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РОЛЬ СТАНДАРТОВ В ОБЕСПЕЧЕНИИ КАЧЕСТВА 
ЮРИДИЧЕСКИХ УСЛУГ ДЛЯ НАСЕЛЕНИЯ

АННОТАЦИЯ. В статье рассматривается система существующих стандартов качества 
юридических услуг для населения, выясняется, что единых стандартов качества 
юридических услуг в современной России не существует, а есть лишь стандартные 
правила, в недостаточном объеме включенные в массивы нормативного материа-
ла, либо корпоративные стандарты, представленные в негосударственном секторе 
нормотворчества, созданные ассоциациями юристов либо юридическими фирмами. 
Последними стандартами устанавливаются правила общения с клиентом и усло-
вия оказания юридических услуг. Исследуются преимущества и недостатки таких 
стандартов. Анализируется, каким образом отсутствие единых стандартов качества 
услуг негативно влияет на правовую жизнь российского общества. Рассматрива-
ются причины правовой малограмотности и низкого уровня правовой культуры 
значительной доли населения России, неразвитость правового просвещения на 
уровне государства. Обосновывается целесообразность разработки и утверждения 
единых стандартов качества юридических услуг. Разработка и внедрение стандар-
тов качества необходимы современному профессиональному сообществу юристов и 
получателям услуг, поскольку напрямую будут способствовать повышению каче-
ства юридической деятельности для населения. 
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public. It appears that unitary  standards of quality legal services do not exist in 
modern Russia, there are only standard rules included in insufficient volume in the 
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Стандарты качества юридических услуг необходимы для того, чтобы уста-
новить официальные критерии, по которым можно определить, оказана услуга 
клиенту качественно или нет. В первую очередь, разработка стандартов качества 
юридических услуг должна быть направлена на защиту прав потребителя, так 
как в большинстве случаев именно потребитель страдает из-за отсутствия четких 
требований к предоставлению коммерческих юридических услуг. Таким образом, 
клиент, не знающий, что именно должно входить в состав услуг, может оказать-
ся в неблагоприятной ситуации. Отсутствие знаний о стандартах юридических 
услуг является причиной завышенных ожиданий от работы юриста, возможности 
попасть в ситуацию неполного предоставления услуг и, как следствие, разочаро-
вания в результатах услуги. На работу юристов отсутствие стандартов качества 
также может влиять негативно: у юриста нет образца определенных действий, 
выполнение которых необходимо при работе с клиентом. В результате юрист, 
честно выполняя свои обязанности, не может быть до конца уверен в том, что 
предоставленная им услуга объективно является качественной.

О стандартизации юридических услуг написано небольшое количество науч-
ных работ. Если же говорить о публикациях с позиций менеджмента услуг, то 
приходится констатировать лишь отдельные работы [1, с. 134; 2, с. 147].

Все публикации, посвященные теме стандартизации качества юридических 
услуг, в основном сводятся к ряду основательных трудов Р. Г. Мельниченко [3, 
с. 26; 4, с. 29; 5, с. 23]. Также можно встретить немногочисленные обращения 
других ученых к этой теме: А. Н. Чашин [6, с. 18], А. А. Воронова [7, с. 37], 
В. В. Горовенко [8, с. 236] и др. Специфика данной проблемы в том, что она на-
ходится в двух плоскостях: права и экономики. 

В России уже довольно долгое время профессионалами обсуждаются пред-
ложения о создании и утверждении стандартов качества юридических услуг. 
Р. Г. Мельниченко, например, говорит о том, что для создания в нашей стране 
результативной системы оказания юридических услуг за счет государства, в част-
ности, юридической помощи, необходимо создать стандарт качества юридических 
услуг. Если такой стандарт не будет соблюдаться субъектами оказания услуг, 
тогда их необходимо лишать возможности предоставлять юридические услуги за 
счет государства. В настоящее время, создание и введение единых стандартов 
качества юридических услуг в виде, например, закона, постановления правитель-
ства и т.п. в России не происходит [9, с. 241]. 

