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Аннотация. Рассмотрены существующие неопределенности в установлении единых критериев качества 
бесплатной юридической помощи. Проведен обзор теоретических изысканий и практического опыта по форми-
рованию критериального набора позиций для оценки качества бесплатной юридической помощи. Предложены 
критерии качества оказываемой гражданам бесплатной юридической помощи, сформированные на основе прин-
ципа рациональности полученного оценочного ряда, а также учитывающие влияние современных цифровых ре-
шений в сфере правовой помощи. Представлены современные технологические подходы применения цифровых 
решений для процесса контроля качества предоставляемой бесплатной юридической помощи. Сделан вывод о 
необходимости скорейшего разрешения неопределенности с критериями качества бесплатной юридической по-
мощи и обеспечения применения цифровых технологий для удовлетворенности граждан качеством конституци-
онной гарантии на получение правовой помощи.

DOI: 10.21681/2226-0692-2021-2-54-58

1  Сергин Михаил Юрьевич, доктор технических наук, профессор, начальник отдела научно-исследовательской и образовательной деятельности 
ФБУ «Научный центр правовой информации при Министерстве юстиции Российской Федерации», г. Москва, Российская Федерация.

	 E-mail: mikhail.sergin@scli.ru

Право граждан на получение квалифицированной 
юридической помощи, в установленных законом случа-
ях предоставляемой бесплатно, учеными рассматрива-
ется в аспекте важнейших социальных конституцион-
ных гарантий, предоставляемых государством наименее 
защищенным категориям населения, что является од-
ним из проявлений социального характера государства 
[1, с. 10—12; 2, с. 59; 3, с. 10; 4, с. 206; 5, с. 237]. Важней-
шим аспектом реализации данного права является во-
прос оценки качества данной конституционной госу-
дарственной гарантии. 

Основные постулаты бесплатной юридической 
помощи определены в Федеральном законе от 21 ноя-
бря 2011 г. № 324-ФЗ «О бесплатной юридической по-
мощи в Российской Федерации», где в пункте 7 статьи 
11 к полномочиям Министерства юстиции Российской 
Федерации отнесены разработка и установление единых 
требований к качеству оказываемой гражданам бесплат-
ной юридической помощи, а также обеспечение контро-
ля за соблюдением лицами, оказывающими бесплатную 
юридическую помощь, норм профессиональной этики и 
установленных требований к качеству юридической по-
мощи. Вместе с тем до настоящего времени указанные 
единые требования не установлены. Это обстоятельство 
создает неопределенность организационного порядка в 
использовании тех или иных критериев в оценке каче-
ства бесплатной юридической помощи. 

Представляется, что причиной подобной ситуа-
ции является отсутствие единого подхода к перечню и 

содержанию каждого из предлагаемых критериев каче-
ства, которые должны быть едиными для всех субъек-
тов, оказывающих бесплатную юридическую помощь. 
Также принципиально важным является аспект кон-
троля, т. е. все критерии качества должны быть сформу-
лированы таким образом, чтобы деятельность по ока-
занию помощи по этим критериям могла быть оценена 
объективно [6, c. 51].

Другой, сущностной причиной неопределенности 
формирования единых критериев качества бесплатной 
юридической помощи является то обстоятельство, что 
качество юридической помощи — весьма сложное по-
нятие, которое нельзя рассматривать единообразно, ис-
пользуя стандартные параметры для всех видов помощи 
(услуги). Юридическая помощь — яркий пример слож-
ной, профессиональной помощи, обладающей предпо-
лагаемыми и доверительными характеристиками. Такие 
характеристики сложно оценить даже после оказания 
юридической помощи ввиду их высокой степени неося-
заемости [7, с. 470].

С целью устранения сущностной причины не-
определенности с использованием критериев качества 
бесплатной юридической помощи и юридических услуг 
в целом проведено и опубликовано значительное коли-
чество научных исследований, рассматривавших дан-
ную проблематику [1—14].

