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Аннотация
Дом начинается не за дверью квартиры, а за её пределами

— там, где слышны шаги сверху, появляется пятно на потолке,
спорят из-за парковки и в общем чате внезапно становится
слишком много обвинений. «Соседский кодекс» — практичная
и человечная книга о том, как защищать свои интересы, не
превращая дом в поле битвы.

Вы узнаете, кто отвечает за общие зоны и ущерб, как
говорить о шуме без скандала, что делать при протечке,
какие доказательства собирать, как составить обращение в
управляющую организацию и когда обращаться к посреднику или
в суд. От ремонта и кондиционера до животных, детей, запахов
и домовых чатов — эта книга помогает договариваться там, где
привычно только конфликтуют.



 
 
 

Ваш дом может стать не идеальным, но более понятным,
спокойным и справедливым. Начните с правил, которые работают
для всех.

Книга создана с помощью ИИ. Обложка: GPT Image -
Лицензия
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Почему стены делают нас
участниками чужой жизни

 
Первое столкновение с соседями редко начинается с

крупной ссоры. Обычно всё выглядит почти безобидно: но-
чью дважды падает что-то тяжёлое, утром на потолке про-
ступает жёлтое пятно, а в общем коридоре приходится пере-
ступать через коробки. Но за каждой такой мелочью быст-
ро возникает вопрос: где заканчивается чужая свобода и на-
чинается право на спокойствие, безопасность и свободный
проход к собственной квартире?

Дом устроен так, что полностью отделить свою жизнь от
чужой невозможно. Перекрытия передают звук, трубы про-
ходят через несколько квартир, лестничная площадка при-
надлежит всем, а решение одного собственника иногда ме-
няет условия жизни десятков людей. Поэтому соседский
конфликт — не всегда спор двух характеров. Нередко это за-



 
 
 

дача на точное различение: что мне просто не нравится, что
причиняет реальный ущерб, а что нарушает установленный
порядок пользования домом.

Семья Ильи и Марины столкнулась со всеми тремя случа-
ями почти одновременно. Они недавно переехали в старый
многоквартирный дом. Над ними жил Сергей, работавший
посменно. По ночам у него двигалась мебель, хлопали двери,
и иногда ребёнок Ильи просыпался от глухого удара через
потолок. В ванной после дождя на стояке появлялась влага,
а пятно на потолке постепенно разрасталось. На этаже Ната-
лья делала ремонт и складывала строительные материалы в
проходе: так ей было удобнее заносить их в квартиру.

Для Ильи всё быстро слилось в одну картину: «В доме ни-
кто не считается с другими». Марина говорила иначе: «Нас
будто заставляют жить в чужом беспорядке». Эти формули-
ровки точно передавали их усталость, но для разговора под-
ходили плохо. В них были эмоции, оценка людей и ощуще-
ние общего нападения. Не было одного предмета, который
можно было бы спокойно обсудить.

Стены передают не только звук
Чужая жизнь становится слышимой, видимой, а иногда и

ощутимой не потому, что соседи обязательно хотят вмеши-
ваться в наши дела. Так устроен сам дом — как система пе-
ресечений. Шум проходит через перекрытия и вентиляцион-
ные каналы. Вода из повреждённого участка может попасть
в квартиру этажом ниже. Запах краски напоминает о ремон-



 
 
 

те даже тем, кто к нему не имеет отношения. Вещи в кори-
доре меняют маршрут эвакуации, затрудняют доступ к элек-
трощитовой или просто заставляют жильцов ежедневно об-
ходить препятствие.

Поэтому фраза «Это моя квартира, что хочу, то и делаю»
действует только в пределах личного пространства и до тех
пор, пока действия владельца не затрагивают чужие права,
безопасность и общее имущество. Собственность не превра-
щает дом в набор герметичных капсул. В многоквартирном
доме есть помещения и конструкции, которыми пользуются
все, а инженерные системы часто проходят через несколько
квартир.

Но противоположная крайность не менее разрушительна:
считать нарушением любое неудобство. Если сосед иногда
принимает гостей, у него плачет ребёнок или он передвига-
ет стул днём, это ещё не означает, что он обязан жить в пол-
ной тишине. Человек вправе пользоваться своей квартирой,
отдыхать, делать ремонт в допустимое время и приглашать
близких. Задача соседа не в том, чтобы устранить из дома
любой звук и запах, а в том, чтобы отличить обычные следы
совместной жизни от ситуации, в которой нарушен порядок
или причинён ущерб.

Однажды Илья увидел Сергея у подъезда и начал
разговор:

— Вы вообще понимаете, что из-за вас ребёнок не спит?
Сергей остановился, снял перчатки и ответил:



 
 
 

— А вы понимаете, что я работаю ночью и не могу ходить
по квартире на цыпочках?

Оба говорили о настоящей усталости. Но каждый защи-
щал не факт, а собственную версию происходящего. Для
Ильи проблема называлась «Сергей шумит». Для Сергея —
«Илья пытается контролировать мою жизнь». В такой рамке
договориться невозможно: один человек превращается в на-
рушителя, другой — в контролёра.

Разговор меняется, если заменить общую оценку
конкретным наблюдением:

— Сергей, последние четыре ночи между часом и двумя
из вашей квартиры несколько раз доносились сильные удары
и звук передвигаемой мебели. Ребёнок просыпался. Давайте
разберёмся, что именно происходит и можно ли перенести
такие работы на день.

Эта реплика не гарантирует, что Сергей согласится. Но в
ней есть предмет разговора: сильные удары ночью, конкрет-
ный период, последствия и предложение найти решение. Та-
кой формат оставляет место для уточнений. Возможно, Сер-
гей не двигал мебель, а у него неисправна дверца шкафа.
Возможно, шум был связан с аварийной ситуацией. А может
быть, он действительно не замечал, насколько сильно звук
передаётся вниз.

Бытовой конфликт и правонарушение — не одно и
то же

Бытовой конфликт возникает, когда интересы людей рас-



 
 
 

ходятся. Один хочет спать, другой — принимать гостей.
Один стремится быстро занести плитку и оставить её на пло-
щадке, другой — свободно проходить к лифту. Один счита-
ет ремонт обычным делом, другой боится пыли, шума и по-
вреждения отделки.

Правонарушение — уже иная ситуация: действие или без-
действие выходит за пределы допустимого порядка и за-
трагивает установленные правила, безопасность, имущество
или права других людей. Не каждый конфликт доказывает
правонарушение, и не каждое правонарушение начинается с
громкой ссоры.

Различие можно проверить четырьмя вопросами.
Что конкретно произошло? Не «сосед ведёт себя безоб-

разно», а: «вода появилась у соединения стояка», «на лест-
ничной площадке лежат мешки», «после полуночи регуляр-
но слышны удары».

Как долго и как часто это происходит? Единичный звук и
повторяющаяся ночная серия — разные ситуации. Одна ко-
робка, оставленная на полчаса, и постоянное складирование
вещей у выхода — тоже.

Какой вред или риск возник? Нарушенный сон, мокрый
потолок, невозможность пройти, перекрытый доступ к обо-
рудованию, опасность падения — разные последствия, и для
каждого потребуется свой способ решения.

Какая норма или договорённость может относиться к си-
туации? Речь может идти о правилах тишины, эксплуатации



 
 
 

инженерных систем, содержании общего имущества, пожар-
ной безопасности, решениях общего собрания или догово-
рённостях жильцов. Если норма неизвестна, не нужно сра-
зу объявлять соседа нарушителем. Сначала стоит зафикси-
ровать факт и выяснить порядок.

Илья и Марина сначала попытались решить все пробле-
мы одним сообщением в домовом чате: «Соседи, прекра-
тите безобразие, иначе будем жаловаться». В ответ посыпа-
лись встречные сообщения. Кто-то написал, что молодая се-
мья сама постоянно шумит, кто-то предложил «не раздувать
скандал», а Наталья спросила, почему ей запрещают пользо-
ваться общим коридором.

Общее обвинение смешало три разные задачи. По ночно-
му шуму нужно было обсудить режим и источник звука. При
протечке — установить место повреждения и срочно вызвать
ответственную организацию или аварийную службу. Вопрос
с проходом требовал определить, какие вещи мешают досту-
пу и кому принадлежит зона, где они стоят. В каждом случае
должны были участвовать разные люди и применяться раз-
ные аргументы.

Если вода уже причиняет ущерб, не стоит начинать с вы-
яснения отношений с соседом сверху. Сначала нужно сде-
лать фотографии, отметить дату и время, сообщить в управ-
ляющую организацию или аварийно-диспетчерскую служ-
бу, попросить зарегистрировать обращение и составить акт
осмотра. Если вода продолжает поступать, приоритетом ста-



 
 
 

новится безопасность: нельзя прикасаться к электроприбо-
рам в мокрой зоне, а действовать следует по указаниям ава-
рийной службы. Разговор с соседом может помочь быстрее
попасть в квартиру и остановить последствия, но он не заме-
няет официальную фиксацию.

Три уровня соседских границ
Граница в доме — не только линия между дверными про-

ёмами. Полезно различать три уровня: на каждом действует
своя логика.

Первый уровень — личный. Это пространство и режим
жизни внутри квартиры. Сосед не может требовать, чтобы
другой человек не готовил определённую еду, не принимал
друзей, не выбирал конкретную мебель или не вставал рано
утром. Но личная зона не даёт права создавать постоянный
шум в запрещённое время, проводить работы с нарушением
требований безопасности или менять конструкции так, что-
бы пострадали другие помещения.

Второй уровень — граница воздействия. Она проходит
там, где действие из квартиры выходит наружу. Звук, вибра-
ция, вода, запах, пыль, домашние животные и строительный
мусор способны пересечь невидимую линию. Здесь недоста-
точно сказать: «Я нахожусь у себя». Нужно учитывать силу,
продолжительность и последствия воздействия.

Третий уровень — общее пространство и общее имуще-
ство. Лестничная площадка, коридор, входная группа, лифт,
технические помещения, стояки и другие элементы дома не



 
 
 

являются продолжением чьей-то личной квартиры. Порядок
пользования ими связан с интересами всех собственников
и нанимателей. Нельзя превращать общий проход в склад
только потому, что собственная кладовка заполнена. Нельзя
и самовольно перекрывать доступ к инженерному оборудо-
ванию, даже если это удобно во время ремонта.