Хотя еще в 2011 г. Министерством Юстиции был опубликовал проект Государ-
ственной программы Российской Федерации «Юстиция» [6, с. 9]. Данным проек-
том предусматривалось введение стандартов качества юридических услуг. Но до 
настоящего времени стандарты даже не разработаны.

Более того, в 1999 г. в России произошла отмена лицензирования юридиче-
ских услуг. Оказывать такие услуги стало доступно любому, даже малограмотно-
му и судимому человеку. В начале 90-х гг. предоставлять коммерческие юриди-
ческие услуги в России могли только лицензированные субъекты. В положении о 
лицензировании деятельности по оказанию таких услуг указывалось, что услуги 
могут оказывать физические лица, имеющие стаж работы по юридической специ-
альности не менее трех лет и диплом о высшем юридическом образовании. Но в 
1999 г. такое положение было отменено постановлением Правительства РФ от 
20.05.1999  г. № 548 «О признании утратившими силу решений Правительства 
Российской Федерации по вопросам лицензирования отдельных видов деятельно-
сти». Отмена лицензирования платных юридических услуг вызвала справедли-
вую критику со стороны мирового сообщества юристов. 



Baikal Research Journal
электронный научный журнал Байкальского государственного университета

2017. Т. 8, № 3 2017, vol. 8, no. 3

http://brj-bguep.ru

ISSN 2411-6262

DOI 10.17150/2411-6262.2017.8(3).14

Таким образом, сегодня в России юридические услуги физическим и юридиче-
ским лицам предоставляются двумя категориями субъектов: адвокатами, которые 
обязаны гарантировать качество своих услуг, но не могут обещать положитель-
ный результат, и всеми другими физическими и юридическими лицами, которые 
вправе обещать положительный результат своей работы, но не гарантируют ка-
чества оказанных ими услуг. Для этих двух групп субъектов существует разное 
государственное регулирование. Чтобы получить статус адвоката, необходимо со-
ответствовать государственным профессиональным требованиям, а именно: иметь 
высшее юридическое образование, стаж работы по специальности, пройти слож-
ный квалификационный экзамен, не иметь судимости и т.д.

К другим же субъектам, оказывающим коммерческие юридические услуги, ни-
каких требований законодательство не предъявляет. Эти производители услуг не 
обязаны иметь высшего юридического образования и стажа работы. Вполне до-
статочно с 18-летнего возраста, сразу после окончания школы, дать объявление в 
газету об оказании юридических услуг и практиковать право по своему разумению. 

Такую ситуацию нельзя считать нормальной, так как нет гарантии, что ока-
занная юридическая услуга является квалифицированной, то есть в данном случае 
нарушается один из принципов оказания любой услуги — обеспечение качества. 

Заместитель министра юстиции Ю. Любимов по этому поводу справедливо 
указывает, что без наличия стандартов качества невозможно изменить ситуацию 
на рынке юридических услуг. В настоящее время существуют отдельные прави-
ла для адвокатов и различные стандарты, которые самостоятельно создают для 
себя юридические фирмы, чтобы конкурировать на рынке, но ответственности за 
качество предоставляемых услуг нет ни у адвокатов, ни у остальных субъектов. 
Ю. Любимов предлагает два способа создания стандартов качества: первый — 
разработать для субъектов, не имеющих адвокатского статуса свой обязательный 
стандарт, второй способ — оставить возможность оказывать юридические услуги 
только адвокатам [6, с. 12].

Некоторые субъекты рынка юридических услуг высказываются против созда-
ния единых стандартов качества, к примеру, адвокатское руководство негативно 
относится к созданию и введению таких стандартов. По их мнению, главной га-
рантией качества услуг должен быть статус адвоката, так как его наличие гаран-
тирует соблюдение адвокатом тех норм и правил, которые закреплены в законо-
дательстве, в частности, в Кодексе профессиональной этики. Но есть и слабые 
стороны такой позиции. 

Во-первых, адвокатские стандарты распространяются только на адвокатов, а 
оказывать юридические услуги в нашей стране вправе и другие субъекты. Сле-
довательно, если отказаться от идеи создания отдельных стандартов для иных 
субъектов, нужно оставить право оказывать юридические услуги только лицам, 
имеющих статус адвоката. 