Одним из главных противоречий в оценке каче-
ства бесплатной юридической помощи со стороны её 
получателя и с позиции юриста, предоставляющего эту 
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помощь, является критерий результативности. Оцени-
вая качество предоставляемой бесплатной юридической 
помощи, получатель данной конституционной гарантии 
ставит во главу угла гарантированное получение желае-
мого результата. При этом никакие, даже самые обосно-
ванные, законные и доходчивые объяснения отличия 
результата от желаемого не удовлетворяют простого по-
лучателя бесплатной юридической помощи.

В то же время с точки зрения юриста качествен-
ное предоставление помощи — это процесс, в котором 
выполнены все рекомендации, действия и требования 
действующего законодательства по предоставлению 
юридической помощи [8]. И, конечно же, добросовест-
ный юрист никогда не станет гарантировать безуслов-
ное достижение желаемого для получателя бесплатной 
юридической помощи результата. Таким образом, юрист 
может лишь гарантировать своё усердие в использова-
нии доступных законных средств в защите интересов 
получателя бесплатной юридической помощи.

Возникает вопрос — как соблюсти баланс и объ-
ективность в формировании критериев качества ока-
зываемой бесплатной юридической помощи с учетом 
интересов государства, профессионального сообщества 
юристов и получающих помощь граждан.

На этот счет существует несколько подходов иссле-
дователей со своим набором предлагаемых критериев.

Как считает Е.С. Резник, при рассмотрении акту-
альных вопросов бесплатной юридической помощи к 
обязательным критериям качества юридической помо-
щи относятся [6, с. 51]:

ii соответствие помощи подлежащему применению за-
конодательству;

ii соблюдение правил оказания помощи, стандартов, 
методических рекомендаций и т. д.;

ii характер взаимодействия субъекта, оказывающего 
юридическую помощь, с лицом, обратившимся за 
юридической помощью;

ii соблюдение правил профессиональной этики;
ii информирование обратившегося лица об уполномо-

ченных органах (организациях) и (или) организаци-
ях взаимодействия с иными субъектами, оказываю-
щими юридическую помощь.

В качестве дополнительных критериев качества 
помощи могут быть рассмотрены:

ii результативность, то есть успешное решение пробле-
мы обратившегося лица;

ii выполнение оказывающим помощь субъектом необ-
ходимых действий, которые, исходя из обстоятельств 
конкретного дела, действующих правовых норм, сло-
жившейся правоприменительной практики и требо-
ваний профессиональной этики, было бы разумно 
предпринять для разрешения проблемы клиента;

ii удовлетворенность обратившегося за помощью лица 
качеством такой помощи.

По мнению Малютиной О.А., качество бесплатной 
юридической помощи следует оценивать по следующим 
направлениям [9, с. 22—26]:

ii квалификация субъекта ее оказания (наличие выс-
шего юридического образования, стаж работы по со-
ответствующему направлению деятельности);

ii характеристика оказанной юридической помощи (ее 
соответствие нормам действующего законодатель-

ства, направленность на защиту прав и охраняемых 
законом интересов);

ii механизмы текущего и последующего контроля ка-
чества оказания помощи (специализация субъекта, 
оказывающего юридическую помощь; оценка лица, 
обратившегося за получением бесплатной юридиче-
ской помощи; результативность предложенной моде-
ли защиты прав).

Авторский коллектив Полякова Н.В, Поляков В.В., 
Баранова Ю.О. предлагают совокупность критериев ка-
чества юридических услуг по специально выделенным 
группам [7, с. 474], которые, по мнению автора, за от-
дельным исключением можно рассматривать в приме-
нении к процессу оказания бесплатной юридической 
помощи, а именно:

ii профессиональные критерии: высшее юридическое 
образование; опыт работы; отсутствие судимости; 
знание информационно-правовых систем; знание 
иностранных языков; количество стажировок; на-
личие сертификатов; членство в профессиональных 
ассоциациях и сообществах; количество рассмотрен-
ных дел; количество выигранных дел,

ii процедурные критерии: соблюдение конфиденци-
альности информации, предоставленной клиентом; 
невозможность гарантирования положительного 
результата; невозможность принятия поручения на 
ведение дела клиента, когда для этого нет основа-
ний; оказание услуг в соответствии с законодатель-
ными нормами; разработка возможных вариантов 
решения проблемы и информирование об этом 
клиента,

