
нить большая доля опрошенных людей с ин-
валидностью – 18; 16,7 и 15,4% соответствен-
но. При этом меньше, чем в 2017 г. , доля опро-
шенных людей с инвалидностью, выразивших 
удовлетворение качеством взаимодействия 
(7,4; 6,5  и  6,2% соответственно), и  больше 
доля опрошенных, сообщивших о негативном 
опыте взаимодействия (10,6; 10,2 и 9,2% со-
ответственно).

среди людей с нарушениями слуха на 5,7 п.п. 
уменьшилась доля тех, кто смог оценить рабо-

ту кредитных организаций, до 87%. При этом 
по сравнению с 2017 г. на 1,9 п.п. выросла доля 
опрошенных с  нарушениями слуха (78,7%), 
которые дали положительную оценку работе 
кредитных организаций, и на 7,7 п.п. умень-
шилась доля опрошенных, которые дали от-
рицательную оценку (8,3%). При этом незна-
чительно увеличилась доля людей с наруше-
ниями зрения, которые смогли оценить работу 
кредитных организаций (88,7% в 2018 г. про-
тив 87,8% в 2017 г.), среди которых на 3 п.п. 
возросла доля тех, кто остался удовлетворен 
взаимодействием с кредитными организация-
ми (77,3%), и на 2,1 п.п. уменьшилась доля тех, 
кто остался не  удовлетворен (11,4%). среди 
людей с  нарушениями опорно-двигательных 
функций практически не  изменилась сово-
купная доля тех, кто смог дать оценку работе 
кредитных организаций (87,4% в 2018 г. про-
тив 86,9% в 2017 г.), среди которых, тем не ме-
нее, 74,8% остались ей довольны (на 6,5 п.п. 
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больше, чем в 2017 г.), а 12,6% – недовольны 
(на 6,2 п.п. меньше, чем в 2017 г.).

значительно уменьшилась (на 6,8 п.п.) доля 
людей с нарушениями слуха, которые смогли 
оценить работу страховых организаций, – все-

го 28,2%, среди которых значительно мень-
шая доля (на 16,7 п.п.) опрошенных положи-
тельно оценила взаимодействие со  страхо-
выми организациями и значительно большая 
(на 9,8 п.п.) – отрицательно. аналогичная си-
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туация наблюдается среди людей с наруше-
ниями зрения – взаимодействие со  страхо-
выми организациями смогли оценить только 
22,6% респондентов, что на 7,4 п.п. меньше, 
чем в прошлом году. При этом всего 10% дан-

ной категории населения остались доволь-
ны взаимодействием (на 12,8 п.п. меньше, чем 
в 2017 г.), а 12,5% не удовлетворены результа-
тами взаимодействия (на 5,2 п.п. больше, чем 
в 2017 г.). среди людей с нарушениями опорно-
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двигательных функций обслуживание страхо-
вых организаций смогли оценить 32,1% опро-
шенных (в 2017 г. – 32,3%), при этом удовлет-
ворено результатами взаимодействия оста-
лось на 8,3 п.п. меньше опрошенных (12,7%) 

и на 8,2 п.п. больше тех, кто остался не удов-
летворен (19,5%).

на 2,9 п.п. меньше людей с нарушениями 
слуха (14,6%), чем в 2017 г. , смогли оценить 
работу микрофинансовых организаций, но при 
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этом на 2,9 п.п. больше людей с нарушения-
ми зрения (15,1%) и на 5 п.п. больше людей 
с  нарушениями опорно-двигательных функ-
ций (20,5%). При этом удовлетворены взаи-
модействием остались 5,2% людей с наруше-
ниями слуха (на 2,8 п.п. меньше), 5,3% – с на-
рушениями зрения (6,3% в 2017 г.) и 9,2% – 
с нарушениями опорно-двигательных функций 
(на 2,9 п.п. больше). недовольны уровнем вза-
имодействия оказались 9,4% людей с инвалид-
ностью по слуху (9,5% в 2017 г.), 11,3% людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций 
(на 1,5 п.п. меньше) и 9,8% людей с инвалидно-
стью инвалидов по зрению (на 3,8 п.п. больше).

на 2,5 п.п. меньше людей с нарушениями 
слуха (13,7%), чем в 2017 г. , смогли оценить ра-
боту кредитных потребительских кооперати-
вов, но при этом на 3 п.п. больше людей с на-
рушениями зрения (14,2%) и на 3,4 п.п. боль-
ше людей с нарушениями опорно-двигатель-
ных функций (18,1%). из  них удовлетворены 
взаимодействием остались 4,7% людей с на-
рушениями слуха (на 2,8 п.п. меньше), 5,6% – 
с нарушениями зрения (6% в 2017 г.) и 8,3% – 
с  нарушениями опорно-двигательных функ-
ций (на 5,3 п.п. больше). недовольны уровнем 
взаимодействия оказались 9% людей с инва-
лидностью по слуху (8,8% в 2017 г.), 8,6% – 
по зрению (на 3,3 п.п. больше) и 9,8% людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций 
(на 2 п.п. меньше).

Работу ломбардов смогли оценить 16,7% 
людей с нарушениями слуха (на 2,5 п.п. мень-
ше, чем в 2017 г.), 15,9% – с нарушениями зре-
ния (на 3,7 п.п. больше, чем в 2017 г.) и 21,3% – 
с  нарушениями опорно-двигательных функ-
ций (на 5,6 п.п. больше, чем в 2017 г.). оцени-
ли этот опыт как положительный 10,5% людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций 

(на 6,2 п.п. больше, чем в 2017 г.), 6,5% – с нару-
шениями зрения (6,3% в 2017 г.) и 6,5% – с на-
рушениями слуха (на 2,3 п.п. меньше). отрица-
тельно о работе ломбардов отозвались 10,8% 
людей с  нарушениями опорно-двигательных 
функций (11,5% в 2017 г.), 9,4% – с нарушени-
ями зрения (на 3,4 п.п. больше) и 11,5% – с на-
рушениями слуха (10,5% в 2017 г.).

среди людей с инвалидностью по сравне-
нию с 2017 г. существенно возросла (на 5,2 п.п.) 
доля тех, кто не считает, что пользоваться фи-
нансовыми услугами им сложнее, чем населе-
нию России в целом, составив 47%. Пропор-
ционально сократилась доля респондентов 
с  инвалидностью, считающих, что им слож-
нее пользоваться финансовыми услугами,  – 
на 4,9 п.п. , до 41,3%.

в группах людей с полной потерей сенсор-
ных функций (зрения, слуха) по  сравнению 
с 2017 г. наблюдаются положительные изме-
нения в оценке сложности доступа и исполь-
зования финансовых услуг по сравнению с на-
селением России в целом. несмотря на то, что 
эти группы, как и ранее, чаще прочих групп со-
общали о том, что им сложнее пользоваться 
финансовыми услугами, доля людей с полной 
потерей слуха, сообщивших об этом, по срав-
нению с 2017 г. сократилась на 12,5 п.п. , со-
ставив 51,4%, а доля людей с полной потерей 
зрения – на 18,5 п.п. , до 64,4%. аналогичные 
изменения наблюдаются во  всех остальных 
категориях людей с  инвалидностью, кроме 
людей с  нарушениями опорно-двигательных 
функций, которые могут препятствовать са-
мостоятельному доступу в помещение – сре-
ди них на 7,8 п.п. , до 4,7%, увеличилась доля 
тех, кто имел большее количество затрудне-
ний в процессе получения финансовых услуг, 
чем население России в целом.
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как и в 2017 г. , в 2018 г. личные визиты в от-
деления остаются приоритетным способом 
взаимодействия с финансовыми организаци-
ями для людей со всеми формами инвалид-
ности. 87,1% хотя бы раз посещали отделения 
финансовых организаций, причем практиче-
ски половина респондентов – 49,8% – дела-
ли это регулярно (48,9% в 2017 г.). По сравне-
нию с 2017 г. в 2018 г. также на 7,5 п.п. вырос-
ла доля тех, кто использовал этот канал один 
или несколько раз, составив 37,3%.

люди с  полной потерей слуха посеща-
ют отделения чаще людей с инвалидностью 
в  остальных группах (93,6%), причем 60,2% 
делают это регулярно. наименее интенсивно 
используют данный канал обслуживания люди 
с нарушениями опорно-двигательных функций, 
которые могут препятствовать самостоятель-
ному проставлению собственноручной под-
писи, – 81,4%. Реже всех на регулярной осно-
ве личные визиты в финансовые организации 

осуществляют люди с нарушениями опорно-
двигательных функций, которые могут препят-
ствовать самостоятельному проставлению соб-
ственноручной подписи (43,1%), и люди с на-
рушениями опорно-двигательных функций, ко-
торые могут препятствовать самостоятельному 
доступу в помещение (42,1%).