Во-вторых, действующие для адвокатов нормы недостаточны, так как, в ос-
новном, они направлены на этику взаимоотношений с клиентом, а сам процесс 
оказания услуги практически не затрагивается. Таким образом, необходимо со-
здание стандартов, устанавливающих конкретные правила, которые обеспечивали 
бы защиту прав клиентов. 

Особо пагубным представляется оказание коммерческих услуг по представи-
тельству в судах без опоры на обязательные стандарты. Поскольку нет обязатель-
ных стандартов услуг по представительству в судах, их оказание доступно любым 
производителям. Дело в том, что качество судебного представительства интере-
сов клиента осуществить труднее [5, с. 359]. Юрист должен подготовить исковое 
заявление, собрать доказательства по делу, если получить их нет возможности, 
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то необходимо подготовить ходатайство в суд для истребования доказательств и 
др. Это сложный комплекс работ, для которого требуется профессионально-кор-
ректная деятельность. 

Обсуждая данную проблему, А. Н. Чашин считает, что юристы как произво-
дители услуг хотели бы взять на себя все необходимые обязательства (перечень 
обязательных требований, критерии допуска к юридической деятельности и т.п.) 
и соблюдать установленные стандарты качества услуг, но, к сожалению, такие 
стандарты отсутствуют [6, с. 29].

Однако стандарты качества юридических услуг имеют ценность не только для 
производителей, но и для потребителей.

По сути, юрист только помогает защищать права своего клиента. А клиент сам 
принимает решение, пользоваться ли своими правами и каким образом. Означает 
ли это, что клиент может не участвовать в процессе, передав все полномочия и 
выдав юристу доверенность? К сожалению, нет. Без взаимодействия с клиентом 
юристу невозможно узнать и доказать все обстоятельства дела. Поэтому взаимо-
действие юриста и клиента — важное условие предоставления услуги. Клиент 
фактически становится «сопроизводителем» услуги, и от результативности такого 
«сопроизводства» напрямую зависит уровень качества услуги [10, с. 132]. 

Обсуждая роль клиента в обеспечении качества юридических услуг, нельзя не 
отметить проблему асимметрии информации. Клиенту трудно оценить сложность 
своей правовой проблемы, возможные варианты ее решения, а также профессио-
нализм юриста, и, как следствие, качество юридической услуги. Он даже пример-
но не может себе представить, какой именно она должна быть, каким критериям 
соответствовать. И недобросовестные юристы с легкостью могут воспользоваться 
отсутствием знаний у клиента и его доверием. Бывают случаи, когда после про-
игрыша дела юрист уклоняется от общения с клиентом, опасаясь неприятного 
разговора по поводу возвращения гонорара и т.д. Бывает и наоборот, когда кли-
енты беспокоятся за свою правовую ситуацию, начинают постоянно звонить юри-
сту и такие разговоры могут продолжаться довольно длительное время. Пользы 
для дела такое общение не несет, клиенту просто нужно «выговориться». Если 
работник не отвечает на звонки, могут начаться жалобы в разные инстанции по 
поводу того, что юрист уклоняется от общения с клиентом. Чтобы не возникало 
таких ситуаций, в стандарте качества оказания услуг должны быть указаны усло-
вия общения юриста с клиентом, например, систематичность и методы общения 
сторон, координация времени общения и т.п. Это, в частности, позволит юристу 
планировать свое рабочее время, так как в силу своей профессиональной деятель-
ности — из-за командировок, участия в судебных заседаниях, юрист не может 
постоянно находиться в офисе.

Таким образом, можно утверждать, что в стандартах качества юридических 
услуг заинтересованы все участники производства и потребления услуг. 

Представляется, что стандарты качества юридических услуг могут быть клас-
сифицированы следующим образом: а) стандарты международных организаций; 
б) государственные стандарты; в) стандарты профессиональных сообществ (приня-
тые ассоциациями и другими объединениями юридических организаций); г) стан-
дарты отдельных юридических фирм или организаций, предпринимателей. 

Оставляя за рамками международные стандарты, рассмотрим российские нор-
мы, регулирующие качество юридических услуг для населения.