ii критерии с точки зрения клиента: положительные 
рекомендации; степень оправдания ожиданий кли-
ента; внешний вид офиса; внешний вид юриста; до-
ступность и культура речи юриста; вежливость и 
приветливость юриста; профессиональная уверен-
ность юриста; оперативность работы юриста (бы-
строе решение проблемы клиента); отзывчивость 
юриста, желание помочь в любое время; достижение 
результата, устраивающего клиента; честное отно-
шение к клиенту — добросовестное изложение воз-
можных результатов работы и последствий достиг-
нутого результата; подробное описание этапов про-
цесса работы.

Помимо научных изысканий, следует отметить 
нормотворческий опыт в субъектах Российской Феде-
рации, направленный на внедрение стандартов качества 
оказания бесплатной юридической помощи. Так, напри-
мер, согласно разделу 6 Стандарта качества оказания 
бесплатной юридической помощи государственным ка-
зенным учреждением Волгоградской области «Государ-
ственное юридическое бюро Волгоградской области»2 
показателями оценки качества оказания бесплатной 
юридической помощи являются:

ii доля граждан, удовлетворенных качеством оказания 
бесплатной юридической помощи, от общего коли-

2  Стандарт качества оказания бесплатной юридической помощи 
государственным казенным учреждением Волгоградской области 
«Государственное юридическое бюро Волгоградской области» ут-
вержден приказом Комитета по обеспечению деятельности миро-
вых судей Волгоградской области от 01.02.2016 № 02-06-03/22 (в 
редакции приказа от 28.02.2017 № 02-06-03/34).



56 Мониторинг правоприменения № 2 (39) – 2021, DOI: 10.21681/2226-0692-2021-2-54-58

Информационно-правовые механизмы электронного взаимодействия в сфере правовой ...

чества граждан, обратившихся за получением бес-
платной юридической помощи;

ii нарушения (отклонения), выявленные по результа-
там проверок качества оказания бесплатной юриди-
ческой помощи; 

ii наличие информационного сопровождения деятель-
ности учреждения о порядке и правилах оказания 
бесплатной юридической помощи (уровень инфор-
мационного обеспечения получателей бесплатной 
юридической помощи). 

Необходимо упомянуть примеры норматив-
ного регулирования качества юридической помощи, 
которые могут служить ориентирами в формирова-
нии критериев качества бесплатной юридической 
помощи — это ГОСТ Р 52142-2013 «Социальное об-
служивание населения. Качество социальных услуг»  
(пункт 4.7 ГОСТа «Качество социально-правовых 
услуг»)3 и ГОСТ Р 53061-2019 «Социальное обслужи-
вание населения. Контроль качества социальных услуг 
детям» (пункт 4.8 ГОСТа «Контроль качества социаль-
но-правовых услуг»4.

В этих документах определены такие требования 
к качеству, как: формирование правильного представ-
ления у граждан о путях защиты их прав; юридически 
грамотная подготовка жалоб; обеспечение разъяснения 
содержания составленных документов; обеспечение 
представительства в суде для защиты прав и интересов; 
своевременность и обоснованность решения правовых 
проблем.

Интересен также зарубежный опыт, рассмотрен-
ный на примере Республики Казахстан, где критерии ка-
чества оказываемой юридической помощи определены 
приказом Министра юстиции Республики Казахстан5. 
Гарантированная государством в Республике Казахстан 
юридическая помощь структурирована по видам и при 
её оказании руководствуются нижеприведенными кри-
териями качества, представленными в настоящей статье 
для краткости в емком варианте:

1. По виду правового информирования:
ii осуществление правового информирования в преде-

лах предоставленных полномочий;
ii правовое информирование населения о порядке и 

возможности получения гарантированной государ-
ством юридической помощи;

ii отсутствие обоснованных жалоб на действия (без-
действие) должностных лиц, оказывающих юриди-
ческую помощь в виде правового информирования;

ii компетентность при осуществлении правового ин-
формирования;

ii объективность и своевременность правового кон-
сультирования.