услуга вызова сотрудника финансовой орга-
низации или агента на дом используется людь-
ми с инвалидностью значительно реже и менее 
интенсивно по сравнению с прочими канала-
ми обслуживания – всего 14,2% респондентов 
хотя бы раз использовали этот канал доступа 
к финансовым услугам, из которых только 2,6% 
используют его на постоянной основе. самые 
активные пользователи этого канала – люди 
с нарушениями опорно-двигательных функций, 
которые могут препятствовать самостоятель-
ному проставлению собственноручной под-
писи, 16,8% из которых сообщили об исполь-
зовании этого канала, при этом 0,7% – на по-
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стоянной основе. наиболее часто на постоян-
ной основе этот канал используется людьми 
с полной потерей зрения – 4,5%. Реже всего 
услугой вызова сотрудника финансовой ор-
ганизации на дом пользуются люди с полной 
потерей слуха (8,4%).

в 2018 г. сократилась доля людей с инва-
лидностью, использовавших в качестве кана-

ла взаимодействия с финансовыми организа-
циями телефонные звонки. люди с частичной 
и  полной потерей слуха закономерно реже 
остальных групп людей с инвалидностью ис-
пользуют такой канал доступа к финансовым 
услугам, как телефонный звонок в финансо-
вую организацию, – 17,1 и 3,6% соответствен-
но. При этом люди с  полной потерей слуха 
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вообще не используют данный канал на по-
стоянной основе, а среди людей с частичной 
потерей слуха его использует всего 1,4% ре-
спондентов. наиболее часто данный канал ис-
пользуют люди с нарушениями опорно-двига-
тельных функций, которые могут препятство-
вать самостоятельному доступу в помещение 

(56,9%), люди с  частичной потерей зрения 
(53%) и полной потерей зрения (50%).

как и  в  случае с  телефонными звонками, 
в 2018 г. сократилась доля людей с инвалид-
ностью, использовавших в  качестве канала 
взаимодействия с финансовыми организаци-
ями электронную почту. чаще и интенсивнее 
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остальных групп электронную почту для свя-
зи с финансовыми организациями используют 
люди с частичной потерей слуха (15,5%), 3,2% 
данной категории населения делают это по-
стоянно. Реже всех остальных групп исполь-
зуют данный канал коммуникации люди с пол-
ной потерей зрения (2,6%). следует также от-

метить, что ни один респондент из числа лю-
дей с полной потерей зрения, полной потерей 
слуха или нарушениями опорно-двигательных 
функций, которые могут препятствовать само-
стоятельному проставлению собственноруч-
ной подписи, вообще не используют данный 
канал на постоянной основе, при этом чаще 
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всего на постоянной основе взаимодейству-
ют с  финансовыми организациями посред-
ством электронной почты люди с нарушени-
ями опорно-двигательных функций, которые 
могут препятствовать самостоятельному до-
ступу в помещение (4,4%).

наиболее активными пользователями ин-
тернет-банкинга и / или мобильного банкинга 
являются люди с нарушениями опорно-двига-
тельных функций, которые могут препятство-
вать самостоятельному доступу в помещение 
(35,9%), и  люди с  частичной потерей слуха 
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Чувство ущербности / стеснение

Низкое качество обслуживания, связанное с некомпетентным поведением сотрудников 

Недоступность информации / нет текстовой информации / нет больших шрифтов в банке 

Предвзятое отношение к инвалидам, больше требований, отказы из-за инвалидности 

Трудности в общении, меня не понимают или я не понимаю, что говорят

Другое

Затрудняюсь ответить

2017 2018

ДоЛя ЛюДей с НаРушеНИямИ опоРНо-ДВИгаТеЛьНых фуНкцИй, оТмеТИВшИх сЛожНосТИ  
В хоДе ВзаИмоДейсТВИя с фИНаНсоВымИ оРгаНИзацИямИ
(% оТ чИсЛа опРошеННых ЛюДей с НаРушеНИямИ опоРНо-ДВИгаТеЛьНых фуНкцИй,  
счИТающИх, чТо Им сЛожНее поЛьзоВаТься фИНаНсоВымИ усЛугамИ, чем НасеЛеНИю В цеЛом)

Рис. 30
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(30%), при этом постоянно данный канал до-
ступа среди таких категорий людей с  инва-
лидностью используют 20,5 и 17,7% соответ-
ственно. Реже остальных групп использова-
ли мобильный и / или интернет-банкинг люди 
с  полной потерей зрения (19,1%),  при этом 
один или несколько раз использовали дан-
ный канал обслуживания 2,8%, а регулярно – 
16,3%. Реже всех остальных групп интернет-
банкинг и / или мобильный банкинг на посто-
янной основе используют люди с полной по-
терей слуха – 11,5%.

основные пользователи текстовых чатов 
на интернет-сайте финансовой организации – 
люди с частичной потерей слуха (12,7%), 2,3% 
опрошенных в данной группе сообщили, что 
пользуются чатами на постоянной основе. Реже 
всех обращались к чатам люди с полной по-
терей слуха – 5,9%, из которых 2,2% исполь-
зовали этот канал на постоянной основе. При 
этом реже всех на  постоянной основе дан-
ный канал использовали люди с  частичной 
потерей зрения, люди с нарушениями опор-
но-двигательных функций, которые могут пре-
пятствовать самостоятельному доступу в по-
мещение, а также люди с нарушениями опор-
но-двигательных функций, которые могут пре-
пятствовать самостоятельному проставлению 
собственноручной подписи, – по 1,4% в каж-
дой категории.

среди основных причин, по которым людям 
с различными формами инвалидности сложнее 
получать финансовые услуги, чем населению 
России в целом, людьми с полной и частичной 
потерей слуха чаще всего назывались ограни-
чения, сопутствующие их форме инвалидно-
сти (15,4 и 26,9% соответственно), в частности 
коммуникативные барьеры с сотрудниками фи-
нансовых организаций (25,8 и 17,7% соответ-
ственно), отсутствие в отделении сотрудника, 
владеющего жестовым языком (24,2 и 21,8% 
соответственно), как следствие  – затрудне-
ния в понимании специфической финансовой 
терминологии (25,9  и  8,6% соответственно) 
и возможность получить услугу только при ус-
ловии оказания сторонней помощи (9,8 и 5,4% 
соответственно). Помимо этого, людьми с ча-
стичной потерей слуха отмечалась неприспо-
собленность инфраструктуры финансовой ор-
ганизации для людей с инвалидностью (9,3%) 

и  нехватка финансов (6,4%). все остальные 
барь еры отметили менее 6% респондентов 
с различными нарушениями слуха из числа тех, 
кто считает, что им сложнее пользоваться фи-
нансовыми услугами, чем населению в целом.

людьми с полной и частичной потерей зре-
ния чаще всего называлась неприспособлен-
ность инфраструктуры финансовых органи-
заций (13,4 и 23,1% соответственно), особен-
но банкоматов (12,6 и 7,8% соответственно), 
недоступность информации, например отсут-
ствие текстовой информации или укрупненно-
го шрифта (13,6 и 8,6% соответственно), воз-
можность получить услугу только при усло-
вии оказания сторонней помощи (22,1 и 14,6% 
соответственно) и затруднения в понимании 
специфической финансовой терминологии 
(6,8 и 7,8% соответственно), как следствие – 
высокий уровень недоверия к  финансовым 
организациям (8,6  и  10,5% соответственно), 
а  также иные ограничения, сопутствующие 
их форме инвалидности (26,5 и 22,1% соот-
ветственно). все остальные барьеры отмети-
ли менее 7% респондентов с различными на-
рушениями зрения из числа тех, кто считает, 
что им сложнее пользоваться финансовыми 
услугами, чем населению в целом.