Государственные стандарты содержатся в Федеральном законе «Об адвокат-
ской деятельности и адвокатуре в Российской Федерации» от 31.05.2002 г. № 63-
ФЗ и в «Кодексе профессиональной этики адвоката» (принят Первым Всероссий-
ским съездом адвокатов 31.01.2003 г.). Однако, эти нормы обязательны только 
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для адвокатской деятельности. Права и обязанности адвоката по поводу предста-
вительства в судах прописаны в процессуальных кодексах. Также следует отме-
тить Федеральный закон «О бесплатной юридической помощи в Российской Фе-
дерации» от 21.11.2011 № 324-ФЗ, который регулирует соответствующий аспект 
адвокатской деятельности.

Особое внимание следует уделить ст. 25 Федерального Закона «Об адвокатской 
деятельности и адвокатуре в Российской Федерации», а именно соглашению об 
оказании правовой помощи, которое отчасти является гарантией качества юриди-
ческих услуг. Данное соглашение регулирует отношения адвоката и клиента. Это 
гражданско-правовой договор, который заключается в письменной форме между 
клиентом и адвокатом для соблюдения интересов обеих сторон. 

В Федеральном законе «Об адвокатской деятельности и адвокатуре в Россий-
ской Федерации» описаны принципы, на которых строится работа адвоката, его 
права и обязанности, организация деятельности, его статус, частично содержатся 
стандарты качества услуг, но они недостаточны, так как в них практически не 
говорится о самом процессе оказания услуги. 

«Кодекс профессиональной этики адвоката» содержит нормативные предписа-
ния, устанавливает обязательные правила на основе критериев нравственности и 
традиций адвокатуры и имеет обязательную силу для адвокатов, а не рекоменда-
тельную. В Кодексе содержатся не только правовые, но и нравственные аспекты 
общения адвоката с клиентом. Следует обратить внимание на требования раз-
умности принятия поручения. Адвокат принимает поручение от клиента даже в 
случае, когда у него есть сомнения юридического характера. 

Кроме государственных стандартов существует и профессиональное регулиро-
вание качества юридических услуг. Устав ждать от государства наведения поряд-
ка в сфере платной юриспруденции, сообщества юристов, без участия государства, 
разрабатывают и внедряют свои стандарты качества, публикуют их на своих сай-
тах в интернете.

Следует отметить удачный опыт принятия профессиональных стандартов де-
ятельности юридических услуг, которые были разработаны уральским неком-
мерческим партнерством «Объединение участников рынка правовых услуг На-
циональная правовая палата». Этот документ включает в себя три стандарта: 
«Квалификация лиц, оказывающих юридические услуги», «Дисциплинарные 
процедуры», «Принятие поручений в системе отношений с клиентами». Преиму-
ществами этого документа является то, что в нем перечислены необходимые усло-
вия юридической деятельности субъектов, например, необходимо иметь высшее 
юридическое образование, стаж работы не менее двух лет по юридической специ-
альности, должны отсутствовать дефекты дееспособности. Также необходимо на-
личие помещения и оборудования, которое обеспечит сохранность документов и 
конфиденциальность общения с клиентом; обязательна процедура письменного 
оформления договора на предоставление юридических услуг.

Кроме положительных сторон, у уральских стандартов имеются недостатки. В 
этих требованиях не установлены требования к качеству процесса оказания самой 
услуги. В этом отношении уральские стандарты напоминают законодательные 
нормы для адвокатов — практически нет положений о качестве самой услуги, но 
много требований к личности юриста, его подготовке и т.д.

Еще одним примером стандартизации юридических услуг являются Стан-
дарты профессиональной деятельности юристов «Правовое обеспечение в сфере 
здравоохранения», утвержденные некоммерческим партнерством «Объединение 
участников профессиональной деятельности в сфере здравоохранения «Право в 
здравоохранении». Такой стандарт разработан для юристов узкой специализации. 
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Но информации о критериях процесса оказания юридической услуги, о действи-
ях, которые должны являться обязательными, в нем не содержится [6, с. 32]. 