3  ГОСТ Р 52142-2013 «Социальное обслуживание населения. Каче-
ство социальных услуг» утвержден и введен в действие приказом 
Федерального агентства по техническому регулированию и метро-
логии от 17.10.2013 № 1179-ст.

4  ГОСТ Р 53061-2019 «Социальное обслуживание населения. Кон-
троль качества социальных услуг детям» утвержден и введен в дей-
ствие приказом Федерального агентства по техническому регули-
рованию и метрологии от 06.09.2019 № 644-ст. 

5  Критерии качества оказываемой юридической помощи утверждены 
приказом Министра юстицииРеспублики Казахстан от 27.09.2018 
№ 1454.

2. По виду правового консультирования:
ii соблюдение порядка и сроков правового консульти-

рования;
ii обоснованность и мотивированность правового 

консультирования;
ii соблюдение законодательства при исполнении про-

фессиональных обязанностей;
ii актуальность правового консультирования;
ii отсутствие обоснованных жалоб на действия (без-

действие) субъектов, оказывающих правовое кон-
сультирование.

3. По виду оказания адвокатами гарантированной 
государством юридической помощи: 

ii оказание гарантированной государством юридиче-
ской помощи в пределах предоставленных  законом 
полномочий;

ii соблюдение при исполнении профессиональных 
обязанностей норм действующего законодательства 
и Кодекса профессиональной этики адвокатов;

ii сохранение адвокатской тайны;
ii отказ от принятого поручения об оказании гаранти-

рованной государством юридической помощи при 
наличии личной заинтересованности в исходе дела;

ii отсутствие обоснованных жалоб на действия (без-
действие) адвокатов.

Представленный обзор предлагаемых критериев 
качества для бесплатной юридической помощи делает 
возможным проведение их теоретического обобщения, 
выделения главных позиций в критериальных наборах 
и позволяет сформировать рациональный оценочный 
ряд. Причем рациональность заключается главным об-
разом в объективной возможности измеримости, ося-
заемости результатов работы поставщиков бесплатной 
юридической помощи и возможности использования 
критериев в алгоритмах цифровых решений, что акту-
ально для современных реалий.

Таким образом, критериями качества бесплатной 
юридической помощи, по мнению автора, могут быть:

ii надлежащая квалификация и компетентность лица, 
оказывающего помощь (высшее юридическое об-
разование, опыт работы по специальности, строгая 
специализация, периодическое повышение квалифи-
кации);

ii соблюдение методического порядка и сроков оказа-
ния помощи;

ii соответствие оказанной помощи действующему за-
конодательству;

ii предоставление получателю помощи полного алго-
ритма решения его проблемы;

ii соблюдение профессиональной этики, включающей 
конфиденциальность информации и невозможность 
гарантирования исключительно положительного ре-
зультата;

ii удовлетворенность получателя помощи качеством 
оказанной помощи;

ii наличие, удобство и действенность цифровых техно-
логий при получении помощи;

ii отсутствие обоснованных жалоб на действия (без-
действие) оказывающих помощь лиц.

Набор позиций для формирования единого под-
хода в определении критериев оценки качества оказыва-
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емой гражданам бесплатной юридической помощи, раз-
умеется, относится к гибкой категории представлений и 
должен быть адаптивным для изменяющихся условий 
развития общества. Представляется необходимым и сво-
евременным Минюсту России ускорить разработку ме-
тодических рекомендаций по оценке качества бесплат-
ной юридической помощи, устанавливающих единые 
требования на всей территории Российской Федерации.

Развитие системы бесплатной юридической по-
мощи предполагает создание предложенной Минюстом 
России государственной цифровой платформы «Право-
вая помощь» (ФГИС «Правовая помощь»). В настоящее 
время ключевые идеи цифровой трансформации право-
вой помощи были представлены Президенту Россий-
ской Федерации В.В. Путину и получили его поддержку.

ФГИС «Правовая помощь» обеспечит граждан си-
стематизированной, актуальной, достоверной и доступ-
ной для восприятия правовой информацией с высокой 
степенью визуализации и простыми поисковыми сце-
нариями. Планируемая интеллектуальная реализация 
поисковых сценариев поможет гражданину ориентиро-
ваться в контенте, размещенном на портале данной ин-
формационной системы [15, 16].