люди с нарушениями опорно-двигательных 
функций, которые могут препятствовать само-
стоятельному доступу в помещение, среди са-
мых распространенных причин называют низ-
кий уровень доступности городской и транс-
портной среды, вследствие чего посещение 
финансовой организации становится затруд-
нительным (45,7%), неприспособленность ин-
фраструктуры финансовых организаций для 
людей с данной формой инвалидности (30,6%), 
необходимость в получении сторонней помо-
щи (7,1%), иные ограничения, сопутствующие 
их  форме инвалидности (15,1%), а  также за-
труднения в  понимании специфической фи-
нансовой терминологии (7,8%). следует от-
метить, что низкий уровень доступности го-
родской и  транспортной среды, вследствие 
которого посещение финансовой организа-
ции становится затруднительным, не являет-
ся фактором недоступности непосредствен-
но самих финансовых организаций, так как эти 
факторы зачастую неподведомственны непо-
средственно самим финансовым организаци-
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ям и отражают приспособленность городской 
и транспортной среды для людей с инвалид-
ностью в целом.  для людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций, которые могут 
препятствовать самостоятельному простав-
лению собственноручной подписи, наиболее 
существенными барьерами являются низкий 
уровень доступности городской и транспорт-
ной среды, вследствие которого посещение 
финансовой организации становится затруд-
нительным (25,6%), неприспособленность ин-
фраструктуры финансовых организаций для 
людей с данной формой инвалидности (9,4%), 
возможность получить услугу только при усло-
вии оказания сторонней помощи и отсутствие 
требуемой помощи в финансовой организа-
ции (9,4%), сложности с  пониманием новых 
технологий обслуживания (7,5%),  затрудне-
ния в понимании специфической финансовой 
терминологии, а также сложности с простав-
лением подписи на документах (6,4%) и иные 
ограничения, сопутствующие их форме инва-
лидности (33,3%). все остальные барьеры от-
метили менее 7% респондентов с различны-
ми нарушениями опорно-двигательных функ-
ций из числа тех, кто считает, что им сложнее 
пользоваться финансовыми услугами, чем на-
селению в целом.

6.1. ЛИчНыЕ ПОСЕщЕНИЯ

большинство опрошенных посещают лично 
отделения банков (95,4%). отделения Почты 
России посещают лично 20,8% респондентов, 
а 9,9% респондентов – страховые организа-
ции и общества взаимного страхования, что 
на 8,5 п.п. меньше по сравнению с 2017 годом. 
следует отметить, что среди людей с инвалид-
ностью в целом возрос уровень неудовлетво-
ренности услугами, оказываемыми в страховых 
организациях, что могло в том числе негативно 
сказаться на посещаемости людьми с инвалид-
ностью таких организаций. только 4,4% людей 
с инвалидностью лично приходят в отделения 
микрофинансовых организаций, кредитных по-
требительских кооперативов и сельскохозяй-
ственных кредитных потребительских коопе-
ративов, что тем не менее на 2,6 п.п. больше, 
чем в 2017 году.

в отношении личных посещений отделений 
банков и отделений Почты России по сравне-
нию с 2017 г. не произошло значимых измене-
ний. При этом страховые организации и обще-
ства взаимного страхования стало посещать 
на 4,8 п.п. меньше людей с нарушениями опор-
но-двигательных функций (11,7%), на 9,5 п.п. 
меньше людей с нарушениями слуха (12,4%), 
на 11,1 п.п. меньше людей с нарушениями зрения 
(5,5%). одновременно с этим микрофинансо-
вые организации, кредитные потребительские 
кооперативы и сельскохозяйственные кредит-
ные потребительские кооперативы люди с ин-
валидностью стали посещать чаще – их лично 
посещали на 1,4 п.п. больше людей с наруше-
ниями зрения (2,9%), на 2,8 п.п. больше людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций 
(5,2%) и на 3,8 п.п. больше людей с нарушени-
ями слуха (5,2%), чем в 2017 году.

в 2018 г. на 7,2 п.п. увеличилась доля лю-
дей с инвалидностью, удовлетворенных уров-
нем адаптации инфраструктуры финансовых 
организаций, составив 70,6%, при этом среди 
них на 5,7 п.п. выросла доля тех, кто считает 
финансовые организации полностью приспо-
собленными (29,4%). одновременно с  этим 
на  2,5  п.п. сократилась доля людей с  инва-
лидностью, сообщивших о полной неприспо-
собленности посещаемых отделений финан-
совых организаций (6,5%), и на 3,9 п.п. – доля 
тех, кто сообщил о частичной неприспособлен-
ности. наименьший уровень удовлетворенно-
сти зафиксирован среди людей с полной по-
терей зрения – 48,8%, среди которых толь-
ко 12,5% полностью удовлетворены уровнем 
адаптации инфраструктуры финансовых орга-
низаций. наибольший уровень удовлетворен-
ности степенью инфраструктурной адаптации 
посещаемых финансовых организаций отме-
чен людьми с частичной потерей слуха: 83,4% 
из них сообщили, что посещаемые отделения 
финансовых организаций частично или пол-
ностью приспособлены для использования 
людьми с данной формой инвалидности. При 
этом 32% отметили, что посещаемые ими от-
деления финансовых организаций полностью 
отвечают их требованиям, а 51,4% сообщили 
об  их  частичном соответствии. наибольшая 
доля людей с инвалидностью, отметивших пол-
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ную приспособленность инфраструктуры по-
сещаемых финансовых организаций, отмече-
на среди людей с частичной потерей зрения: 
34,2% сообщили о полной удовлетворенности 
текущим уровнем адаптации. чаще всего о ча-
стичной неприспособленности посещаемых 
отделений финансовых организаций сообща-
ли люди с нарушениями опорно-двигательных 
функций, которые могут препятствовать само-
стоятельному доступу в помещение (24,5%).

По сравнению с 2017 г. увеличилась доля 
людей с инвалидностью, сообщивших о нали-
чии в посещаемых отделениях пандусов для 

въезда в  отделение (на  9,8  п.п.), специаль-
ных перил (на 8,6 п.п.), кнопки вызова пер-
сонала (на  11.8 п.п.), автоматических дверей 
(на 16,8 п.п.), маркировки дверей, пола, стен 
(на 14 п.п.), специальной парковки (на 8,6 п.п.), 
отдельного сотрудника для помощи людям 
с инвалидностью (на 5,3 п.п.), тактильных та-
бличек-знаков и мнемосхем (на 17,9 п.п.), воз-
можности взять с  собой собаку-проводни-
ка (на 6,8 п.п.), информационных систем для 
слабослышащих с  возможностями усиления 
аудио сигнала (на 7,5 п.п.) и специальной кла-
виатуры для ввода данных (на 4,5 п.п.). в 2018 г. 
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Рис. 31
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также практически не  изменилась доля лю-
дей с  инвалидностью, отметивших наличие 
систем электронной очереди, и уменьшилась 
доля населения, отметивших наличие систем 

электронных табло для вывода информации 
(на 4,7 п.п.) и возможности взять с собой со-
провождающего (на 3,7 п.п.). в связи с увели-
чением в 2018 г. доли людей с инвалидностью, 
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отметивших наличие большинства из указан-
ных элементов адаптивной инфраструктуры, 
можно констатировать как увеличение рас-
пространенности этих элементов, так и  по-
вышение уровня осведомленности об их на-
личии в финансовых организациях среди лю-
дей с инвалидностью.

люди с  нарушениями слуха, в  отличие 
от других групп людей с инвалидностью, по-
мимо прочих параметров, оценивали также па-
раметр «информационные системы для сла-
бослышащих с возможностями усиления ау-
диосигнала». доступность и используемость 
указанного элемента адаптивной инфраструк-
туры данными категориями респондентов вы-
росла на 6,8 п.п. среди людей с частичной по-
терей слуха и на 7,3 п.п. среди людей с полной 
потерей слуха, составив 33,3 и 17,5% соответ-
ственно, хотя по-прежнему остается сравни-
тельно невысокой. люди с частичной потерей 
слуха по сравнению с 2017 г. чаще отмечали 
наличие большинства инфраструктурных эле-
ментов, кроме электронного табло (на 12,4 п.п. 
меньше), пандуса для въезда (71,3% в 2017 г.), 
системы электронной очереди (на 8 п.п. мень-
ше), специальных перил (63,6% в 2017 г.), воз-
можности пригласить с собой сопровождаю-
щего (на 6,3 п.п. меньше) и специальной кла-

виатуры для ввода данных (на 6,3 п.п. меньше). 
люди с полной потерей слуха по сравнению 
с 2017 г. чаще отмечали наличие всех инфра-
структурных элементов, кроме возможности 
пригласить с собой сопровождающего и спе-
циальной клавиатуры для ввода данных, – эти 
параметры реже отмечались респондентами 
с полной потерей слуха (на 2,6 и 3,2 п.п. соот-
ветственно). увеличение доли людей с полной 
потерей слуха, сообщивших о наличии специ-
ального сотрудника для помощи людям с инва-
лидностью (на 5,9 п.п.), может означать повы-
шение квалификации сотрудников финансовых 
организаций в части взаимодействия с людь-
ми с инвалидностью, в том числе в отношении 
навыков владения русским жестовым языком.