Внутрифирменные стандарты разрабатываются наиболее ответственными и 
конкурентными фирмами по желанию. Они преследуют следующие цели: уточне-
ние процесса производства услуги для своих работников, использование для оцен-
ки качества их работы, для совершенствования системы стимулирования работни-
ков, обучения новых сотрудников и для других потребностей совершенствования 
менеджмента услуг. Стандарты способствуют повышению конкурентоспособности 
фирмы на рынке юридических услуг. В таких стандартах есть правила общения 
с клиентом, как должен себя вести юрист, что должен делать и т.п. Наличие 
этих стандартов позволяет еще до обращения к юристу изучить должный уровень 
качества услуги. Более того, обращение в фирму с наличием таких стандартов, 
делает клиента более защищенным в своих правах, так как несоблюдение стан-
дартов считается нарушением прав потребителя. К сожалению, такие стандарты 
обязательны только для тех субъектов рынка, которые добровольно приняли и 
соблюдают свои корпоративные стандарты.

Обсудим некоторые стороны работы юристов с населением для уточнения роли 
стандартов. Для клиента самое главное в услуге — это результат. За положитель-
ный исход дела клиент готов смириться с различными негативными аспектами 
общения с юристом, недоброжелательностью, уклонением юриста от общения, не-
благоприятными отзывами о нем и т.п. Но если результат оказанной услуги кли-
енту не подходит, то никакие объяснения объективных причин его не устроят. [11, 
с. 644]. В то же время, на момент обращения клиента за услугой к юристу прак-
тически нет возможности прогнозировать результат судебного процесса. И добросо-
вестный юрист не станет давать гарантию достижения положительного результата. 

Юрист рассматривает качество своей деятельности с позиции соответствия 
его действий требованиям законодательства и может гарантировать только до-
бросовестное отношение к делу и исполнительность при использовании законных 
средств защиты интересов, а клиента интересует исключительно умение юриста 
добиться положительного результата. 

Положительная роль стандартов ярко проявляется в работе адвоката, по срав-
нению с другими субъектами производства услуг, на которых не распространяют-
ся законодательные нормы адвокатов. 

Истоки такой позиции юриста зависят от правовых основ оценки качества ус-
луг и содержатся в Кодексе профессиональной этики адвоката. Формально Кодекс 
распространяется только на адвокатов, но по сути утверждения о результатах ока-
зания услуг должны относиться ко всем юристам и выполняться ими. А именно, 
в п.2 ст.10 Кодекса сказано, что адвокат не вправе обещать клиенту положитель-
ный результат выполнения поручения [12, с. 28]. Следовательно, юрист никакого 
положительного результата обещать клиенту не может, но сами клиенты, в боль-
шинстве случаев, об этом не осведомлены. 

Причиной такого отношения клиента к деятельности юриста является пра-
вовая малограмотность населения, получение информации о работе юриста из 
голливудских фильмов, которые искажают реальность и практически не имеют 
ничего общего с правовой жизнью в России. Чтобы эффективно защищать свои 
права, нужно иметь представление о требованиях законов, но вместо изучения за-
конодательства граждане нередко, наоборот, стараются «забывать» действитель-
ность, просматривая различные телешоу о правовых явлениях, в которых форма 
доминирует над содержанием. Полученная информация из таких источников не 
имеет ничего общего с реальными судебными процессами. А более серьезные пе-
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редачи обычно менее доступны для восприятия населением из-за отсутствия или 
недостатка информированности об основах юриспруденции. 

Нельзя сказать, что российское общество абсолютно неграмотно в правовой 
сфере, но нужно признать, что существующих знаний граждан недостаточно для 
грамотного использования своих прав. Проблема россиян в том, что они сами 
не хотят овладевать правовой информацией, а к юристам обращаются уже тог-
да, когда приобрели своими действиями какие-либо обязательства, из-за своего 
бездействия пропустили сроки, установленные законом [13, с. 37]. В таком слу-
чае сразу помочь человеку решить проблему практически невозможно, нужно 
исправлять это в судебном порядке. А так как незнание закона не освобождает от 
ответственности, результатом отсутствия знаний о законах могут быть различные 
неблагоприятные последствия для человека. 

Многие россияне не обладают знаниями правовых основ, например, при похо-
де в магазин не осведомлены о том, какие сопроводительные документы должны 
быть в наличии, особенно при покупке технически сложного товара. 

Если произошла покупка некачественного товара, то для его обмена в магазин 
возвращается лишь небольшое количество людей, считая что это бесполезно и 
забывая, что в России есть не только федеральные, но и региональные и муници-
пальные органы, в которые можно обратиться с соответствующей жалобой, если 
права потребителя были нарушены. 

В большинстве случаев покупатели не знают, что кроме кассового чека они 
имеют право получить товарный чек. И только немногие знают, что продавца 
можно попросить показать соответствующую сертификацию на товар, имеющий-
ся в наличии. 

Следует признать, что юридические знания для многих людей в России не яв-
ляются большой ценностью. Такое отношение населения к юриспруденции меша-
ет успешному развитию права, законности, а также правовой культуры населения 
[14, с. 39]. 

Если вспомнить советские времена и годы перестройки, то для правового про-
свещения населения в России создавались благоприятные условия: выпускались 
различные периодические издания с привлечением квалифицированных уче-
ных-правоведов, юрисконсультов, работников правоохранительных органов и т.п. 
Велась активная деятельность по разъяснению законов, правовому воспитанию и 
обучению со школьного возраста, чтение лекций по праву, выступления высоко-
квалифицированных юристов по радио и телевидению. 

В современной России практически отсутствует научно-популярная литерату-
ра по правовой тематике, а периодические издания не успевают за изменениями 
в законодательстве. Во многих периодических изданиях не предусмотрены специ-
альные рубрики для статей по юридической тематике, поэтому такой материал 
появляется несистематически, случайно. Более того, в современных статьях часто 
встречаются ошибки и неточности, связанные с отсутствием знаний либо непра-
вильным истолкованием, объяснением законов самими журналистами [15, с. 74]. 
Актуальной сегодня является ориентация публикаций в область уголовно-право-
вой проблематики, хотя с уголовными преступлениями соприкасается намного 
меньше людей, чем с трудовыми, семейными и другими гражданскими спорами. 

Итак, несмотря на наличие документов, относящихся к производству коммер-
ческих юридических услуг для населения, основная юридическая деятельность 
остается без должного регулирования качества.

Таким образом, качество юридических услуг для населения частично регули-
руется государственными документами, а именно Федеральным законом «Об адво-
катской деятельности и адвокатуре в Российской Федерации», «Кодексом профес-
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сиональной этики адвоката», Федеральным Законом «О бесплатной юридической 
помощи в Российской Федерации», различными процессуальными кодексами.

Процесс оказания юридических услуг регулируется стандартами на уровне 
организаций и ассоциаций юристов, например, Стандартами профессиональной 
деятельности, разработанными партнерством «Объединение участников рынка 
правовых услуг Национальная правовая палата». Условиями оказания юриди-
ческих услуг в данном стандарте является высшее юридическое образование для 
субъекта, оказывающего услугу, стаж работы не менее двух лет по юридической 
специальности, отсутствие дефектов дееспособности, наличие помещения и обо-
рудования, обеспечивающего сохранность и конфиденциальность документов, не-
обходимость письменного оформления договора на оказание юридических услуг.

Проанализировав данные документы, можно сделать вывод о том, что процесс 
и результат оказания самой юридической услуги в должной мере не регулируется 
ни на законодательном уровне, ни на уровне организаций и ассоциаций юристов. 

Между тем, нужно отметить, что оказание юридической услуги необходимо 
основывать на стандартах, которые требуют верного расчета размера государ-
ственной пошлины или цены иска, правильного определения сторон судебного 
спора, разработки позиции по делу с учетом изменений в законах и т.д.

В результате проведенного исследования можно сделать вывод о важности вве-
дения стандартов качества юридических услуг для населения. Это необходимо со-
временному профессиональному сообществу юристов, так как улучшило бы оказа-
ние таких услуг и снизило асимметрию информации между клиентом и юристом. 
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