Гражданам не надо будет собирать многочислен-
ные справки для подтверждения своего статуса полу-
чателя бесплатной юридической помощи, посещая раз-
личные ведомства; система сделает этот процесс автома-
тическим.

Кроме того, граждане смогут получать достовер-
ную и актуальную информацию по правовым вопросам, 
которая позволит исключить ненужных посредников из 
процесса взаимодействия гражданина и государства и 
не допустить возникновения коррупционной и мошен-
нической деятельности.

Работа по созданию ФГИС «Правовая помощь» 
направлена на обеспечение выполнения показателей на-
циональных целей Российской Федерации: достижение 
«цифровой зрелости» ключевых отраслей экономики и 
социальной сферы, в том числе здравоохранения и обра-
зования, а также государственного управления; создание 
условий для воспитания гармонично развитой и соци-
ально ответственной личности на основе духовно-нрав-
ственных ценностей народов Российской Федерации, 
исторических и национально-культурных традиций.

В результате реализации этой работы будет обе-
спечено:

ii повышение доступности бесплатной юридической 
помощи;

ii предоставление гражданам и всем участникам го-
сударственной и негосударственной системы бес-
платной юридической помощи единого цифрового 
пространства для правового информирования, пра-
вового просвещения и предоставления населению 
равного доступа к квалифицированной бесплатной 
юридической помощи;

ii применение цифровых решений во благо человека, с 
учетом его потребностей в правовом информирова-
нии и правовой помощи для наиболее полной реали-

зации прав и свобод индивида с целью формирова-
ния его как социально ответственной личности;

ii внедрение комплексного подхода к организации 
правового просвещения населения в рамках единой 
государственной политики правового просвещения 
и повышения правовой грамотности населения в це-
лях единения духовно-нравственных ценностей на-
родов нашей страны.

Одной из задач, стоящих перед создаваемой циф-
ровой платформой, является формирование действен-
ной системы контроля качества предоставляемой бес-
платной юридической помощи. В результате внедрения 
цифровых решений в оценку качества бесплатной юри-
дической помощи должны быть минимизированы слу-
чаи предоставления некачественной и псевдогосудар-
ственной юридической помощи.

Предполагается, что функционал возможности 
ФГИС «Правовая помощь» по осуществлению контроля 
качества правовой помощи будет реализован в её под-
системе «Рейтинг и контроль качества», которая должна 
обеспечивать функционирование механизмов контроля 
качества оказания юридической помощи и построение 
иерархии региональных поставщиков правовой помо-
щи посредством системы рейтингования.

В качестве внедрения механизмов контроля каче-
ства оказания бесплатной юридической помощи долж-
ны быть реализованы следующие функциональные воз-
можности:
Для граждан:

ii оценка качества оказания бесплатной юридической 
помощи;

ii публикация отзыва о работе регионального постав-
щика правовой помощи об оказанной правовой по-
мощи;

ii формирование жалобы на специалиста, оказываю-
щего бесплатную юридическую помощь.

Для уполномоченных региональных органов:
ii построение интерактивного рейтинга поставщиков 

правовой помощи.
Для Министерства юстиции Российской Федерации:

ii возможность создания, удаления, редактирования, 
хранения и публикации анкет для сбора сведений с 
региональных уполномоченных органов.

Внедрение указанных цифровых технологий в 
оценку качества бесплатной юридической помощи воз-
можно при условии скорейшего разрешения неопреде-
ленности с критериями данной оценки и установления 
единых требований в этой области. При этом параметры 
измеримости и объективности качества юридической 
помощи, закладываемые в алгоритмы работы будущей 
цифровой платформы, должны будут обеспечить учет 
сложно осязаемых и слабо формализуемых отдельных 
качественных характеристик правовой помощи.

В целом задача эта сложная, но преодолимая, а 
достижение намеченных целей по цифровой трансфор-
мации правовой помощи будет способствовать удовлет-
воренности граждан конституционным гарантиям на 
получение правовой помощи. 
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