люди с  нарушениями зрения, в  отличие 
от других групп людей с инвалидностью, в до-
полнение к другим параметрам оценивали так-
же параметры «возможность взять с  собой 
собаку-проводника» и «тактильные таблички, 
знаки и мнемосхемы». Эти параметры не оди-
наково доступны для людей с частичной и пол-
ной потерей зрения  – 24,8  и  31,3% против 
32,4 и 41,3%, в связи с тем что люди с полной 
потерей зрения в силу особенностей их фор-
мы инвалидности чаще используют данные 
элементы адаптивной инфраструктуры и, как 
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следствие, больше осведомлены об их нали-
чии, чем люди с частичной потерей зрения.

люди с частичной потерей зрения в 2018 г. 
стали на 10,7 п.п. чаще отмечать возможность 
взять с собой собаку-проводника и на 16,8 п.п. 
чаще – наличие тактильных табличек, знаков 

и мнемосхем. люди с полной потерей зрения 
в 2018 г. на 19,5 п.п. чаще сообщали о нали-
чии тактильных табличек, знаков и мнемо схем, 
однако на 5,8 п.п. реже – о наличии возмож-
ности посещения отделения финансовой ор-
ганизации с  собакой-проводником. Это мо-
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жет быть в том числе вызвано недостаточной 
осведомленностью о наличии такой возмож-
ности среди людей с полной потерей зрения.

следует также отметить, что люди с пол-
ной потерей зрения реже сообщают о нали-
чии каких-либо элементов адаптивной инфра-
структуры либо затрудняются дать конкрет-
ный ответ об их наличии, так как в процессе 
обслуживания они существенно реже обра-
щаются к данным адаптационным элементам. 
люди с частичной потерей зрения по сравне-
нию с 2017 г. чаще отмечали присутствие всех 
инфраструктурных элементов, кроме возмож-
ности пригласить с  собой сопровождающе-
го и наличия электронного табло, – эти пара-
метры реже отмечались респондентами с ча-
стичной потерей зрения на 2,3 и 5,3 п.п. со-
ответственно. люди с полной потерей зрения 
по сравнению с 2017 г. чаще отмечали присут-
ствие всех инфраструктурных элементов, кро-
ме возможности взять с собой собаку-прово-
дника (на 5,8 п.п. меньше), наличия системы 
электронной очереди с голосовым оповеще-
нием (на 11,1 п.п. меньше) и возможности при-
гласить с собой сопровождающего (на 11,4 п.п. 
меньше). Примечательно, что доля людей с ча-
стичной и полной потерей зрения, указавших 
на наличие маркировки дверей, пола и стен, 

которая является достаточно важным крите-
рием обслуживания для людей с  частичной 
и полной потерей зрения, значительно уве-
личилась – на 23,8 и 11,1 п.п. соответственно.

люди с нарушениями опорно-двигательных 
функций, которые могут препятствовать само-
стоятельному доступу в помещение финансо-
вой организации, как основные пользователи 
таких элементов адаптивной инфраструктуры, 
чаще сообщают о наличии пандусов для въез-
да, автоматических дверей, специальных пе-
рил, специальной парковки и кнопки для вы-
зова персонала финансовой организации для 
оказания помощи клиенту с инвалидностью. 
При этом по сравнению с 2017 г. наблюдает-
ся увеличение доли респондентов в данной 
категории, отметивших наличие практически 
всех элементов адаптационной инфраструк-
туры. Реже, чем в 2017 г. , эта группа респон-
дентов сообщала только о наличии возмож-
ности пригласить с  собой сопровождающе-
го (на 6,2 п.п.), системы электронной очере-
ди с визуальным и  голосовым оповещением 
(на 7,9 п.п.) и электронных табло для вывода 
информации (на 5,7 п.п.). люди с нарушени-
ями опорно-двигательных функций, которые 
могут препятствовать самостоятельному до-
ступу в помещение финансовой  организации, 
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В наличии Нет в наличии Затрудняюсь ответить

ДоЛя ЛюДей с НаРушеНИямИ опоРНо-ДВИгаТеЛьНых фуНкцИй, коТоРые могуТ  
пРепяТсТВоВаТь самосТояТеЛьНому ДосТупу ИНВаЛИДа В помещеНИе  
фИНаНсоВой оРгаНИзацИИ, оТмеТИВшИх НаЛИчИе В фИНаНсоВых оРгаНИзацИях  
оТДеЛьНых эЛемеНТоВ аДапТИВНой ИНфРасТРукТуРы
(% оТ чИсЛа опРошеННых ЛюДей с НаРушеНИямИ опоРНо-ДВИгаТеЛьНых фуНкцИй, коТоРые могуТ  
пРепяТсТВоВаТь самосТояТеЛьНому ДосТупу ИНВаЛИДа В помещеНИе фИНаНсоВой оРгаНИзацИИ,  
посещающИх фИНаНсоВые оРгаНИзацИИ)

Рис. 39
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по сравнению с другими группами людей с ин-
валидностью реже всего затруднялись отве-
тить на вопросы о наличии того или иного эле-
мента адаптивной инфраструктуры в отделе-
нии финансовой организации.

люди с нарушениями опорно-двигательных 
функций, которые могут препятствовать само-
стоятельному проставлению собственноруч-
ной подписи, наиболее часто отмечали по-
ложительные изменения в части адаптивной 
инфраструктуры. доля респондентов в  дан-
ной группе, отметивших наличие определен-
ных элементов адаптивной инфраструктуры, 
по сравнению с 2017  г. уменьшилась только 
в части показателя «Электронное табло для 
вывода информации» (на 15,2 п.п.); остальные 
элементы в 2018 г. отмечались людьми с на-
рушениями опорно-двигательных функций, ко-
торые могут препятствовать самостоятельно-
му проставлению собственноручной подписи, 
в среднем на 10 – 20 п.п. чаще. исключение со-
ставляет только наличие отдельного сотруд-
ника для оказания помощи людям с инвалид-
ностью: доля респондентов, отметивших на-
личие указанного элемента, увеличилась все-
го на 1,9 процентного пункта.

наиболее часто трудности, возникающие 
у людей с инвалидностью при личном посе-

щении отделений финансовых организаций, 
связаны с навязыванием финансовой органи-
зацией дополнительных услуг (17,1%) и слож-
ностями, связанными с  отсутствием сотруд-
ника, владеющего жестовым языком (11,3%). 
тем не менее по сравнению с 2017 г. влияние 
этих сложностей уменьшилось на 3,6 и 18,7 п.п. 
соответственно. в 2018 г. в среднем на 2 п.п. 
уменьшилось возникновение указанных труд-
ностей при посещении финансовых организа-
ций, за  исключением невежливого обраще-
ния сотрудников (10,1% в 2018 г. против 7,8% 
в 2017 г.) и ограничений в использовании фак-
симиле (3% в 2018 г. против 2,5% в 2017 г.).

большинство респондентов с инвалидно-
стью, не посещающих финансовые организа-
ции лично, в качестве основной причины для 
отказа от личного визита указали на сложность 
посещения вследствие имеющихся физических 
ограничений (50,5%). доля людей с инвалид-
ностью, сообщивших об этом, в 2018 г. увели-
чилась на 17,2 процентного пункта. в каждой 
из групп людей с инвалидностью также воз-
росла доля тех, кто считает этот фактор ос-
новным барьером для личного посещения: 
на 6,3 п.п. среди людей с нарушениями слуха, 
на 43,6 п.п. среди людей с нарушениями зре-
ния и на 11,4 п.п. среди людей с нарушениями 
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ДоЛя ЛюДей с ИНВаЛИДНосТью, коТоРые оТмеТИЛИ НаЛИчИе ТРуДНосТей, ВозНИкающИх  
пРИ ЛИчНом посещеНИИ фИНаНсоВых оРгаНИзацИй, по ТИпу ТРуДНосТей
(% оТ общего чИсЛа РеспоНДеНТоВ, посещающИх фИНаНсоВые оРгаНИзацИИ ЛИчНо)

Рис. 41



44
Исследование состояния  
финансовой доступности для лиц  
с инвалидностью в 2018 году

6. Взаимодействие  
с финансовыми организациями

опорно-двигательных функций. Это может быть 
в том числе связано с тем, что людям с инва-
лидностью сложно взаимодействовать с ин-
фраструктурой в целом, а не только с инфра-
структурой финансовых организаций, вслед-
ствие чего сложности, возникающие перед 
людьми, не  посещающими лично отделения 
финансовых организаций, распространяются 
также на их отношение к возможности лич-
ного посещения отделений финансовых орга-
низаций. второй наиболее распространенной 
причиной является отсутствие необходимости 
в посещении финансовых организаций – о ней 
сообщали 49,1% людей с нарушениями слуха, 
38,6% людей с нарушениями зрения и 25,2% 
людей с нарушениями опорно-двигательного 
аппарата. об отсутствии поблизости отделе-
ний финансовых организаций сообщили 6,9% 
людей с нарушениями слуха, 8,4% людей с на-
рушениями зрения и 18,4% людей с нарушени-
ями опорно-двигательных функций.

6.2. ИСПОЛЬзОВАНИЕ 
ДИСТАНЦИОННОГО ДОСТУПА 
к бАНкОВСкОмУ СчЕТУ

в последние 12 месяцев до даты проведе-
ния опроса дистанционный доступ к банков-
ским счетам для осуществления перевода де-

нежных средств при помощи интернет-бан-
кинга и / или мобильного банкинга использо-
вали 45,1% населения России и 36,6% людей 
с инвалидностью. При этом 30,9% населения 
России и 21,3% людей с инвалидностью ис-
пользовали интернет-банкинг через стацио-
нарный компьютер, ноутбук и / или мобильное 
устройство. 40,2% населения России в  це-
лом и 33,3% людей с инвалидностью исполь-
зовали интернет-банкинг через приложение 
и / или смс-команды. для перевода денежных 
средств мобильное устройство использовали 
44,5% населения России и 36,5% людей с ин-
валидностью. интернет-банкинг через мобиль-
ное устройство и / или мобильный банкинг ис-
пользовали 42,4% населения России в целом 
и 35% людей с инвалидностью.

отрицательно на вопрос об использовании 
дистанционных каналов для доступа к финан-
совым услугам ответила большая часть опро-
шенных со всеми формами инвалидности. от-
рицательный ответ на  данный вопрос дали 
54% людей с нарушениями слуха (50,7% лю-
дей с полной потерей и 55,7% людей с частич-
ной потерей слуха), 63,9% людей с нарушени-
ями зрения (73,9% людей с полной потерей 
и 61,1% людей с  частичной потерей зрения) 
и 53,1% людей с нарушениями опорно-двига-
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Другое

Не устраивает, как налажена работа при посещении финансовой 
организации (очередь, запись, другие проблемы, связанные 
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Нет доступной организации поблизости (невозможно подойти или подъехать, 
приходится ехать далеко)

Нет необходимости

Сложно посещать лично из-за физических ограничений

Люди с инвалидностью Люди с нарушениями слуха
Люди с нарушениями зрения Люди с нарушениями опорно-двигательных функций

ДоЛя ЛюДей с РазЛИчНымИ фоРмамИ ИНВаЛИДНосТИ, оТмеТИВшИх пРИчИНы ДЛя оТказа  
оТ ЛИчНых посещеНИй фИНаНсоВых оРгаНИзацИй, по ТИпу пРИчИНы
(% оТ чИсЛа РеспоНДеНТоВ В кажДой Из каТегоРИй, Не посещающИх фИНаНсоВые оРгаНИзацИИ ЛИчНо)

Рис. 42
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тельных функций (49,6% людей с нарушения-
ми опорно-двигательных функций, которые мо-
гут препятствовать самостоятельному доступу 
в помещение, и 68,1% людей с нарушениями 
опорно-двигательных функций, которые могут 
препятствовать самостоятельному проставле-
нию собственноручной подписи). При этом, как 
и в 2017 г. , наиболее популярным способом 
удаленного доступа остался мобильный бан-
кинг с доступом через мобильное приложе-
ние – им воспользовались 22,2% людей с ин-
валидностью (на 5,6 п.п. меньше, чем в 2017 г.), 
включая 22,7% людей с нарушениями опорно-

двигательных функций, 18,8% – с нарушения-
ми зрения и 25,1% – с нарушениями слуха. та-
кое снижение наблюдается и по всем осталь-
ным каналам дистанционного доступа – ин-
тернет-банкинг с доступом через веб-браузер 
на стационарном компьютере или ноутбуке ис-
пользовали 16% людей с инвалидностью, что 
на 2,8 п.п. меньше, чем в 2017 г. , а интернет-
банкинг с доступом через веб-браузер на мо-
бильном телефоне или планшете – 10,9% ре-
спондентов с инвалидностью, на 4 п.п. мень-
ше, чем в 2017 году. в то же время мобильный 
банкинг через смс-команды использовали 
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Пробовал использовать интернет-банкинг с доступом через веб-браузер 
на мобильном телефоне или планшете

Пробовал использовать интернет-банкинг с доступом через веб-браузер 
на стационарном компьютере или ноутбуке

Пробовал использовать мобильный банкинг при помощи отправки 
специальных СМС-команд

Пробовал использовать мобильный банкинг с доступом через 
специальное приложение (программу)

Не использовал

Люди с инвалидностью Люди с нарушениями слуха
Люди с нарушениями зрения Люди с нарушениями опорно-двигательных функций

ДоЛя ЛюДей с РазЛИчНымИ фоРмамИ ИНВаЛИДНосТИ, ИспоЛьзоВаВшИх ДИсТаНцИоННый  
ДосТуп к баНкоВскому счеТу ДЛя осущесТВЛеНИя пеРеВоДа ДеНежНых сРеДсТВ  
(ИНТеРНеТ-баНкИНг И / ИЛИ мобИЛьНый баНкИНг), по ТИпу ДИсТаНцИоННого каНаЛа
(% оТ чИсЛа РеспоНДеНТоВ В кажДой Из каТегоРИй)

Рис. 43

 Вид доступа Население России Люди с инвалидностью

2017 2018 2017 2018
Дистанционный доступ к банковским счетам для осуществления перево-
да денежных средств в отчетный период (интернет-банкинг и/или мобиль-
ный банкинг) 

31,5 45,1 34,3 36,6

Интернет-банкинг через стационарный компьютер / ноутбук / и/или мобильное 
устройство 15,3 30,9 23,3 21,3

мобильный банкинг через приложение и/или смс-команды 28,5 40,2 29,7 33,3
Мобильное устройство для осуществления перевода денежных средств  
в отчетный период 31,2 44,5 34,1 36,5

Интернет-банкинг через мобильное устройство и/или мобильный банкинг 29,6 42,4 31,6 35,0

ДоЛя ВзРосЛого НасеЛеНИя, ИспоЛьзоВаВшего ДИсТаНцИоННый ДосТуп  
к баНкоВскИм счеТам ДЛя осущесТВЛеНИя пеРеВоДа ДеНежНых сРеДсТВ  
(ИНТеРНеТ-баНкИНг И / ИЛИ мобИЛьНый баНкИНг) 
(% оТ общего чИсЛа РеспоНДеНТоВ)

Табл. 6
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18% людей с инвалидностью (17% в 2017  г.). 
Пропорциональные изменения наблюдаются 
и внутри рассматриваемых групп людей с раз-
личными формами инвалидности.

среди людей с инвалидностью, использо-
вавших дистанционный доступ к банковскому 
счету, более 80% в каждой из групп респон-
дентов отметили его частичную или полную 
приспособленность – доля людей с инвалид-
ностью, отметивших полную или частичную 
приспособленность каналов дистанционного 
доступа, увеличилась по сравнению с 2017 г. 
на 6 п.п. , составив 88,8%. доля людей с на-
рушениями слуха, сообщивших о  полной 
или частичной приспособленности дистан-
ционных каналов доступа (88,8%), увеличи-
лась на 4,3 п.п. , людей с нарушениями зре-
ния (83,5%) – на 13,1 п.п. , а людей с наруше-
ниями опорно-двигательных функций (93%) – 
на 2,2 процентного пункта. наибольшая доля 
людей с инвалидностью, отметивших полную 
неприспособленность дистанционных кана-
лов доступа к финансовым услугам, зафикси-
рована в группе людей с нарушениями слуха 
(60,8%), а  частичную приспособленность  – 
в группе людей с нарушениями опорно-двига-
тельных функций (38,4%). менее 8% респон-

дентов в каждой из категорий сообщили о ча-
стичной неприспособленности дистанционных 
каналов доступа и менее 2% – о полной не-
приспособленности.

отсутствие элементов, затрудняющих вос-
приятие, таких как иконки и  значки вместо 
текста, в процессе использования мобильно-
го и / или интернет-банкинга отметили 23,2% 
респондентов с  частичной потерей зре-
ния, использовавших дистанционный доступ 
к банковскому счету, что на 5,6 п.п. меньше, 
чем в 2017 году. о возможности использова-
ния программ адаптивного доступа Talk Back 
и Voice Over в процессе использования мо-
бильного и / или интернет-банкинга сообщили 
21,2% опрошенных, что на 4 п.п. меньше, чем 
в 2017 году. также меньшая доля респонден-
тов сообщила об отсутствии графических ко-
дов подтверждения – 18,7% в 2018 г. против 
24,3% в 2017 году. о наличии и использовании 
версии, адаптированной для людей с наруше-
ниями зрения, сообщили 37,4% респондентов 
с  частичной потерей зрения, что на  2,2  п.п. 
меньше, чем в 2017 г. , однако примечательно, 
что на 18,2 п.п. больше, чем в 2017 г. , респон-
дентов, которые сообщили, что не используют 
данную функцию, несмотря на наличие такой 
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возможности (32,6%). При этом доля респон-
дентов, сообщивших об  отсутствии каждой 
из функций, снизилась на 1,3 п.п. в части гра-
фических кодов (19,4%), на 4,6 п.п. в части про-
грамм адаптивного доступа Talk Back и Voice 
Over (14,3%), на 6,3 п.п. в части элементов, за-
трудняющих восприятие людьми с нарушения-
ми зрения (15,3%) и на 12,5 п.п. в части возмож-
ности перехода к версии, адаптированной для 
людей с нарушениями зрения. снижение доли 
опрошенных, сообщивших о наличии тех или 
иных функций, при одновременном уменьше-
нии доли опрошенных, сообщивших об их от-
сутствии, объясняется существенным повыше-
нием по сравнению с 2017 г. доли опрошенных 
людей с частичной потерей зрения, затруднив-
шихся с ответом относительно наличия или от-
сутствия указанных функций.

среди людей с полной потерей зрения, на-
против, уменьшилась доля тех, кто затруднился 
с ответом о доступности определенных функ-
ций в процессе использования каналов дис-
танционного доступа. отсутствие элементов, 
затрудняющих восприятие информации, отме-
тили как полезную особенность мобильного 
и / или интернет-банка 18,8% людей с полной 
потерей зрения, использовавших дистанцион-

ный доступ к банковскому счету, что на 7 п.п. 
больше, чем в 2017 году. 22,2% сообщили, что 
такая особенность есть, но  не  играет роли 
и  не  используется (на  13,4  п.п. больше, чем 
в 2017 г.), но при этом на 6,1 п.п. больше ре-
спондентов отметили, что такой функции нет 
(17,9%). 36,4% респондентов реализуют воз-
можность использования Talk Back и Voice Over, 
что на 16,5 п.п. меньше, чем в 2017 году. вместе 
с тем на 11,1 п.п. выросла доля людей с полной 
потерей слуха, которые знают о наличии та-
кой возможности, но не используют ее (14%), 
и на 6,8 п.п. выросла доля тех, кто не исполь-
зует Talk Back и Voice Over в целях дистанцион-
ного доступа к финансовым услугам. Это может 
быть связано с тем, что люди с полной поте-
рей слуха используют иные программы, поми-
мо Talk Back и Voice Over, при доступе к дис-
танционным каналам доступа или восприни-
мают «наличие программ адаптивного досту-
па» не просто как возможность применения 
стороннего программного обеспечения при 
использовании финансовых услуг, а как про-
граммное обеспечение, встроенное в прило-
жение для дистанционного доступа к финан-
совым услугам. Помимо этого, можно предпо-
ложить недостаточную осведомленность лю-
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дей с полной потерей зрения о возможности 
использования программ адаптивного досту-
па совместно с приложениями для дистанци-
онного доступа к финансовым услугам.

об  отсутствии графических кодов под-
тверждения и важности этой функции сооб-
щили 14,9% людей с полной потерей зрения, 
что на 3,1 п.п. больше, чем в 2017 году. 14% со-
общили, что, несмотря на отсутствие графиче-
ских кодов подтверждения, это никак не вли-
яет на использование приложения (на 8,1 п.п. 
больше, чем в 2017 г.), и еще 26,1% указали, 
что в приложении присутствуют графические 
коды подтверждения (на 14,3 п.п. больше, чем 
в 2017 г.). существенно увеличилась доля ре-
спондентов с полной потерей зрения, сооб-
щивших о том, что они не используют возмож-
ность перехода к версии, адаптированной для 
людей с нарушениями зрения, несмотря на ее 
наличие (27,5%), – на 18,8 п.п. по сравнению 
с 2017 г. , и на 2,1 п.п. уменьшилась доля тех, 
кто знает о наличии такой возможности и ис-
пользует ее (24,4%). Это может быть связано 
с тем, что наличие специальной версии не яв-
ляется приоритетным для людей с полной по-
терей зрения. в условиях, когда основная вер-
сия достаточно адаптирована для комфортного 
использования людьми с полной потерей зре-

ния, у этой категории населения отпадает не-
обходимость в использовании отдельной спе-
циальной версии, адаптированной для людей 
с нарушениями зрения.

в 2018 г. уменьшилась доля людей с различ-
ными формами инвалидности, столкнувшихся 
со  сложностями в  процессе использования 
дистанционного доступа к банковскому счету 
при помощи мобильного и / или интернет-бан-
ка. единственная трудность, возникавшая пе-
ред людьми с инвалидностью чаще (на 4,3 п.п.), 
особенно перед людьми с нарушениями зрения 
(на 14 п.п.) и нарушениями слуха (на 2,9 п.п.), – 
неустойчивая интернет-связь в месте прожи-
вания, что не относится напрямую к доступ-
ности дистанционных каналов доступа к фи-
нансовым услугам. на 6,3 п.п. больше людей 
с нарушениями зрения также отмечали неста-
бильную работу дистанционных каналов до-
ступа (18%). также, в отличие от людей с дру-
гими формами инвалидности, на 1,3 п.п. боль-
ше людей с нарушениями опорно-двигательных 
функций сообщали, что им трудно разобрать-
ся в работе дистанционных каналов доступа 
(13,3%), вследствие чего на 2,3 п.п. увеличи-
лась доля людей с нарушениями опорно-дви-
гательных функций, которые испытывают опа-
сения относительно использования дистанци-
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онных каналов доступа для управления свои-
ми средствами (21,6%).

При этом существенно сократилась доля 
людей с различными нарушениями, сообщив-
ших о сложностях, возникающих в процессе 
использования каналов дистанционного досту-
па, которые связаны с имеющейся у них фор-
мой инвалидности. так, по сравнению с 2017 г. 
на 13,7 п.п. сократилась доля людей с полной 
потерей слуха, сообщивших о  таких слож-
ностях (3,6%), на 6,5 п.п. – доля людей с ча-
стичной потерей слуха (3,3%), на 45,2 п.п. – 
доля людей с полной потерей зрения (19,5%), 
на 16,4 п.п. – доля людей с частичной потерей 
зрения (15,1%) и на 32,1 п.п. – доля людей с на-
рушениями опорно-двигательных функций, ко-
торые могут препятствовать самостоятельно-
му проставлению собственноручной подписи. 
исключение составляют люди с нарушениями 
опорно-двигательных функций, которые могут 
препятствовать самостоятельному доступу ин-
валида в помещение, назвавшие физические 
ограничения, сопутствующие имеющейся у них 
форме инвалидности, сложностью при исполь-
зовании дистанционного доступа к банковско-
му счету, их доля незначительно увеличилась 
(на 2,7 п.п.) по сравнению с 2017 г. , составив 
в 2018 г. 5,1%.

основной причиной для отказа от использо-
вания дистанционных каналов доступа к бан-
ковскому счету является отсутствие необхо-
димости (отсутствие счетов, вкладов, карт) – 
эту причину назвали 39,8% людей с наруше-
ниями слуха (на 7,9 п.п. больше, чем в 2017 г.), 
34,9% людей с нарушениями зрения (на 6,3 п.п. 
больше, чем в 2017  г.) и 35,9% людей с на-
рушениями опорно-двигательного аппарата 
(34,7% в  2017  г.). в  целом меньшее количе-
ство людей с инвалидностью называли те или 
иные причины для отказа от использования 
дистанционных каналов доступа. чаще, чем 
в 2017 г. , люди с нарушениями слуха называ-
ли только сложности с освоением программ-
ного обеспечения и процесса использования 
мобильного и / или интернет-банка (на 4 п.п.), 
остальные причины для отказа от использо-
вания дистанционных каналов доступа назы-
вались этой категорией респондентов значи-
тельно реже, чем в 2017 году. на 4,3 п.п. уве-
личилась доля людей с нарушениями зрения, 
отказавшихся от использования дистанцион-
ных каналов из-за опасений в их надежности 
(16,5%), остальные причины для отказа от ис-
пользования дистанционных каналов доступа 
назывались этой категорией респондентов зна-
чительно реже, чем в 2017 году. люди с нару-
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шениями опорно-двигательных функций чаще, 
чем в 2017 г. , называли в качестве причин для 
отказа от использования дистанционных ка-
налов доступа к банковскому счету сложно-
сти с освоением программного обеспечения 
и процесса использования мобильного и / или 
интернет-банка (на 9,8 п.п. , 22,3%), сложно-
сти, обусловленные физическими ограничени-
ями, сопутствующими имеющейся у них форме 
инвалидности (на 2,3 п.п. , 11,1%). Практически 
не изменилась доля респондентов с нарушени-
ями опорно-двигательных функций, указавших 
на наличие рисков, связанных с использова-
нием дистанционных каналов доступа (18,9% 
в 2018 г. против 18,1% в 2017 г.).

6.3. ПОЛЬзОВАНИЕ бАНкОмАТАмИ

По сравнению с 2017 г. люди с инвалидно-
стью меньше использовали банкоматы и пла-
тежные терминалы. как и в 2017 г. , банкома-
ты и платежные терминалы среди всех групп 
людей с инвалидностью меньше всего исполь-
зуются людьми с нарушениями зрения. бан-
коматы с возможностью использования пла-
тежных карт с функцией как приема, так и вы-
дачи наличных использовали 40,1% людей 
с  нарушениями опорно-двигательных функ-
ций (на 11,7 п.п. меньше), 46,8% – с нарушени-

ями слуха (на 14,5 п.п. меньше) и 39% – с нару-
шениями зрения (38,3% в 2017 г.). банкоматы 
только с функцией выдачи наличных исполь-
зовали 39,4% людей с нарушениями опорно-
двигательных функций (на  8,1  п.п. меньше), 
46,1% – с нарушениями зрения (46,8% в 2017 г.) 
и 46,3% – с нарушениями слуха (на 5,5 п.п. 
меньше). Платежные терминалы использова-
ли 13,1% людей с нарушениями опорно-двига-
тельных функций (на 8,9 п.п. меньше), 9,3% – 
с  нарушениями зрения (на  4,5  п.п. меньше), 
и 23,8% – с нарушениями слуха (на 2,3 п.п. боль-
ше). При этом об использовании банкоматов 
только с функцией приема наличных сообщи-
ла большая доля людей с инвалидностью, чем 
в 2017 г.: 40,8% людей с нарушениями опор-
но-двигательных функций (на 7,5 п.п. больше), 
28,9% – с нарушениями зрения (на 4,4 п.п. боль-
ше) и 47,4% – с нарушениями слуха (на 14,1 п.п. 
больше). не пользовались банкоматами 29,1% 
инвалидов с нарушениями опорно-двигатель-
ных функций (на 9,3 п.п. больше), 29,9% – с на-
рушениями зрения (29,4% в 2017 г.) и 16,3% – 
с нарушениями слуха (на 2,8 п.п. больше).

в целом в 2018 г. люди с частичной и пол-
ной потерей зрения намного чаще сообщали 
о наличии у банкоматов различных адаптив-
ных функций, чем в 2017 году. тем не менее, как 
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и в 2017 г. , люди с полной потерей зрения на-
много реже сообщали о наличии тех или иных 
адаптивных функций в используемых ими бан-
коматах, чем люди с частичной потерей зре-
ния. такое различие в оценке может быть обу-
словлено не фактическим отсутствием данных 
функций, а  тем, что люди с  полной потерей 

зрения реже имеют возможность использо-
вать большинство имеющихся функций или 
не знают об их существовании, поэтому ино-
гда просто не замечают их наличия в исполь-
зуемых банкоматах. При этом люди с полной 
потерей зрения стали чаще сообщать о нали-
чии тех или иных адаптивных функций, в том 
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числе некоторых особенно важных решений 
для данной группы населения, таких как реа-
лизация вывода информации в аудиоформа-
те через наушники (на 6,6 п.п.), возможность 
повторного прослушивания информации, ото-
бражаемой на экране банкомата (на 8,2 п.п.), 
ограничение доступа третьих лиц к информа-
ции на экране банкомата (на 8,1 п.п.) и наличие 
контактной информации в доступном формате 
(на 2 п.п.). Примечательно, что люди с частич-
ной потерей зрения чаще сообщали о нали-
чии тактильных меток на клавиатуре, чем люди 
с полной потерей зрения, что может свиде-
тельствовать о неполной доступности таких 
важных адаптационных элементов для людей 
с полной потерей зрения.

одной из основных проблем, с которой стал-
киваются люди с инвалидностью при исполь-
зовании банкоматов, как и в 2017 г. , осталась 
невозможность ограничить присутствие тре-
тьих лиц при совершении операций в банко-
мате. с данной проблемой сталкивается 27,8% 
людей с нарушениями слуха (на 9 п.п. мень-
ше, чем в 2017 г.), 26,7% – с нарушениями зре-
ния (26,2% в 2017 г.) и 28,8% – с нарушения-
ми опорно-двигательных функций (на 5,5 п.п. 
больше). частые технические сбои в работе 
банкомата создают сложности для 24,5% лю-

дей с нарушениями опорно-двигательных функ-
ций (23,6% в 2017 г.), 22,5% – с нарушениями 
зрения (на 3,8 п.п. больше) и 30,3% – с нару-
шениями слуха (на 5,7 п.п. больше). о том, что 
им сложно разобраться в работе банкомата, 
сообщили 11,9% людей с нарушениями слуха 
(на 6,5 п.п. меньше), 17,4% – с нарушениями 
зрения (17,2% в 2017 г.) и 10% – с нарушения-
ми опорно-двигательных функций (на 1,9 п.п. 
больше).

о  том, что банкоматы сложно использо-
вать из-за  физических ограничений, сопут-
ствующих имеющейся у  респондента форме 
инвалидности, сообщила значительно мень-
шая доля людей с инвалидностью, что вкупе 
с  показателем наличия у  банкоматов адап-
тационных функций может свидетельство-
вать об  улучшении адаптации банками сво-
их устройств под нужды людей с различными 
формами инвалидности. о наличии таких слож-
ностей в 2018 г. сообщили 34% людей с на-
рушениями зрения (на  12,4 п.п. меньше, чем 
в 2017 г.), 18,1% – с нарушениями опорно-двига-
тельных функций (на 3,5 п.п. меньше) и только 
5,9% – с нарушениями слуха (на 3,3 п.п. мень-
ше). соответственно, по сравнению с 2017 г. 
на 4,9 п.п. сократилась доля людей с частичной 
потерей слуха, сообщивших о таких сложно-
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стях (2,3%), на 8,3 п.п. – доля людей с полной 
потерей зрения (74,1%), несмотря на то что она 
по-прежнему осталась самой высокой среди 
людей с различными формами инвалидности, 
на 12,2 п.п. – доля людей с частичной поте-
рей зрения (25,8%) и на 25,2 п.п. – доля людей 
с нарушениями опорно-двигательных функций, 
которые могут препятствовать самостоятель-
ному проставлению собственноручной подпи-
си. исключение составляют люди с нарушени-
ями опорно-двигательных функций, которые 

могут препятствовать самостоятельному до-
ступу в помещение, и люди с полной потерей 
слуха, назвавшие физические ограничения, 
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валидности, сложностью при использовании 
банкоматов, доля которых практически не из-
менилась, составив в 2018 г. 20,5 и 13% соот-
ветственно против 20,2 и 12,4% в 2017 году.

большинство причин для отказа от исполь-
зования банкомата назывались людьми с раз-
личными формами инвалидности в 2018 г. су-
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щественно реже, чем в 2017 году. об отсут-
ствии необходимости работать с банкоматом 
сообщили 40,3% людей с нарушениями опор-
но-двигательных функций (на 21,1 п.п. меньше), 
33,7% – с нарушениями зрения (на 2 п.п. мень-
ше) и 33,5% – с нарушениями слуха (на 24,8 п.п. 
меньше). о  том, что им сложно пользовать-
ся из-за физических ограничений, связанных 
с данной формой инвалидности, сообщили 26% 
людей с  нарушениями опорно-двигательных 
функций (на 11,2 п.п. больше), 35,4% – с нару-
шениями зрения (на 18,1 п.п. меньше) и 8,3% – 
с нарушениями слуха (на 5 п.п. меньше). о том, 
что им сложно разобраться в работе банкома-
та, сообщили 9,8% людей с нарушениями зре-
ния (10,9% в 2017 г.), 3,5% – с нарушениями 
опорно-двигательных функций (4,5% в 2017 г.) 
и 11,1% – с нарушениями слуха (на 7,8 п.п. боль-
ше). о сложностях, связанных с отсутствием 
опыта работы с банкоматом, сообщили 2,3% 
людей с  нарушениями опорно-двигательных 
функций (на 6,8 п.п. меньше), 12,1% – с нару-
шениями зрения (на 4,3 п.п. больше) и 5,8% – 

с  нарушениями слуха (на  24,2  п.п. меньше). 
невозможность ограничить присутствие тре-
тьих лиц в момент использования банкомата 
назвали препятствием 7,2% людей с наруше-
ниями зрения (на 15,3 п.п. меньше), 7% – с на-
рушениями опорно-двигательных функций 
(6,8% в 2017 г.) и 3,6% – с нарушениями слу-
ха (5% в  2017  г.). отсутствие банкомата по-
близости стало препятствием для 7,6% людей 
с  нарушениями опорно-двигательных функ-
ций (на 3,1 п.п. больше), 8,8% – с нарушения-
ми зрения (на 3,4 п.п. больше) и 3% – с нару-
шениями слуха (на 2 п.п. меньше). частые сбои 
в работе банкомата стали причиной для отка-
за от их использования для 7% людей с нару-
шениями слуха (на 5,3 п.п. больше), 0,5% лю-
дей с нарушениями зрения (на 3,4 п.п. мень-
ше) и 5% людей с нарушениями опорно-двига-
тельных функций, несмотря на то что в 2017 г. 
не было респондентов с нарушениями опор-
но-двигательных функций, отметивших дан-
ное препятствие.
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7.1. мЕТОДИкА ПрОВЕДЕНИЯ ОПрОСА 
ЛЮДЕЙ С ИНВАЛИДНОСТЬЮ

целевая группа определялась заданными 
параметрами исследования, включая опре-
деление численности и характеристик людей 
с инвалидностью как социальной группы. опрос 
проводился среди взрослого населения Рос-
сии (старше 18 лет) с охватом трех категорий 
людей с инвалидностью, что ограничило по-
падание в выборку респондентов по возрасту. 
опрос проводился по всей России и включал 
три категории людей с инвалидностью:

 – с нарушением сенсорных функций в ча-
сти зрения;

 – с нарушением сенсорных функций в ча-
сти слуха;

 – с  нарушениями нейромышечных, ске-
летных и связанных с движением (ста-
тодинамических) функций.

При формировании выборочной совокуп-
ности опроса использовались актуальные ста-
тистические данные Росстата. в  результате 
для описания выборочной совокупности были 
включены дополнительные характеристики:

 – категория инвалидности;
 – тяжесть заболевания;
 – группа инвалидности;
 – пол;
 – возраст;
 – регион.

выборка была спроектирована таким обра-
зом, чтобы включить регионы Российской фе-
дерации с наибольшей долей населения с ин-
валидностью. каждому региону был присвоен 
вес в общем количестве респондентов в вы-
борке согласно его весу в генеральной сово-
купности. необходимое количество респон-
дентов было вычислено путем умножения об-
щего объема выборки на вес каждого региона.

для взаимодействия с респондентами ис-
полнители исследования связывались с орга-
низациями и объединениями инвалидов. к ним 
относятся всероссийское общество инвали-
дов, всероссийское общество глухих, все-

российское общество слепых. связь с данны-
ми организациями происходила как на обще-
федеральном, так и на региональном уровне. 
кроме того, с  рядом респондентов взаимо-
действие осуществлялось через учреждения 
и организации с большим потоком инвалидов 
(например, специальные аптеки, диспансеры 
и санатории).

По  итогам формирования выборки была 
проведена процедура ее проверки на  соот-
ветствие предъявляемым к ней требованиям, 
зависящим от  целей и  задач исследования. 
Разработанный дизайн выборки обеспечил 
статистическую погрешность данных на  об-
щероссийском уровне для каждой из трех ка-
тегорий, которая при 95% доверительной ве-
роятности должна быть не более 5%. объем 
выборки в 2017 г. составил 1200 респонден-
тов: 400 респондентов на каждую категорию. 
объем выборки в 2018 г. составил 1211 респон-
дентов: 406 респондентов с ограничениями 
по зрению, 401 респондент – по слуху и 404 – 
с нарушениями опорно-двигательного аппара-
та и статодинамических функций.

мЕТОД СбОрА ДАННых

личные форматизированные интервью про-
водились по стандартизированному опросни-
ку продолжительностью около часа. анкета 
включала 37 вопросов.

опрос проводился по  анкете, состоящей 
из закрытых, полуоткрытых и открытых вопро-
сов. При ответе на закрытый вопрос респондент 
должен был выбрать наиболее подходящий 
для него вариант ответа (один или несколько) 
из числа предложенных. При ответе на откры-
тый вопрос респондент самостоятельно фор-
мулировал ответ, который интервьюер запи-
сывал дословно. По окончании исследования 
данные открытых вопросов были закодирова-
ны, объединены по смысловому содержанию 
и представлены в графическом виде. анкеты 
разработаны с учетом категорий инвалидно-
сти, включая вопросы для каждой категории.
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кОНТрОЛЬ кАчЕСТВА

По итогам работы была произведена про-
верка не менее 20% анкет каждого интервью-
ера. При вводе данных осуществлялся автома-
тический контроль полноты заполнения анке-
ты. обработка данных сопровождалась логи-
ческим и арифметическим контролем данных. 
в категориях людей с инвалидностью по зре-
нию и с нарушениями нейромышечных, скелет-
ных и статодинамических функций проводил-
ся аудиоконтроль. объем контроля составил 
20%: 240 анкет в количественном выражении 
в 2017 г. и 242 анкеты в 2018 году.

мЕТОДОЛОГИЯ ОбрАбОТкИ И АНАЛИзА 
ДАННых В ДИНАмИкЕ

для обеспечения сравнимости данных, по-
лученных в  ходе двух этапов исследования, 
выборка второго этапа (2018 г.) была приве-
дена в соответствие с выборкой первого эта-
па (2017 г.) по таким параметрам, как пол, воз-
раст и образование, по каждой категории лю-
дей с  различными формами нарушений пу-
тем применения процедуры взвешивания. для 
оценки значимости различий рассчитывался 
доверительный интервал на уровне 95% для 
каждого значения с учетом размера выборки 
целевой группы.
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7.2. СТрУкТУрА ВыбОркИ ОПрОСА ЛЮДЕЙ С ИНВАЛИДНОСТЬЮ

структура выборки по категориям количество человек Доля, %
2017 2018 2017 2018

Инвалиды по слуху 400 401 33,3 33,1
Инвалиды по зрению 400 406 33,4 33,5
Инвалиды с нарушениями опорно-двигательных функций 400 404 33,3 33,4
Всего 1 200 1 211 100 100

структура выборки по группам инвалидности количество человек Доля, %
2017 2018 2017 2018

1-я группа 313 312 26,1 25,8
2-я группа 302 479 25,2 39,5
3-я группа 585 420 48,7 34,7
Всего 1 200 1 211 100 100

структура выборки по тяжести заболевания количество человек Доля, %
2017 2018 2017 2018

полная потеря слуха 155 147 12,9 12,1
частичная потеря слуха 245 254 20,4 21,0
полная потеря зрения 111 97 9,3 8,0
частичная потеря зрения 289 309 24,1 25,5
ограничения, связанные с опорно-двигательным аппаратом: нарушения,  
которые могут препятствовать доступу в помещение

355 327 29,5 27,0

ограничения, связанные с опорно-двигательным аппаратом: нарушения,  
которые могут ограничить возможность поставить подпись

45 77 3,8 6,4

Всего 1 200 1 211 100 100

структура выборки по полу количество человек Доля, %
2017 2018 2017 2018

мужчины 464 501 38,7 41,4
женщины 736 710 61,3 58,6
Всего 1 200 1 211 100 100

структура выборки по возрасту количество человек Доля, %
2017 2018 2017 2018

18–29 лет 179 127 14,9 10,5
30–55 лет 572 499 47,7 41,2
56 лет и старше 411 577 34,2 47,6
отказ от ответа 38 8 3,2 0,7
Всего 1 200 1 211 100 100
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структура выборки по регионам количество человек Доля, %
2017 2018 2017 2018

Республика башкортостан 53 51 4,4 4,2
Республика Татарстан 83 52 6,9 4,3
краснодарский край 72 72 6,0 5,9
приморский край 32 48 2,7 4,0
ставропольский край 41 38 3,4 3,1
белгородская область 40 40 3,3 3,3
Волгоградская область 20 33 1,7 2,7
Вологодская область 39 39 3,3 3,2
Воронежская область 39 39 3,2 3,2
Иркутская область 39 39 3,3 3,2
Нижегородская область 55 55 4,6 4,5
Новосибирская область 44 32 3,7 2,6
омская область 42 42 3,5 3,5
оренбургская область 41 37 3,4 3,1
Ростовская область 61 61 5,1 5,0
самарская область 41 41 3,4 3,4
свердловская область 54 54 4,5 4,5
челябинская область 37 37 3,1 3,1
город москва 232 259 19,3 21,4
город санкт-петербург 135 142 11,2 11,7
Всего 1 200 1 211 100 100
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