Для каждого уровня есть своя первая реплика.
Если затронут личный уровень, полезно начать с призна-

ния свободы соседа: «Я понимаю, что это ваша квартира и
вы вправе ею пользоваться. Меня беспокоит не сам факт ре-
монта, а шум после установленного времени».

Если речь идёт о воздействии: «Я не хочу вмешиваться в
ваш распорядок. Проблема в том, что звук передаётся в нашу
спальню и несколько раз будит ребёнка. Давайте выясним,
что именно можно изменить».

Если затронуто общее пространство: «Нам нужно освобо-
дить проход, потому что им пользуются все жильцы и через
него должен сохраняться доступ к дверям и оборудованию.
Давайте определим, куда можно перенести материалы и к ка-
кому времени».

Такие формулировки не гарантируют доброй реакции. Их
задача скромнее: не смешивать право человека на собствен-
ную жизнь с правом пользоваться общим пространством и
не выдавать личное раздражение за доказанный ущерб.

У Натальи эта граница была размыта. На площадке она
поставила шесть мешков сухой смеси, рулоны утеплителя и



 
 
 

старую тумбу, которую собиралась выбросить после ремон-
та. Для неё это была временная рабочая зона. Для Мари-
ны — ежедневное препятствие: с коляской приходилось про-
тискиваться к лифту. Сначала Илья написал: «Вы устроили
свалку». Наталья ответила: «Не вам решать, где мне держать
свои вещи».

После этого Марина подошла к ней с другой фор-
мулировкой:

— Наталья, нам нужно освободить участок перед лифтом
и проход к лестнице. Сейчас с коляской приходится развора-
чиваться боком. Давайте вместе посмотрим, что можно оста-
вить у вашей двери, а что нужно перенести сегодня. Я могу
помочь найти место для тумбы на первом этаже до вывоза.

Такой разговор не превращает Марину в управляющую
домом и не требует от Натальи признать себя плохой сосед-
кой. Он выделяет конкретную границу: проход должен оста-
ваться доступным. Если Наталья откажется, вопрос можно
будет решать уже не как спор о вкусах, а как обращение в
управляющую организацию, совет дома или другую компе-
тентную инстанцию — в зависимости от характера препят-
ствия.

Позиции, интересы и факты
В споре человек обычно высказывает позицию — корот-

кое требование, за которым скрывается причина.
«Не стучите после десяти» — позиция Ильи.
«Я буду делать что хочу в своей квартире» — позиция



 
 
 

Сергея.
«Не трогайте мои материалы» — позиция Натальи.
Позиции сталкиваются напрямую. За ними стоят интере-

сы — то, что человек пытается защитить. Илье нужен сон
ребёнка и предсказуемый ночной режим. Сергею — возмож-
ность возвращаться со смены, заниматься домашними дела-
ми и не чувствовать себя под надзором. Наталье важны ско-
рость ремонта, доступ к материалам и отсутствие дополни-
тельных расходов.

Но интересы без фактов быстро превращаются в обмен
предположениями. Илья может думать, что Сергей шумит
назло. Сергей — что молодая семья использует ребёнка как
аргумент, чтобы заставить всех подстроиться. Наталья —
что соседи просто придираются к каждой детали. Ни одна из
этих мыслей не описывает событие.

Факт — это проверяемое утверждение о том, что произо-
шло. «В понедельник и среду в 23:40 слышались три силь-
ных удара» — факт, который можно уточнять. «Вы всегда
шумите» — оценка. «После дождя возле стояка мокрый уча-
сток стены» — факт. «Вы нам портите квартиру» — вывод,
который пока требует проверки. «Перед лифтом стоят четы-
ре мешка и тумба» — факт. «Вы захватили весь этаж» —
обвинение.

Полезно разделять три слоя записи.
Факт: что именно увидено или услышано, когда и где.
Последствие: что изменилось для вашей семьи или дома.



 
 
 

Интерес: что вы хотите защитить.
Например:
«В ночь с пятницы на субботу с 00:20 до 00:45 было не

менее пяти сильных ударов, после которых проснулся ребё-
нок. На следующий день он был уставшим, поэтому нам ну-
жен более спокойный ночной режим».

Или:
«На стене в ванной у стояка появилась влажная полоса,

за два дня она увеличилась. Нам нужно установить источник
воды и предотвратить повреждение отделки».

Или:
«Перед дверью лифта стоят мешки и тумба, коляска не

проходит прямо. Нам нужен свободный маршрут к лифту и
лестнице».

В каждой фразе есть предмет, который можно обсуждать.
Если сосед объяснит, что удары связаны с неисправной две-
рью, появится путь к решению. Если управляющая органи-
зация установит, что влага идёт из межэтажного соединения,
станет понятна зона ответственности. Если Наталья покажет,
что вещи стоят не на проходе, а в разрешённой зоне, спор
можно будет уточнить, а не продолжать по инерции.

Как раздражение портит оценку
Раздражение не только делает голос громче. Оно меня-

ет способ, которым мозг собирает картину происходящего.
Он начинает замечать подтверждения обиды и пропускать
всё, что ей противоречит. Один ночной удар превращается



 
 
 

в «они шумят каждую ночь». Невежливый ответ становит-
ся доказательством того, что сосед «неадекватный». Остав-
ленная на площадке коробка превращается в свидетельство
полного неуважения к дому.

Так возникает накопительный эффект. К исходной про-
блеме присоединяются старые претензии: сосед не поздоро-
вался, не придержал дверь, однажды занял парковочное ме-
сто, громко разговаривал по телефону. В разговоре всё это
обрушивается сразу. Человек напротив уже не понимает, что
именно нужно исправить, а сам заявитель теряет возмож-
ность добиться конкретного результата.

У Ильи раздражение усиливалось недосыпом. Он начал
просыпаться от любого звука и заранее ждать следующе-
го удара. Однажды Сергей уронил металлический предмет
днём. Илья записал это в заметки как «очередной шум свер-
ху», хотя проблема, которую он хотел решить, относилась к
ночному времени. Марина заметила это и предложила неде-
лю вести журнал без оценок.

Дата и время. Источник. Характер звука или события.
Продолжительность. Последствие. Что было сделано.

Через семь дней картина стала точнее. Ночью удары дей-
ствительно повторялись по понедельникам, средам и суббо-
там, но не продолжались всю ночь. Дневной шум был раз-
нообразнее и в основном не мешал. Сергей возвращался со
смены около полуночи, ставил обувь в шкаф, иногда двигал
тяжёлый раскладной диван, а по субботам собирал вещи для



 
 
 

поездки. Проблема оказалась не в общем «неуважении», а в
нескольких действиях, которые давали сильный звук через
перекрытие.

Запись не устранила неприятность, но сняла с неё туман.
Теперь можно было предложить Сергею установить наклад-
ки на мебельные опоры, переставить диван и не двигать его
после определённого времени. Это намного реалистичнее,
чем требовать «не шуметь вообще».

Короткая проверка реальности
Перед разговором полезно отделить наблюдение от выво-

да. Возьмите любую свежую претензию и допишите к ней три
продолжения.

Я точно знаю, что…
Я предполагаю, что…
Мне нужно выяснить…
Например:
Я точно знаю, что в 23:50 был сильный удар и ребёнок

проснулся.
Я предполагаю, что сосед двигал мебель намеренно.
Мне нужно выяснить, что именно создаёт звук и можно

ли изменить способ этого действия.
Или:
Я точно знаю, что вода появилась на потолке в ванной.
Я предполагаю, что виновата квартира сверху.
Мне нужно выяснить, где находится источник протечки и

какая организация должна зафиксировать повреждение.



 
 
 

Или:
Я точно знаю, что у лифта стоят строительные мешки.
Я предполагаю, что Наталья считает площадку своей.
Мне нужно выяснить, сколько времени вещи будут нахо-

диться там и какой участок должен оставаться свободным.
Эта проверка не предназначена для того, чтобы обесце-

нить чувства. Если вы не спите, живёте рядом с влажным
потолком или каждый день обходите коробки, дискомфорт
реален. Но чувство не отвечает на вопрос о причине и спо-
собе решения. Оно показывает, что ситуация стала для вас
значимой. Дальше нужны наблюдения.

Ошибки, которые превращают проблему в войну
Первая ошибка — начинать с характеристики челове-

ка. Фразы «Вы безответственный», «Вы постоянно хамите»,
«Вам плевать на всех» вызывают защиту и позволяют спо-
рить о справедливости оценки, а не о самом факте.

Вторая — использовать абсолюты. Слова «всегда», «ни-
когда», «весь дом», «всем мешает» легко опровергнуть од-
ним примером. Если сосед однажды был тихим, он начнёт
защищать этот эпизод вместо того, чтобы обсуждать повто-
ряющуюся проблему.

Третья — угрожать, не разобравшись в обстоятельствах.
Фразы «Я вас засужу», «Сейчас вызову всех», «Вам мало не
покажется» иногда дают краткий эффект, но лишают чело-
века возможности сохранить лицо. Если обращение в управ-
ляющую организацию, жилищный надзор, полицию или суд



 
 
 

действительно понадобится, лучше сообщить об этом спо-
койно и по делу: «Если не получится устранить проблему
договорённостью, я зафиксирую её и обращусь в компетент-
ную организацию».

Четвёртая — требовать невозможного. «Чтобы в кварти-
ре вообще не было слышно шагов» — не минимальная цель,
а попытка отменить свойства здания. «Чтобы после десяти
никто не пользовался ванной» — чрезмерное требование,
если речь не идёт об аварии или конкретном нарушении. Чем
шире требование, тем меньше шансов на согласие и тем про-
ще соседу представить себя жертвой контроля.

Пятая — обсуждать человека вместо ситуации с третьи-
ми лицами. Жалоба в домовом чате может превратиться
в публичное унижение. После этого сосед будет защищать
уже не только своё действие, но и репутацию. Если нужно
привлечь других жильцов, сообщайте нейтрально: «Нужно
определить, откуда идёт вода в общем стояке» или «Прось-
ба освободить проход к лестнице». Не публикуйте догадки,
фотографии квартиры соседа и персональные данные.

Шестая — смешивать срочность. Протечка и громкий
разговор — задачи разного уровня. При активной воде сна-
чала нужно предотвратить ущерб и вызвать аварийную служ-
бу. При повторяющемся шуме — собрать факты и догово-
риться о конкретных изменениях. При препятствии в общем
проходе — проверить безопасность и порядок использова-
ния пространства. Чем точнее расставлены приоритеты, тем



 
 
 

меньше энергии уйдёт на бесполезную перепалку.
Минимально достаточная цель разговора
В конфликте человек часто хочет получить всё сразу: при-

знание вины, извинения, компенсацию, обещание никогда
больше не повторять ситуацию и подтверждение, что его на-
конец услышали. Такие желания понятны, но для первого
контакта они мало пригодны.

Минимально достаточная цель — самый маленький ре-
зультат, который уменьшает проблему и создаёт следующий
шаг. Для шума это может быть не «сосед полностью меня-
ет образ жизни», а «он перестаёт двигать диван после полу-
ночи и проверяет накладки на ножки». Для протечки — не
«сосед немедленно признаёт ответственность», а «обеспечен
доступ к месту аварии, вызвана служба, составлен акт». Для
вещей в проходе — не «Наталья признаёт, что была непра-
ва», а «проход освобождён сегодня до вечера».

Такая цель не означает отказ от дальнейших требований,
если ущерб подтвердится. Она позволяет не ставить весь
спор на одну карту. Сначала прекращается воздействие или
фиксируется источник. Затем выясняются обстоятельства.
После этого решается вопрос о ремонте, расходах, компен-
сации или официальном обращении.

Перед разговором сформулируйте цель одним предложе-
нием, начинающимся со слов «Мне нужно, чтобы…».

Мне нужно, чтобы до выяснения причины вещи не пере-
крывали проход к лестнице.



 
 
 

Мне нужно, чтобы факт протечки зафиксировали и опре-
делили место повреждения.

Мне нужно, чтобы ночные действия, создающие сильные
удары, не выполнялись после установленного времени.

Если предложение получилось длиннее двух строк и в нём
есть слова «уважать», «нормально относиться», «перестать
быть эгоистом», это, скорее всего, не цель, а оценка поведе-
ния. Её стоит заменить наблюдаемым результатом.

Сергей отреагировал на новую попытку Ильи не сразу.
Илья встретил его не у лифта, когда оба спешили, а написал
короткое сообщение и предложил вечером обсудить вопрос
за пять минут:

«Сергей, хочу уточнить вопрос по ночному шуму. За по-
следнюю неделю трижды после полуночи были сильные уда-
ры и звук передвигаемого тяжёлого предмета, ребёнок про-
сыпался. Похоже, звук идёт из зоны дивана или шкафа. Нам
нужно понять, можно ли не двигать его ночью или поставить
накладки. Когда вам удобно коротко обсудить?»

Сергей сначала ответил резко:
«Я не собираюсь отчитываться за каждый шаг».
Илья мог бы написать: «Вот именно, вам всё рав-

но». Но вместо этого ответил:
«Я не прошу отчитываться. Мне нужно убрать несколько

сильных звуков в ночное время. Если причина другая, да-
вайте разберёмся».

На встрече выяснилось, что Сергей действительно пере-



 
 
 

двигал диван: из-за посменной работы он раскладывал его
для сна в разное время. Он не знал, что звук так хорошо пе-
редаётся вниз. Илья не получил ни извинений, ни обещания,
что Сергей никогда больше не создаст шума. Но они догово-
рились: диван переставляют до полуночи, на опоры устанав-
ливают мягкие накладки, а если появится другая проблема,
Илья сообщает конкретно о времени и звуке, а не копит но-
вые претензии месяцами.

Для первого разговора этого было достаточно. Не идеаль-
но, но достаточно, чтобы перестать просыпаться из-за одной
и той же причины.

Практика перед первой репликой
Выберите одну актуальную ситуацию в доме и запишите

её в четырёх строках.
Событие: что произошло без оценки.
Моя граница: какой уровень затронут — личное про-

странство, воздействие на мою квартиру или общее имуще-
ство.

Мой интерес: что я защищаю — сон, безопасность, со-
хранность имущества, доступ или предсказуемость ремонта.

Минимальная цель: какое изменение должно произойти
после ближайшего разговора.

Пример Марины:
Событие: на потолке ванной появилась влажная полоса

рядом со стояком, за два дня она стала шире.
Моя граница: воздействие на квартиру и общая инженер-



 
 
 

ная система.
Мой интерес: не допустить повреждения потолка и понять

источник воды.
Минимальная цель: сообщить в аварийную службу, при

необходимости попасть в квартиру сверху и получить акт
осмотра.

После этого составьте одну реплику по схеме: наблюде-
ние, последствие, просьба.

«Вчера вечером и сегодня утром на потолке возле стояка
появилась и увеличилась влажная полоса. Мы боимся повре-
ждения отделки. Давайте сейчас вместе вызовем аварийную
службу и зафиксируем место протечки».

Если сосед отвечает нападением, не переходите к
защите своей личности. Верните разговор к предмету:

«Я не обсуждаю, какой вы человек. Я говорю о воде на
потолке».

«Я не запрещаю вам ремонт. Я прошу освободить про-
ход».

«Я не требую полной тишины. Я говорю о сильных ударах
после полуночи».

Эти фразы кажутся простыми, но в них есть главный раз-
ворот. Вы перестаёте назначать соседа источником всех сво-
их неприятностей и начинаете разбирать конкретное пере-
сечение интересов. Стены всё равно будут передавать звуки,
воду и запахи. Однако ваша реакция может не передавать
дальше раздражение, обвинение и желание отомстить.



 
 
 

Соседский кодекс начинается не с идеальной тишины и не
с того, что все жильцы внезапно становятся внимательными.
Он начинается с языка, который выдерживает проверку: что
произошло, какая граница затронута, какой интерес защи-
щается и какое изменение нужно получить сейчас. Когда эти
четыре элемента разделены, становится видно, где достаточ-
но разговора, где нужна фиксация, а где уже требуется обра-
щение к ответственным организациям.

Дальше понадобится рассмотреть сам дом как систему от-
ветственности. Одни элементы находятся внутри квартиры,
другие относятся к общему имуществу, третьи требуют уча-
стия управляющей организации или аварийной службы. По-
ка эти зоны смешаны, сосед будет обвинять соседа, а про-
блема — переходить с потолка на лестничную площадку и
обратно.



 
 
 

 
Карта дома: кто за что отвечает

 
После разговора о фактах, оценках и границах легко

слишком быстро сделать следующий шаг — найти виновато-
го. Потолок мокрый — значит, виноват сосед сверху. В подъ-
езде пахнет краской — значит, виновата управляющая ор-
ганизация. Перекрыт проход — значит, сосед просто невос-
питанный. Но бытовая претензия и зона ответственности —
не одно и то же. Чтобы действовать без лишней эскалации,
сначала нужно понять, где возникла проблема и кто имеет
право, обязанность или реальную возможность её решить.

Дом устроен не как набор независимых квартир. Это си-
стема, в которой переплетаются личное пространство, общее
имущество, инженерные сети, решения собственников и до-
говорные обязанности. Один и тот же ущерб может начаться
в квартире, пройти через общую конструкцию и потребовать
участия сразу нескольких людей. Поэтому задача этой главы
— не научить распределять вину, а дать рабочую карту: кто
отвечает за помещение, кто — за общее имущество, где за-
канчиваются полномочия управляющей организации и когда
вопрос нужно выносить на совет дома или общее собрание.

Пять мифов, из-за которых спор начинается не с
того места

Миф первый: за всё, что находится внутри квартиры, от-
вечает её собственник.



 
 
 

Собственник действительно отвечает за содержание своей
квартиры, сохранность установленного им оборудования и
последствия собственных действий. Если человек самоволь-
но перенёс перегородку, повредил трубу во время ремонта
или оставил открытым кран, ответственность будет связана
с его действиями.

Но квартира не изолирована от дома. Через неё проходят
стояки, расположены участки общих инженерных систем,
могут находиться вентиляционные каналы, элементы пере-
крытий и другие конструкции, которые обслуживают не од-
ну квартиру. То, что деталь видна только из вашей прихожей
или санузла, ещё не означает, что принадлежит она только
вам.

Обратная ошибка выглядит так: собственник считает, что
раз труба находится в его шкафу, управляющая организация
обязана ремонтировать всё вокруг неё. На практике грани-
цу определяют назначение элемента, его место в инженер-
ной системе, наличие отключающего устройства, проектная
документация и правила содержания общего имущества. В
спорной ситуации важен не внешний вид трубы, а её функ-
ция и документально установленная граница.

Миф второй: если течёт от соседа сверху, сосед обязан
немедленно оплатить любой ремонт.

Сосед сверху может быть источником протечки, но это
ещё не устанавливает его вину и не определяет размер ущер-
ба. Вода могла пойти из стиральной машины, гибкой подвод-



 
 
 

ки или крана, из внутриквартирного участка трубы. А могла
прийти по общему стояку или через перекрытие, за которое
отвечает не сосед как частное лицо.

Даже если причина находится в квартире сверху, нужно
различать собственника, нанимателя, фактического пользо-
вателя и человека, который в момент аварии оказался дома.
Собственник может сдавать жильё, наниматель — нарушить
правила пользования, а управляющую организацию могли не
уведомить о неисправности. Для разговора это разные роли,
а для требований о возмещении — разные основания.

Поэтому первая фраза при протечке должна звучать не
так: «Вы залили мою квартиру», а так: «У нас появились сле-
ды воды на потолке и стене. Нужно зафиксировать источ-
ник и остановить поступление воды». Это не смягчение ради
вежливости, а точная постановка задачи, которая оставляет
причину открытой для проверки.

Миф третий: управляющая организация отвечает за всё,
что связано с домом.

Управляющая организация обслуживает общее имуще-
ство в пределах договора управления, законодательства и ре-
шений собственников. Она должна принимать заявки, орга-
низовывать содержание и ремонт общих элементов, реаги-
ровать на аварийные ситуации, обеспечивать безопасное со-
стояние подъезда, кровли, фасада, инженерных систем об-
щего пользования и других объектов, относящихся к дому.

Но управляющая организация не становится универсаль-



 
 
 

ной службой бытового ремонта в квартирах. Замена смеси-
теля, ремонт личной стиральной машины, устранение неис-
правности внутриквартирной розетки или восстановление
оборудования, установленного собственником с нарушения-
ми, обычно не входят в её обязанности. Если организация
выезжает на такую заявку, это может быть платной услугой
по отдельной договорённости, но не обязательным содержа-
нием общего имущества.

Есть и другая граница: некоторые решения нельзя при-
нять силами одной управляющей организации. Она может
предложить ремонт, подготовить расчёт, включить вопрос
в повестку и организовать выполнение принятого решения.
Но крупные работы, изменение порядка использования об-
щего имущества, установка новых объектов во дворе или пе-
реоборудование помещений общего пользования могут по-
требовать решения собственников.

Миф четвёртый: совет дома может распоряжаться всем
подъездом и заставить любого соседа убрать вещи.

Совет многоквартирного дома — не администрация подъ-
езда и не орган наказания. Его задачи связаны с представле-
нием интересов собственников, контролем исполнения до-
говора управления, подготовкой предложений, коммуника-
цией с управляющей организацией и вынесением вопросов
на общее собрание. Его фактические полномочия зависят от
решений собственников и положений Жилищного кодекса
Российской Федерации.



 
 
 

Совет дома может помочь организовать проверку, собрать
обращения, обсудить порядок действий и подготовить во-
прос для общего собрания. Но он не заменяет государствен-
ный пожарный надзор, жилищную инспекцию или суд и не
может самовольно присвоить себе право штрафовать сосе-
дей. Если вещи в проходе мешают эвакуации, нужен не спор
о статусе совета, а обращение в управляющую организацию
и, при необходимости, в компетентные органы.

Миф пятый: достаточно знать, кто «владелец» проблем-
ного места.

Право собственности — только один слой карты. Для
практического решения нужно определить ещё три вещи.

Во-первых, что именно повреждено или используется:
личное имущество, общее имущество или объект с неоче-
видной границей.

Во-вторых, кто обязан поддерживать это в исправном со-
стоянии: собственник, наниматель, управляющая организа-
ция, ресурсоснабжающая организация или сами собственни-
ки через решение общего собрания.

В-третьих, какое действие требуется: срочно остановить
аварию, провести осмотр, отремонтировать, компенсировать
ущерб, изменить порядок пользования или принять коллек-
тивное решение.

Человек может быть собственником помещения, но не
иметь права самостоятельно менять фасад. Управляющая
организация может обслуживать систему, но не иметь пра-



 
 
 

ва без решения собственников устанавливать на ней реклам-
ную конструкцию. Наниматель может отвечать за свои дей-
ствия, но не принимать решения о ремонте общедомово-
го имущества. В доме постоянно пересекаются разные виды
полномочий.

Правильная модель: не «кто виноват», а «какой
объект, какая граница и какое действие»

Для каждой проблемы используйте карту из четырёх
уровней.

Первый уровень — место события.
Опишите его так, чтобы другой человек мог найти его без

ваших эмоций: «потолок в углу кухни над вентиляционным
коробом», «участок стояка холодного водоснабжения меж-
ду перекрытиями», «дверь на лестничной площадке между
третьим и четвёртым этажами», «стена со стороны фасада»,
«проход от квартир к лестнице».

Фраза «у нас всё течёт» годится для срочного сообщения,
но недостаточна для акта, заявки и дальнейшего разговора.
Чем точнее место, тем легче отделить проблему квартиры от
проблемы общего имущества.

Второй уровень — объект.
Здесь нужно назвать не проявление, а элемент. Мокрое

пятно — это след, а не объект. Объектом может быть уча-
сток потолка, труба стояка, вентиль, радиатор, перекрытие,
оконный блок в подъезде, фасадная штукатурка, лестничная
площадка или проход общего пользования.



 
 
 

Полезно задать себе вопрос: если убрать видимый след,
что останется причиной или носителем проблемы? При шу-
ме это может быть не «плохой сосед», а источник звука, вре-
мя, конструкция перекрытия и способ использования поме-
щения. При запахе — не «грязный подъезд», а мусор, венти-
ляция, канализационный выпуск или хранение веществ. При
загромождении — не «наглость жильца», а конкретный уча-
сток общего прохода и препятствие.

Третий уровень — функция.
Объект обслуживает одну квартиру или весь дом? Если

труба подаёт воду только в одну квартиру после отключаю-
щего устройства, это одна ситуация. Если стояк проходит че-
рез этажи и обеспечивает несколько помещений, это другая.
Если дверь закрывает только вашу квартиру, она относится к
вашему помещению. Если дверь отделяет лестничную клет-
ку от улицы, её состояние затрагивает общее имущество и
безопасность дома.

Функция иногда важнее расположения. Оборудование
может находиться внутри квартиры, но использоваться для
нескольких помещений. Часть конструкции может быть
скрыта за личной отделкой, но оставаться элементом здания.
Поэтому фраза «это у меня в собственности» ещё не закан-
чивает проверку.

Четвёртый уровень — требуемое действие.
Не всякая проблема требует общего собрания. Аварий-

ную течь нужно остановить и зафиксировать. Разбитое ок-



 
 
 

но в подъезде — осмотреть, временно обезопасить и органи-
зовать ремонт в соответствии с договором и планом содер-
жания. При систематическом складировании вещей сначала
стоит сообщить о препятствии и попросить его убрать, затем
зафиксировать повторение и выбрать подходящий канал ре-
агирования. Установка камеры, шлагбаума или нового обо-
рудования во дворе может потребовать решения собствен-
ников.

Карта становится рабочей, когда приводит не к ярлыку, а
к следующему шагу.

Квартира и общее имущество: почему граница ред-
ко проходит по дверному проёму

Квартира — это не только комнаты, стены и мебель. Внут-
ри неё находятся элементы, принадлежащие собственнику
или используемые им лично, а также части общедомовых си-
стем. В многоквартирном доме к общему имуществу обыч-
но относятся помещения общего пользования, несущие кон-
струкции, крыша, фасад, лестницы, коридоры, инженерные
системы, обслуживающие более одного помещения, и другие
элементы, перечисленные в жилищных правилах и докумен-
тах дома.

Упрощённое правило «до двери — управляющая органи-
зация, после двери — собственник» удобно лишь для быто-
вого разговора, но часто приводит к ошибкам. После двери
могут находиться стояки, вентиляционные каналы и участки
конструкций, обеспечивающие работу всего дома. В подъ-



 
 
 

езде, наоборот, может быть оборудование, установленное за
счёт конкретного жильца и обслуживающее только его нуж-
ды. Границу нужно проверять.

Представьте две похожие трубы в санузле. Первая — вер-
тикальный стояк, по которому вода проходит к нескольким
этажам. Вторая — короткий отвод к вашему смесителю по-
сле запорного устройства. Визуально они могут выглядеть
как единый участок, но по функции это разные части систе-
мы. Самовольная замена стояка способна повлиять на сосе-
дей, а ремонт отвода обычно относится к зоне ответствен-
ности собственника. Но и здесь не следует действовать по
памяти: в конкретном доме важны схема, техническая доку-
ментация и место отключения.

С перекрытиями ситуация ещё менее очевидна. Потолок
вашей квартиры одновременно является нижней поверхно-
стью перекрытия между этажами. Если сверху произошла
авария, повреждения проявятся у вас, но источник может
находиться в квартире соседа, общей трубе или самом пере-
крытии. Определить ответственность по тому, на чьём по-
толке видно пятно, невозможно.

Фасад относится к общему имуществу, даже если примы-
кает к вашей квартире. Поэтому собственник обычно не мо-
жет по своему усмотрению менять цвет части фасада, уста-
навливать наружное оборудование, закрывать его реклам-
ным полотном или прокладывать кабель так, чтобы затраги-
вать общую конструкцию. Для таких действий могут потре-



 
 
 

боваться согласования и решения собственников, а иногда
— специальные требования к безопасности и внешнему ви-
ду здания.

Подъезд тоже не является «ничейной территорией». Лест-
ницы, площадки, тамбур, двери, окна, перила, освещение и
проходы используются всеми жильцами. Собственник может
поставить у своей двери небольшой предмет, но это не озна-
чает автоматического права занимать часть коридора, хра-
нить там мебель, коробки, строительные материалы или ве-
лосипеды так, чтобы другим было трудно пройти.

Особая осторожность нужна с колясочными, технически-
ми помещениями, чердаками и подвалами. Их статус опре-
деляется документами дома и назначением помещения. Лич-
ная договорённость двух соседей не превращает общую пло-
щадь в частную кладовую.

Кто участвует в решении
Собственник помещения отвечает за содержание принад-

лежащей ему квартиры и обязан пользоваться ею так, что-
бы не нарушать права соседей и не создавать угрозу общему
имуществу. Он же участвует в общих решениях дома: голо-
сует на общем собрании, может инициировать рассмотрение
вопросов и контролировать расходование средств в поряд-
ке, предусмотренном законодательством и решениями соб-
ственников.

Наниматель пользуется квартирой на основании договора
найма, но не становится собственником общего имущества



 
 
 

и не получает права принимать решения за всех жильцов.
Он обязан соблюдать правила пользования помещением, не
причинять ущерб и сообщать собственнику о неисправно-
стях. Если наниматель устроил протечку, повредил дверь,
вывез часть общедомового оборудования или регулярно на-
рушает правила проживания, разговор может потребовать
участия и самого нанимателя, и собственника.

Для соседа, которому нужен быстрый контакт, практиче-
ский порядок таков: при аварии сообщить тому, кто находит-
ся в квартире и может остановить воду или отключить обо-
рудование; затем уведомить собственника или лицо, ответ-
ственное по договору; параллельно направить заявку в ава-
рийную службу или управляющую организацию, если затро-
нуты общие системы либо источник неясен.

Управляющая организация — не «хозяин дома», а про-
фессиональный исполнитель. Её полномочия определяются
законом, договором управления и решениями собственни-
ков. Она должна содержать общее имущество, организовы-
вать осмотры и ремонт в установленном объёме, принимать
заявки, реагировать на аварии и информировать жильцов о
выполненных работах. Но она не может по своему желанию
менять правила пользования общим имуществом, тратить
средства на крупный проект вне утверждённых оснований
или решать за собственников вопрос, который относится к
их компетенции.

Ресурсоснабжающая организация тоже не всегда являет-



 
 
 

ся ответчиком по любой проблеме с водой, отоплением или
электричеством. Нужно определить, где находится участок
сети и кто отвечает за него по границе эксплуатационной
ответственности. Внутри дома управление может осуществ-
ляться через управляющую организацию, товарищество соб-
ственников или иной предусмотренный законом способ. Ес-
ли граница неясна, требуйте не устного предположения, а
осмотра и письменного ответа.

Совет дома полезен там, где одиночная заявка превра-
щается в повторяющуюся проблему. Он может собрать све-
дения о протечках, запросить у управляющей организации
план работ, организовать обсуждение состояния подъезда,
подготовить обращение от нескольких собственников и по-
мочь вынести вопрос на общее собрание. Но совет не дол-
жен подменять аварийную службу: пока он собирается, воду
нужно перекрывать.

Общее собрание требуется, когда жильцам нужно принять
решение, обязательное для дома в целом. К таким вопро-
сам могут относиться крупные работы, использование обще-
го имущества, установка или демонтаж оборудования, благо-
устройство, выбор способа управления, утверждение допол-
нительных расходов и другие вопросы, отнесённые жилищ-
ным законодательством к компетенции собственников.

Если вопрос можно решить текущим содержанием по су-
ществующему договору, собрание не всегда необходимо. Ес-
ли же жильцы хотят, например, закрыть часть общего прохо-



 
 
 

да шкафами, установить систему контроля доступа, разме-
стить рекламную конструкцию на фасаде или изменить на-
значение общей зоны, одной инициативы активного соседа
недостаточно.

Пошаговая мастерская: как построить карту по ре-
альной проблеме

Возьмите одну ситуацию, которая беспокоит вас сейчас.
Не выбирайте сразу самый эмоциональный конфликт. По-
дойдёт протечка, шум, загромождённый проход, неисправ-
ная дверь в подъезде или спор о ремонте.

Шаг первый. Запишите событие без оценки.
Не «Наталья захватила весь коридор», а: «У стены напро-

тив квартиры 47 стоят две коробки, мешок штукатурки и ме-
таллический стеллаж. Свободная ширина прохода уменьши-
лась; при открывании двери коробка задевает полотно».

Не «Сергей издевается по ночам», а: «В понедельник и
среду с 23:40 до 00:20 слышались удары и перемещение тя-
жёлого предмета; ребёнок проснулся; источник предположи-
тельно находится этажом выше».

Не «управляющая организация бездействует», а: «Заявка
о мокром потолке передана диспетчеру в 08:15; номер обра-
щения такой-то; к 12:00 осмотр не проведён; вода продол-
жает появляться».

Шаг второй. Отметьте место и объект.
Нарисуйте простой план от руки. Достаточно квадрата

квартиры, лестничной площадки и вертикальной линии сто-



 
 
 

яка. Покажите, где обнаружен след, где, предположительно,
находится источник и какие помещения могут быть затрону-
ты. Для шума добавьте этаж и комнату. Для вещей в подъез-
де — направление движения людей и ближайшие двери.

Эта схема нужна не для архитектурной точности. Она по-
могает заметить то, что теряется в споре: вода может идти по
перекрытию в сторону, шум может передаваться не из квар-
тиры непосредственно над вами, а коробки могут блокиро-
вать не вашу дверь, а общий путь к лестнице.

Шаг третий. Проверьте функцию.
Спросите себя: объект обслуживает одну квартиру или

несколько? Есть ли у него запорное устройство? Кто имеет
ключ? Указан ли он в документах или на схеме инженерных
сетей? Меняли ли его во время ремонта? Есть ли следы вме-
шательства?

Если ответа нет, не подменяйте неизвестность уверенно-
стью. Запишите: «Граница требует осмотра и проверки до-
кументов». Это полезнее, чем спорить с соседями: «Я точно
знаю, как положено».

Шаг четвёртый. Определите срочность.
Если есть текущая вода, искрение, запах газа, угроза паде-

ния штукатурки, заблокированный выход или другой непо-
средственный риск, сначала действуйте через аварийные
службы и управляющую организацию. Не ждите общего со-
брания и не пытайтесь самостоятельно ремонтировать об-
щие сети.



 
 
 

Если вред уже прекратился, но остались повреждения, пе-
реходите к фиксации: сделайте фотографии с датой, запиши-
те видео, подайте письменную заявку, оформите акт осмот-
ра, соберите данные свидетелей. При протечке полезно по-
казать не только пятно, но и место его расположения, состо-
яние потолка, стен, мебели и напольного покрытия. Не раз-
бирайте отделку до осмотра, если это может уничтожить сле-
ды источника.

Если опасности нет, но проблема повторяется, определи-
те коллективный уровень: несколько обращений, совет до-
ма, обсуждение с управляющей организацией, а затем, при
необходимости, общее собрание.

Шаг пятый. Адресуйте сообщение правильному участни-
ку.

Собственнику или нанимателю пишут, если проблема
предположительно связана с их действиями или внутриквар-
тирным оборудованием.

Управляющей организации направляют заявку, если за-
тронуты подъезд, фасад, перекрытие, стояк, общая дверь,
освещение, кровля или если источник не установлен.

Совету дома передают повторяющийся вопрос, требую-
щий контроля, сбора информации или коллективной подго-
товки.

Общее собрание используют для решения, которое меня-
ет порядок использования общего имущества, требует до-
полнительных расходов или выходит за рамки текущего об-



 
 
 

служивания.
Шаг шестой. Проверьте ответ документом.
После телефонного разговора отправьте короткое пись-

менное подтверждение: «Сегодня в 08:15 я сообщил о про-
течке в кухне квартиры 36. Прошу провести осмотр, уста-
новить источник, составить акт и сообщить о принятых ме-
рах». Сохраните номер обращения.

Если вам отвечают: «Это не наша зона», попросите уточ-
нить письменно, какой именно элемент признан не относя-
щимся к общему имуществу, на основании каких докумен-
тов сделан этот вывод и кому направлена заявка. Такой за-
прос не является нападением. Он переводит разговор из об-
мена мнениями в проверяемую процедуру.

Проверка границы ответственности по принципу
«если — то»

Если повреждён элемент, который обслуживает несколько
квартир, сначала обращайтесь в управляющую организацию
или аварийную службу, даже если элемент находится внутри
вашей квартиры. До осмотра не закрывайте доступ к нему
капитальной отделкой и не демонтируйте его самостоятель-
но.

Если неисправно оборудование, установленное только для
вашей квартиры после понятной границы отключения, ор-
ганизуйте ремонт как собственник или пользователь поме-
щения. Если оборудование установил арендатор или наня-
тый мастер с нарушением правил, дополнительно фиксируй-



 
 
 

те обстоятельства и уведомляйте собственника.
Если вода уже перестала течь, но отделка повреждена, всё

равно оформляйте акт и собирайте доказательства. Останов-
ка аварии не отменяет вопрос о причине и последствиях.

Если проблема связана с фасадом, подъездом, крышей,
лестницей, общими дверями, освещением или проходом, на-
чинайте с управляющей организации и документов дома. Не
ремонтируйте общую часть за свой счёт без согласования,
если потом хотите взыскать расходы или получить компен-
сацию.

Если сосед говорит, что проход перед его квартирой
«его», проверьте назначение участка. Если это коридор,
лестничная площадка или иной объект общего пользования,
личная договорённость не даёт права перекрывать его. При
угрозе эвакуации сообщайте в управляющую организацию и
компетентный надзорный орган.

Если для решения нужны дополнительные деньги, новый
объект или изменение режима использования общего иму-
щества, уточняйте вопрос о собрании собственников. Совет
дома может подготовить его, но не всегда вправе принять ре-
шение вместо собрания.

Если вы наниматель и проблема касается общего иму-
щества, подавайте заявку как пользователь, но уведомляй-
те собственника помещения. Если проблема возникла из-
за ваших действий, не перекладывайте её автоматически на
управляющую организацию.



 
 
 

Разбор случая: одна протечка, четыре разных вер-
сии

Через месяц после переезда Илья заметил тёмное пятно
над кухонным шкафом. Марина сначала решила, что это ста-
рый след: дом был построен давно, потолок уже имел неров-
ный цвет. К вечеру пятно стало влажным, а утром с края
шкафа упала капля.

Сверху жила семья Сергея. Илья поднялся к нему и по-
стучал. Сергей открыл не сразу: после ночной смены он спал
и явно не был готов к разговору.

— У нас потолок мокрый. Вы нас заливаете, — сказал
Илья.

Сергей нахмурился:
— У меня всё сухо. Наверное, ваша труба течёт. Я тут ни

при чём.
На этом месте спор обычно застревает. Каждый защища-

ет свою версию, а вода продолжает искать дорогу. Марина
предложила вернуться к карте: где обнаружен след, какой
участок системы проходит рядом, когда появилась вода и кто
может осмотреть перекрытие.

Илья позвонил в аварийную службу и одновременно от-
правил заявку в управляющую организацию. В сообщении
он указал: «В квартире 36, на кухне, появилось мокрое пятно
на потолке около стены со стояком холодного водоснабже-
ния. Вода выступает периодически. Предположительно, ис-
точник находится выше. Прошу срочно проверить стояк, со-



 
 
 

единения и квартиру 46, составить акт и принять меры по
остановке течи».

Сергей сначала отказался пускать работников, потому что
считал, что его обвиняют. Тогда Марина написала ему ко-
ротко:

— Мы пока не утверждаем, что причина у вас. Нужно
понять, где течёт. Если источник окажется в общей трубе,
это поможет и вам: не придётся отвечать за чужую неисправ-
ность.

Эта фраза изменила рамку разговора. Сергей открыл
дверь. При осмотре выяснилось, что вода просачивалась не
из его сантехники. На участке стояка между этажами обна-
ружили трещину, а в квартире Сергея вода собиралась в ко-
робе и уходила через перекрытие. Работники временно пе-
рекрыли подачу, составили акт, а затем управляющая орга-
низация организовала замену повреждённого участка.

Проблема не закончилась одним визитом. На потолке
Ильи и Марины остались следы, часть отделки шкафа была
испорчена. Но теперь у семьи были дата осмотра, описание
причины и документы, подтверждавшие, что повреждение
связано с общим инженерным элементом, а не с действиями
Сергея. Разговор с ним можно было вести уже не в режиме
«вы виноваты», а в режиме «авария установлена, нужно со-
гласовать доступ и последующие работы».

В этой истории каждый участник имел свою роль.
Илья и Марина зафиксировали последствия и обеспечили



 
 
 

доступ к квартире. Они не стали самостоятельно вскрывать
стояк и не объявили виновным первого соседа.

Сергей предоставил доступ к помещению, хотя сначала
воспринял обращение как обвинение. Если бы он самоволь-
но заделал короб или отказался допустить аварийную служ-
бу, ситуация могла бы усложниться.

Управляющая организация должна была проверить об-
щий участок, остановить аварию и организовать ремонт в
пределах своих обязанностей.

Если бы после осмотра выяснилось, что течёт шланг сти-
ральной машины Сергея, карта дала бы другой результат: ис-
точник находился бы в его квартире, а вопрос о возмещении
ущерба решался бы с учётом причины неисправности, дей-
ствий собственника или нанимателя и доказательств разме-
ра ущерба.

Тот же метод сработал с Натальей, которая делала ремонт
на этаже. Она поставила у стены строительные мешки, стре-
мянку и листы гипсокартона. Проход к лестнице оставал-
ся, но сузился настолько, что Марине пришлось разворачи-
вать детскую коляску боком. Илья хотел написать в домовом
чате: «Наталья, уберите свой хлам, пока кто-нибудь не по-
страдал». Наталья уже готовила ответ о том, что «некоторым
лишь бы командовать».

Вместо этого он описал объект и риск:
— На площадке между квартирами 36 и 37 стоят матери-

алы. Они не закрывают проход полностью, но оставляют уз-



 
 
 

кий участок у лестницы. Можно убрать их до вечера или пе-
ренести внутрь квартиры? Сейчас с коляской и при переносе
вещей пройти трудно.

Наталья ответила, что рабочие придут только утром. То-
гда Илья связался с управляющей организацией и попросил
подтвердить требования к свободному проходу, а не «рассу-
дить соседей». После звонка Наталья убрала мешки, оставив
внутри квартиры только стремянку на время работы.

Если бы материалы перекрывали путь эвакуации или со-
здавали непосредственную угрозу, одной просьбы было бы
мало. Но и в этом случае правильная последовательность на-
чиналась бы с описания препятствия, фиксации и обраще-
ния в компетентную организацию, а не с публичного обви-
нения.

Три типичных сбоя при проверке границ
Первый сбой — человек начинает ремонт до фиксации

причины.
После протечки хочется немедленно покрасить потолок,

заменить обои и выбросить мокрую мебель. Но если источ-
ник не установлен и акт не составлен, позднее будет труд-
но доказать, что произошло, когда и в каком объёме. Сроч-
ные действия для безопасности допустимы: собрать воду, от-
ключить опасное оборудование, убрать людей из зоны риска.
Всё, что меняет следы повреждения, по возможности откла-
дывают до осмотра.

Второй сбой — коллективный чат заменяет официальное



 
 
 

обращение.
Домовой чат полезен для поиска контактов, свидетелей и

информации: кто видел аварию, где находится ключ от тех-
нического помещения, когда придёт мастер. Но сообщение
«у нас течёт» в чате не равно заявке в управляющую орга-
низацию. Если вопрос требует реакции, используйте офи-
циальный канал: диспетчерскую, личный кабинет управляю-
щей организации, электронную почту, письменное обраще-
ние или иной способ, позволяющий подтвердить дату и со-
держание заявки.

Третий сбой — один человек пытается решить вопрос об-
щего имущества самостоятельно.

Жильцы нередко красят стену в подъезде, меняют замок,
снимают объявление с фасада, переставляют камеры, прива-
ривают решётку или устанавливают шкаф в коридоре, счи-
тая, что действуют на пользу дому. Но самовольное «улуч-
шение» может нарушить безопасность, создать расходы, за-
крыть доступ к инженерным сетям или вызвать новый спор.
Если объект общий, сначала определите, кто уполномочен
принять решение и кто будет отвечать за результат.

Есть и противоположная ошибка: жители превращают
любую перегоревшую лампочку в вопрос для общего собра-
ния. Текущий ремонт и содержание должны решаться в ра-
бочем порядке по договору управления. Собрание нужно
там, где требуется воля собственников, а не там, где управ-
ляющей организации удобно отложить заявку.



 
 
 

Короткий чек-лист перед разговором или заявкой
Перед обращением ответьте на шесть вопросов.
Что произошло — одним предложением и без оценки?
Где именно находится след, препятствие или неисправ-

ный элемент?
Что является объектом: личная вещь, внутриквартирное

оборудование, участок общей системы или общая конструк-
ция?

Обслуживает ли объект одну квартиру или несколько?
Какое действие нужно сейчас: остановить аварию, про-

вести осмотр, убрать препятствие, отремонтировать, возме-
стить ущерб или принять коллективное решение?

Кому направляется обращение и как будет подтверждена
дата заявки?

Если на третий вопрос нет ответа, не делайте вид, что гра-
ница известна. Формулировка «Прошу установить, к какому
имуществу относится элемент и кто отвечает за его содержа-
ние» иногда оказывается самым точным первым требовани-
ем.

Как фиксировать результат
Карта дома нужна не только для первого звонка. Её сле-

дует обновлять после каждого шага. Запишите дату осмотра,
фамилии или должности участников, установленную причи-
ну, временные меры, срок ремонта и ответственного испол-
нителя. Если управляющая организация обещала заменить
участок трубы в определённый день, зафиксируйте это пись-



 
 
 

менно. Если собственники приняли решение на общем со-
брании, храните протокол и приложения к нему.

Для повторяющихся проблем полезно вести про-
стой журнал:

Дата и время. Событие. Место и объект. Кому сообщили.
Номер заявки. Что установлено. Следующий шаг и срок.

Такой журнал не превращает жильца в контролёра ради
контроля. Он показывает динамику: разовая неисправность
устранена или обращения повторяются; сосед убрал вещи
или каждый вечер возвращает их на место; управляющая ор-
ганизация проводит осмотр или ограничивается общими от-
ветами.

Если дело дойдёт до требования о возмещении ущерба
или обращения в надзорный орган, последовательная фик-
сация будет убедительнее эмоционального описания. Доку-
менты не отменяют человеческий разговор, но защищают
его от провала в спор о том, «кто что помнит».

Карта ответственности не должна становиться картой
вражды. Её назначение — убрать лишних участников из спо-
ра и привлечь нужных. Если вопрос относится к квартире, не
нужно втягивать весь подъезд. Если повреждён стояк, бес-
смысленно требовать от соседа оплатить чужую аварийную
работу. Если решение требует общего собрания, не следует
ждать, что активный сосед или управляющая организация
тихо примут его за всех.

Илья и Марина после протечки сделали ещё одну вещь:



 
 
 

собрали сведения о других авариях на том же стояке. Оказа-
лось, что два года назад соседи уже сообщали о коррозии, но
ремонт ограничился временной заплатой. Тогда вопрос пе-
рестал быть частной неприятностью одной семьи. Его мож-
но было вынести на обсуждение совета дома, запросить план
ремонта и проверить, достаточно ли текущего содержания
или требуется коллективное решение о финансировании ра-
бот.

Так личный ущерб стал поводом не для общего обвине-
ния, а для точного разговора о состоянии дома. Это и есть
полезный предел карты: она показывает не только, кто дол-
жен открыть дверь мастеру сегодня, но и где дому нужно
принять общее решение завтра.

Когда зоны ответственности разобраны, возникает следу-
ющий риск — перепутать ясность с нажимом. Даже правиль-
но адресованное требование может прозвучать как нападе-
ние, и сосед, управляющая организация или совет дома нач-
нут защищаться раньше, чем услышат суть. В следующей
главе мы разберём, как добиваться тишины и реакции без
крика, угроз и публичного унижения.



 
 
 

 
Тишина не начинается с крика

 
После того как в доме распределены зоны ответственно-

сти, остаётся менее заметная, но более трудная работа: по-
нять, где заканчивается обычная жизнь одной квартиры и
начинается нарушение покоя другой. Сам факт шума ещё
не подсказывает, что делать. Нужно установить источник,
время, повторяемость и последствия, а затем выбрать такую
цель разговора, которую сосед действительно сможет выпол-
нить.

Обычно конфликт начинается не с громкого стука в дверь.
Сначала человек просыпается на десять минут раньше из-за
удара сверху. Потом замечает, что ребёнок снова не уснул
после полуночи. Затем начинает прислушиваться к каждо-
му звуку и заранее злиться. Через неделю раздражает уже
не только шум, но и равнодушие, неопределённость, ощуще-
ние, что кто-то распоряжается вашим домом без вашего со-
гласия.

Так случилось у Ильи и Марины. Они недавно переехали
в старый многоквартирный дом и быстро поняли, что слы-
шимость здесь гораздо выше ожидаемой. Днём сверху дви-
гали стулья, вечером бегал ребёнок, иногда о стену ударялся
мяч. Ночью несколько раз подряд раздавались тяжёлые шаги
и падали предметы. Илья работал посменно, Марина остава-
лась дома с маленьким ребёнком. После третьей бессонной



 
 
 

ночи Илья поднялся к Сергею и сказал:
— Вы можете хотя бы иногда думать о соседях? У нас уже

невозможно жить.
Сергей открыл дверь не сразу. Он тоже работал посменно

и в тот день вернулся домой утром.
— А вы можете не командовать моей жизнью? — ответил

он. — У меня дома не музей.
Оба говорили о реальной усталости, но разговор быстро

превратился в спор о правоте. Илья предъявлял Сергею всё,
что накопилось за месяц. Сергей защищал не конкретный
шум, а своё право жить у себя дома. В итоге они не догово-
рились ни о времени, ни о конкретном источнике, ни о том,
что можно изменить.

Сигнал: вас раздражает уже не звук, а человек
Когда жалоба формулируется словами «они постоянно

шумят», в ней обычно смешаны четыре разных слоя.
1. Сам звук: шаги, музыка, сверление, лай, передвижение

мебели, удары, работа стиральной машины.

2. Обстоятельства: время, продолжительность, день неде-
ли, открытые или закрытые окна, расположение комнаты.

3. Последствие: ребёнок просыпается, невозможно
уснуть, прерывается работа, дрожит потолочная люстра, по-
являются трещины или другие повреждения.



 
 
 

4. Интерпретация: «им всё равно», «они специально»,
«они невоспитанные», «они считают себя хозяевами дома».

Первые три слоя можно обсуждать. Четвёртый почти все-
гда вызывает защиту. Даже если ваша догадка о мотивах вер-
на, начинать с неё невыгодно: вы предлагаете соседу спорить
не с обстоятельствами, а с вашим обвинением.

Проверка реальности проста. Перед разговором запиши-
те одну фразу о событии, избегая слов «всегда», «никогда»,
«специально», «нагло», «невозможно» и «нормальные лю-
ди». Например: «В понедельник и среду после 23:30 слыша-
лись удары и передвижение тяжёлого предмета, из-за этого
ребёнок просыпался». Это уже материал для разговора. Фра-
за «вы каждую ночь устраиваете кошмар» — лишь выраже-
ние накопившегося напряжения.

Сигнал: шум кажется непрерывным, но записей нет
Память лучше фиксирует неприятные эпизоды, чем спо-

койные. После нескольких плохих ночей человеку кажется,
что шум продолжается постоянно, хотя на деле он может воз-
никать дважды в неделю по пятнадцать минут. Это не делает
проблему незначительной. Но без наблюдений вы не поймё-
те, что именно просить изменить.

В течение семи дней ведите короткие записи. Не пре-
вращайте их в дневник страданий: достаточно нескольких
строк.

Дата и день недели.



 
 
 

Время начала и окончания.

Какой звук слышен.

Из какой стороны он, предположительно, идёт.

Что происходило в вашей квартире в этот момент.

Каков был результат.
Например:
Среда, 22:40–22:47. Серия ударов сверху, затем скрежет.

Предположительно, передвигали мебель. Ребёнок проснул-
ся, заснул через двадцать минут.

Четверг, 19:10–19:25. Ровный гул в стене кухни. Возмож-
но, работает бытовая техника. Работе не помешал.

Суббота, 00:15–00:25. Громкие шаги и падение предмета.
Источник определить трудно. Уснуть удалось только после
часа ночи.

Такая запись решает две задачи. Во-первых, отделяет си-
стематическое нарушение от единичного бытового эпизода.
Во-вторых, помогает не ошибиться с источником. В старых
домах звук может передаваться по перекрытиям и трубам.
Кажется, что он идёт из квартиры сверху, а на самом деле
источник находится сбоку или даже на этаж выше. Особенно
часто это случается с ударными звуками, вибрацией и гулом.

Если источник неясен, не говорите соседу: «От вас идёт



 
 
 

звук». Скажите: «В нашей спальне слышны удары, по ощу-
щениям, сверху, но мы не уверены в источнике. Хотим сна-
чала понять, что именно происходит». Такая формулировка
оставляет возможность для проверки и не заставляет вас от-
ступать, если сосед ответит: «Это не у меня».

Сигнал: громкость меняется вместе со временем
Один и тот же звук днём и ночью имеет разный вес. В

дневное время дом наполнен бытовыми звуками: кто-то при-
нимает душ, готовит, ходит, разговаривает, включает сти-
ральную машину, открывает и закрывает двери. Полная ти-
шина в многоквартирном доме невозможна и не является
разумным требованием.

Ночной шум воспринимается иначе, потому что в это вре-
мя у большинства людей меняется привычный режим. Кро-
ме того, региональные правила тишины устанавливают пери-
оды, когда шумные действия ограничены. Эти периоды мо-
гут различаться в разных субъектах Российской Федерации,
а для ремонта иногда предусмотрены отдельные требования.
Поэтому точное время нужно проверять по правилам своего
региона, а не брать из универсальной памятки в интернете. В
споре полезно назвать не абстрактную «ночь», а конкретный
период, установленный применимыми правилами.

Есть и бытовая граница, которая шире формального за-
прета. Даже если звук не подпадает под очевидное наруше-
ние, он может быть неуместен по времени. Например, корот-
кое падение предмета в 22:30 и регулярное сверление в вы-



 
 
 

ходной день — не одно и то же. В первом случае достаточ-
но попросить быть внимательнее. Во втором может потре-
боваться выяснить режим ремонта, предупредить управля-
ющую организацию или обратиться в компетентные органы,
если договорённость не работает.

Практическая схема выглядит так.
Если звук происходит в разрешённое время, сначала вы-

ясните его характер и повторяемость. Целью разговора будет
не «полная тишина», а уменьшение громкости, перенос дей-
ствия или согласование времени.

Если звук приходится на период, когда действуют ограни-
чения, зафиксируйте даты, время и вид воздействия. Снача-
ла можно обратиться к соседу с конкретной просьбой. Ес-
ли нарушение повторяется, используйте предусмотренный в
регионе порядок обращения в управляющую организацию,
полицию или иной уполномоченный орган — в зависимости
от ситуации.

Если речь идёт о ремонте, отделите сам ремонт от нару-
шения режима. Право собственника ремонтировать кварти-
ру не означает право сверлить в любое время, загромождать
общий коридор или повреждать общие конструкции. Но и
просьба «не ремонтируйте вообще» не является рабочей це-
лью.

Сигнал: шум связан с ремонтом
Ремонт особенно быстро превращает соседей в противни-

ков, потому что затрагивает сразу несколько интересов. На-



 
 
 

талья, жившая этажом ниже Ильи и Марины, начала менять
полы и стены. В первый день в 8:05 в её квартире зазвенел
перфоратор. В коридоре появились мешки со смесью, а кус-
ки упаковки несколько часов лежали у стены.

Марина написала ей сообщение: «Вы совсем уже обнаг-
лели, мы маленького ребёнка уложить не можем». Наталья
ответила: «Я имею право делать ремонт у себя и не обязана
подстраиваться под весь подъезд».

В этой переписке обе стороны ухватились за часть правды.
Наталья действительно может ремонтировать свою кварти-
ру, если соблюдает требования и не повреждает общее иму-
щество. Марина действительно вправе рассчитывать на со-
блюдение режима тишины и безопасность общего простран-
ства. Но ни одна из них не назвала, что именно должно из-
мениться.

Разговор о ремонте лучше разделить на четыре вопроса.
Первый: какие работы выполняются. Сверление, демон-

таж, укладка напольного покрытия и перенос материалов со-
здают разный уровень и характер шума.

Второй: в какие часы идут работы. Здесь нужно учитывать
региональные нормы и, если они есть, правила дома.

Третий: сколько продлится самый шумный этап. Прось-
ба «когда закончите?» слишком неопределённа. Полезнее
спросить: «Сколько дней планируется демонтаж?» или «В
какие дни будет сверление?»

Четвёртый: как защищается общее имущество. Материа-



 
 
 

лы не должны перекрывать проход, повреждать стены, лифт,
двери и другие элементы общего пользования. Вопрос о про-
ходе и безопасности не сводится к личной непереносимости
шума.

Рабочая реплика может звучать так:
«Наталья, мы понимаем, что ремонт нужно закончить, и

не просим его отменять. В среду сверление началось в 8:05,
ребёнок проснулся. Подскажите, пожалуйста, в какие часы
будет самый шумный этап и сколько дней он займёт. Нам
нужно понять, как организовать сон ребёнка. И ещё просьба:
уберите мешки из коридора, потому что проход сужается».

Здесь нет обещания терпеть всё и нет попытки управлять
чужой квартирой. Есть два конкретных вопроса и одна огра-
ниченная просьба.

Если сосед отвечает: «Буду делать, когда мне удобно»,
не переходите к угрозам. Зафиксируйте ответ и вернитесь
к фактам: «Я услышал, что переносить время вы не гото-
вы. Тогда прошу не проводить шумные работы в период, ко-
гда действуют ограничения. Если это будет повторяться, нам
придётся обращаться в установленном порядке». Предупре-
ждение становится границей только тогда, когда вы готовы
выполнить заявленный следующий шаг.

Сигнал: в жалобу попадают дети
Детский шум — одна из самых болезненных тем, потому

что родители слышат в претензии не просьбу о режиме, а об-
винение в плохом воспитании. Соседи, в свою очередь, мо-



 
 
 

гут считать, что наличие ребёнка автоматически освобожда-
ет семью от любых ограничений. Ни одна из крайностей не
помогает.

Ребёнок может плакать, бегать, ронять игрушки, просы-
паться ночью. Эти звуки не всегда можно полностью предот-
вратить, особенно если ребёнок маленький или болеет. Но
родители могут управлять частью обстоятельств: убрать иг-
ры с мячом из комнаты над спальней соседей, постелить ко-
вёр или другое мягкое покрытие, не разрешать прыгать с ме-
бели, перенести активные игры на дневное время, закрывать
межкомнатные двери.

Сосед не должен требовать, чтобы ребёнок «не издавал ни
звука» или чтобы семья исчезала из квартиры после опреде-
лённого часа. Родители не должны отвечать: «Это ребёнок,
терпите». Разумная цель — не невозможная абсолютная ти-
шина, а снижение управляемого шума и уважение к режиму
дома.

Формулировка для разговора с семьёй, где есть де-
ти:

«Мы понимаем, что ребёнок не может всё время сидеть
тихо. После 22:30 у нас несколько раз были сильные удары
по потолку, и ребёнок просыпался. Можно ли перенести ак-
тивные игры на дневное время, а вечером убрать бег и прыж-
ки? Обычные шаги и плач мы не будем воспринимать как
нарушение, но повторяющиеся удары ночью нам нужно ис-
ключить».



 
 
 

Если жалуются на вашего ребёнка, не спешите отвечать:
«Вы сами шумите». Сначала уточните: «В какое время это
было? Какой именно звук вы слышали? Что стало самым тя-
жёлым — громкость, длительность или то, что это проис-
ходило ночью?» Иногда выясняется, что сосед реагирует на
короткие эпизоды, но особенно остро воспринимает их из-
за собственного графика. Тогда можно договориться о дей-
ствиях, которые действительно зависят от вас.

Сигнал: в жалобу попадает животное
Собака, оставленная одна, может лаять часами. Кошка

способна ночью ронять предметы, царапать дверь и бегать
по полу. Здесь, как и в случае с детьми, важна не моральная
оценка владельца, а повторяющийся источник воздействия.

Нельзя требовать от соседа «избавиться от животного»
только потому, что его поведение мешает вам. Но нельзя и
считать постоянный лай неизбежной платой за жизнь в мно-
гоквартирном доме. Если шум повторяется, владелец мо-
жет проверить, не связан ли он с разлукой, страхом, болез-
нью или условиями содержания, обратиться к ветеринарно-
му специалисту, изменить режим прогулок, оставить живот-
ное под присмотром в проблемные часы. Конкретные меры
зависят от причины.

Разговор лучше начинать не с породы, размера или
характера собаки:

«По будням примерно с 10 до 12 часов, когда вас нет до-
ма, из квартиры слышен непрерывный лай. В понедельник



 
 
 

он длился около сорока минут, в среду — почти час. Мы не
знаем, что происходит внутри, но хотим предупредить и по-
нять, как это можно решить».

Если владелец отвечает: «Моя собака никому не мешает»,
не спорьте о том, хороший у него питомец или нет. Можно
сказать: «Я не оцениваю собаку. Я говорю о звуке, который
слышен у нас в эти часы. Давайте проверим это вместе: я мо-
гу сообщить время, а вы посмотрите, что происходит, когда
вас нет».

Сигнал: обычный бытовой звук стал последней
каплей

Человек, который неделю плохо спит, способен вспых-
нуть из-за работающего пылесоса. Но пылесос в дневное вре-
мя, короткая стирка, закрытие двери, разговор на кухне или
шаги не равны длительной музыке ночью. Их нужно поме-
щать в контекст, иначе разговор превращается в требование
стерильной тишины.

Полезно различать четыре вида шума.
Ударный шум возникает из-за шагов, падения предметов,

прыжков, передвижения мебели и работы перфоратора. Он
передаётся по конструкциям и часто воспринимается силь-
нее, чем обычный разговор.

Воздушный шум распространяется по воздуху: это музы-
ка, крики, громкая речь, лай, телевизор. Его можно умень-
шить, закрыв окна, снизив громкость или переместив источ-
ник от общей стены.



 
 
 

Технический шум создают насосы, вентиляция, лифтовое
оборудование, стиральные машины, холодильники и другие
устройства. Здесь особенно важно не торопиться обвинять
конкретную квартиру: источник может находиться в обще-
домовой системе или передаваться по трубам.

Ситуативный бытовой шум связан с повседневными дей-
ствиями: уборкой, приготовлением еды, душем, открывани-
ем дверей, детскими играми. В определённых пределах он
неизбежен, но его интенсивность и время иногда можно из-
менить.

Такое различение помогает выбрать просьбу. Если слыш-
на музыка, можно попросить уменьшить громкость или за-
крыть окно. Если слышны удары от мебели, попросить не
двигать её поздно вечером и использовать мягкие накладки.
Если гудит стояк или вентиляция, нужно выяснять техниче-
скую причину, а не требовать от соседа «ходить тише». Если
ребёнок бегает над спальней, можно предложить перенести
активные игры.

Сигнал: вы хотите потребовать невозможного
Самая частая ошибка в разговоре о шуме — требование,

которое не описывает достижимое действие. «Не шумите»
не отвечает на вопрос, что именно должен сделать сосед.
«Ведите себя нормально» добавляет унижение, но не даёт
инструкции. «Чтобы я вас больше не слышал» невозможно
гарантировать в многоквартирном доме.

От соседа нельзя разумно требовать:



 
 
 

полной тишины в любое время суток;
отмены ремонта, если он проводится допустимым спосо-

бом и в разрешённые часы;

чтобы дети никогда не бегали и не плакали;

чтобы животное не издавало ни одного звука;

отказа пользоваться квартирой, ванной, кухней и бытовой
техникой;

немедленного признания вашей версии событий;

публичного извинения перед подъездом;

обсуждения личной жизни, графика работы или семей-
ных обстоятельств сверх того, что необходимо для решения
проблемы.

Можно просить о конкретном действии, связанном с кон-
кретным источником и временем: уменьшить громкость по-
сле определённого часа, не сверлить в запрещённый период,
перенести активные игры, убрать вибрирующее оборудова-
ние от общей стены, не двигать мебель ночью, проверить со-
стояние животного, освободить проход.

Разница между этими формулировками кажется неболь-
шой, но именно она определяет исход разговора.



 
 
 

«Вы каждый вечер топаете» — обвинение.
«После 23:00 слышны сильные удары шагов в комнате

над нашей спальней. Можно ли вечером не использовать эту
комнату для активных игр?» — предметная просьба.

«Ваш ремонт всех достал» — давление группой.
«В понедельник и вторник сверление продолжалось по-

сле времени, когда в нашем регионе действуют ограничения.
Просим соблюдать установленный режим. Если нужно, да-
вайте заранее обозначим дни самого шумного этапа» — гра-
ница и путь к согласованию.

Сигнал: разговор откладывается до момента взры-
ва

Илья долго не говорил Сергею о первых эпизодах. Он на-
деялся, что всё прекратится само собой. Затем начал запи-
сывать каждую мелочь, пересылать Марине ночные сообще-
ния и обсуждать соседа с жильцами в общем чате дома. К
тому моменту, когда он поднялся наверх, у него был уже не
один вопрос, а обвинительное заключение.

Отсрочка делает первый разговор тяжелее. Сосед слышит
не просьбу о будущем изменении, а список претензий за
несколько месяцев. Это не значит, что нужно стучать в дверь
после первого случайного падения кружки. Но при повторя-
ющемся шуме лучше обратиться на раннем этапе, пока у вас
сохраняются спокойный тон и ограниченная цель.

Первое обращение должно содержать пять частей.
1. Нейтральное обозначение ситуации.



 
 
 

2. Конкретные время и звук.

3. Реальное последствие для вас.

4. Просьбу об одном или двух действиях.

5. Возможность уточнить обстоятельства.
Например:
«Здравствуйте. Хотел обсудить шум, который слышен у

нас последние несколько вечеров. Во вторник и четверг по-
сле 23:30 были сильные удары и передвижение чего-то тя-
жёлого над спальней. Ребёнок просыпался, и нам трудно бы-
ло снова его уложить. Можно ли после 23:00 не двигать ме-
бель и перенести активные игры на дневное время? Если ис-
точник другой, скажите, пожалуйста, чтобы мы не ошиблись
квартирой».

Если нужно написать сообщение, оно может быть
короче:

«Здравствуйте. Вчера с 23:40 до 23:55 у нас в спальне бы-
ли слышны повторяющиеся удары сверху, ребёнок проснул-
ся. Подскажите, пожалуйста, не передвигали ли вы мебель
в это время? Если да, просим не делать этого поздно вече-
ром. Возможно, мы ошибаемся с источником, поэтому сна-
чала уточняем».

Сообщение лучше отправлять днём, а не в момент ярости.



 
 
 

Ночная переписка часто превращается в серию коротких вы-
падов, где каждая новая фраза только ухудшает положение.
Если сосед не отвечает, не посылайте десять напоминаний.
Зафиксируйте факт обращения и выберите следующий шаг.

Сигнал: сосед сразу отрицает проблему
Отрицание не всегда означает ложь или злой умысел. Сер-

гей мог не слышать своих шагов так, как их слышит кварти-
ра снизу. Он работал посменно, привык к нестандартному
режиму и считал бытовые звуки нормальными. Кроме того,
слова Ильи прозвучали как нападение, и Сергей начал защи-
щаться раньше, чем разобрался в ситуации.

На ответ «Мы не шумели» можно сказать:
«Возможно, источник не у вас. Я не хочу обвинять без

проверки. У нас звук был в такое-то время, предположитель-
но сверху. Если это повторится, можно ли мне написать вам
сразу, чтобы мы сравнили время?»

На ответ «Все так живут»:
«Да, обычные звуки в доме неизбежны. Речь не о шагах

днём, а о повторяющихся ударах после 23:30, из-за которых
просыпается ребёнок. Просим решить именно эту часть».

На ответ «У меня работа, когда хочу, тогда и хожу»:
«Я не обсуждаю ваш график и не прошу не пользоваться

квартирой. Просьба касается сильных ударов в ночное вре-
мя. Давайте подумаем, можно ли убрать передвижение тя-
жёлых предметов и прыжки на этот период».

На ответ «Будете жаловаться — сами пожалеете»:



 
 
 

«Я не хочу конфликта. Мы сначала обращаемся напрямую
по конкретной ситуации. Если шум продолжится в период
ограничений или появятся угрозы, будем действовать офи-
циально и сохранять переписку».

Последняя реплика важна: угрозу не нужно парировать
угрозой. С этого момента задача меняется. Вы уже не только
готовите разговор о шуме, но и обеспечиваете собственную
безопасность. Не приходите в квартиру один на один к чело-
веку, который ведёт себя агрессивно. Общайтесь письменно
или при свидетелях, не вступайте в перепалку на лестничной
площадке. При непосредственной опасности обращайтесь в
экстренные службы.

Сигнал: вы начинаете доказывать, что имеете пра-
во на покой

В споре о шуме легко перейти к длинной лекции. Человек
перечисляет статьи, санитарные нормы, права собственника,
прошлые случаи и рассказы других жильцов. Иногда право-
вая информация нужна, но первый разговор редко выигры-
вает от перегрузки.

Задача первого обращения — не вынести окончательный
вердикт и не заставить соседа признать вину. Нужно создать
проверяемое соглашение на ближайшее время. Например:
«До конца ремонта шумные работы проходят в допустимые
часы, о самых громких днях предупреждают заранее, мате-
риалы не хранятся в проходе». Или: «После 22:30 не пере-
двигают мебель и не включают музыку с открытыми окна-



 
 
 

ми». Такое соглашение не решает всех вопросов, но перево-
дит конфликт из области взаимных оценок в область наблю-
даемого поведения.

Если соглашение нарушено, следующий разговор
строится уже на нём:

«Мы договорились, что после 22:30 мебель не передвига-
ется. Вчера в 23:15 это снова произошло. Подтвердите, по-
жалуйста, что договорённость остаётся в силе. Если нет, нам
придётся использовать другой порядок обращения».

Если сосед отказывается от любой договорённости, не пы-
тайтесь бесконечно убеждать его у двери. Собирайте фак-
ты, проверяйте источник и переходите к предусмотренным
способам защиты. Для шума могут иметь значение регио-
нальные правила тишины, обращения в управляющую орга-
низацию, к участковому или в иные уполномоченные орга-
ны. Выбор зависит от характера нарушения: бытовой кон-
фликт, ремонт, нарушение порядка, техническая неисправ-
ность и угроза безопасности требуют разных маршрутов.

Короткий чек-лист перед первым обращением
Перед тем как писать или звонить соседу, проверьте пять

пунктов.
Я могу описать звук без оценки личности?
Я знаю хотя бы несколько точных эпизодов: дату, время,

длительность и последствия?
Я уверен в источнике или честно обозначу, что это пред-

положение?



 
 
 

Моя просьба касается конкретного действия, а не полного
исчезновения шума?

Я понимаю, что сделаю, если договорённость не будет со-
блюдаться?

Если на два или три вопроса ответ отрицательный, разго-
вор лучше ненадолго отложить, чтобы понаблюдать за ситу-
ацией. