
ЧАТ-БОТЫ В ПЛАТЕЖНОЙ СИСТЕМЕ

Выполнили:



СОДЕРЖАНИЕ

• Актуальность использования чат-ботов

• Основные понятия

• Исследование мнений о применении чат-ботов в финансах

• Кейсы

• Исследование правового регулирования цифрового банкинга в США, 
Китае и России

• Риски применения чат-ботов

• Список источников



АКТУАЛЬНОСТЬ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ

люди продолжают обращаться в call-
центр финансовой организации

загруженность сотрудников, 
работающих с обращениями 
клиентов, возрастает
•банкиры 30 крупнейших кредитных 
организаций

автоответчики предлагают 
позвонившему выбрать один из 

нескольких пунктов меню

способ автоматического 
взаимодействия не всегда 

эффективен и не способствует 
повышению лояльности клиентов

многие банки стали обращать 
внимание на технологию чат-ботов, 

потому что при правильной 
реализации она позволяет снизить 

нагрузку на call-центры и открывает 
дополнительный канал для 
коммуникаций с клиентами

бот не нужно никуда устанавливать, 
он доступен 24 часа в сутки, он 

понимает обычную человеческую 
речь



АКТУАЛЬНОСТЬ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ

аудитория Telegram в России на сегодня насчитывает 6 млн человек. 

проникновение интернета в РФ достигло 70,4% (среди пользователей 16 лет и старше) 

объем российского рынка смартфонов в 2016 году в натуральном выражении составил 26,4 млн устройств (по 
оценкам J’son & Partners Consulting)

для большинства пользователей услуг, в том числе финансовых, персональный подход и качество предоставленной 
информации являются неотъемлемым стандартом взаимодействия организации с клиентом

чат-бот – уникальная система: 

• имитирует общение с человеком, сохраняя его лояльность
• предоставляет широкий набор функций, ранее доступных только на сайте или только в ДБО-системе
• присутствует в той среде, где наиболее комфортно чувствует себя пользователь



ОСНОВНЫЕ 
ПОНЯТИЯ

Чат-бот (виртуальный собеседник или просто бот) — это 
компьютерная программа, которая,  имитируя живого 
собеседника, разговаривает с пользователем-человеком 
(чаще всего через Интернет). 

Машинное обучение подразумевает обучение компьютера на 
основе анализа данных и дальнейшее построение 
соответствующих прогнозов при обработке новых (не 
встречавшихся ранее) данных. 

•Искусственные нейронные сети имитируют человеческий разум и способность 
мозга к изменению связей между нейронами для приобретения новых навыков

Архитектуры машинного обучения на основе нейронных 
сетей устроены подобно биологическому мозгу, т. е. имеют 
форму многослойных сетей, состоящих из нейронов, 
дендритов, аксонов и синапсов. Как и человеческий мозг, 
искусственная нейронная сеть очень пластична



ОПРОС НА ТЕМУ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ЧАТ-
БОТОВ СРЕДИ ФИНАНСОВЫХ ОРГАНИЗАЦИЙ



ЛАНДШАФТ 
ИНДУСТРИИ 

ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ЧАТ-
БОТОВ



КЕЙСЫ

все крупнейшие российские банки уже запустили подобный инструмент и сделали его 
«стандартным» элементом своих программ

ФНС РФ запустила собственного чат-бота для общения с налогоплательщиками

в Москве запустили онлайн-сервис «ВРаботе» для помощи молодым соискателям в трудоустройстве

российский рынок чат-ботов показал цифру примерно 1,5 млрд рублей

• рост вызван простотой использования чат-ботов: они способствуют тому, что компании становятся ближе к клиентам и 
оптимизируют свои бизнес-процессы



ПРАВОВОЕ РЕГУЛИРОВАНИЕ ЦИФРОВОГО 
БАНКИНГА В США

Закон о банковской холдинговой компании 1956 г. (Bank Holding Company Act)

Закон о международном банковском деле 1978 г. (International Banking Act)

Федеральный закон о страховании вкладов 1950 г. (Federal Deposit Insurance Act)

Закон Гласа Сигала 1933 г. (Glass-Steagall Act), разделивший банки на коммерческие и инвестиционные

Закон об усилении надзора за иностранными банками 1991 г. (Foreign Bank Supervision Enhancement Act)

Закон Грамм-Лич-Блейли 1999 г. (Gramm-Leach-Bliley Act – GLBA)

Закон Сарбейнса-Оксли 2002 г. (Sarbanes - Oxley Act), ужесточивший требования к корпоративному управлению и отчетности

Закон Додда-Франка 2009 г. (Dodd-Frank Act), закрепивший финансовые инструменты для защиты прав потребителей, финансовых учреждений и системных защит

Закон 2018 г. – Закон об экономическом росте, нормативно-правовом регулировании и защите прав потребителей (Economic Growth, Regulatory Relief, and Consumer 
Protection Act (EGRRCPA).



ПРАВОВОЕ РЕГУЛИРОВАНИЕ ЦИФРОВОГО 
БАНКИНГА В КИТАЕ

Закон «О банковском регулировании и надзоре» 2003 г. (с поправками 2006 г.) 

Закон «О коммерческих банках» 1995 г. (с поправками 2003 и 2015 гг.)

Закон «О компаниях» 1993 г. (с поправками 1999, 2004 и 2013 гг.)

Закон «О народном банке Китая» 1995 г. (с поправками 2003 г.)

Закон о защите прав и интересов потребителей 1993г. (с поправками 2009 и 2013 гг.)

Закон о кибербезопасности 2016 г. 

Статью 127 «Общих правил гражданского законодательства Китая»: «Если в законах содержатся положения о защите данных и виртуальной собственности в 
Интернете, такие законы должны соблюдаться» [22].

К основным финансовым регуляторам относятся:

•Комиссия по регулированию банковской деятельности Китая (CBRC);
•Комиссия по регулированию ценных бумаг Китая (CSRC);
•Администрация Китая по киберпространству (CAC);
•Министерство промышленности и информационных технологий (MIIT);
•Народный банк Китая (PBOC).



ПРАВОВОЕ РЕГУЛИРОВАНИЕ ЦИФРОВОГО 
БАНКИНГА В РОССИИ

ФЗ от 2 декабря 1990 г. № 395-1 «О банках и банковской деятельности»

ФЗ от 14 июня 2011 г. № 161-ФЗ «О национальной платежной системе»

ФЗ от 27 июля 2006 г. № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»

ФЗ от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»

положение ЦБ РФ от 9 июня 2012 г. № 382-П «О требованиях к обеспечению защиты информации при 
осуществлении переводов денежных средств и о порядке осуществления Банком России контроля за 
соблюдением требований к обеспечению защиты информации при осуществлении переводов денежных 
средств»

письмо Банка России от 23 октября 2009 г. № 128-Т «О Рекомендациях по информационному содержанию 
и организации webсайтов кредитных организаций в сети Интернет»

письмо Банка России от 7 декабря 2007 г. № 197-Т «О рисках при дистанционном банковском 
обслуживании». 

•в широком смысле, для защиты клиентов 
интернет-банкинга применимы также 
общие положения, распространяющиеся 
на потребителей традиционных 
банковских услуг, сосредоточенные в 
нормативных актах о банковском 
обслуживании.

Права потребителей 
цифровых услуг 
защищены на 

основании 
положений закона 
РФ от 7 февраля 
1992 г. № 2300-1 

(ред. от 18.03.2019) 
«О защите прав 
потребителей»



РИСКИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ЧАТ-БОТОВ

все созданные чат-боты могут заменить 
реальное общение только в достаточно 

простых беседах
важно обеспечить оптимальную 

работоспособность чат-бота
сразу предупреждать клиентов, что с ними 

общается алгоритм

безопасность: как правило, кредитные 
организации предпочитают давать 

пользователю возможность использовать 
привычные для него инструменты 
коммуникации, например Facebook 

Messenger, WeChat, Telegram и другие. Пока 
не все они обеспечивают достаточную 

степень приватности, отвечающую 
требованиям банков.

люди привыкли к определенному уровню 
взаимного доверия, если речь идет о 
разговоре с живым оператором, даже 

учитывая тот факт, что клиент осознает, 
что перед ним сотрудник банка, главной 
целью которого является максимальное 

извлечение прибыли
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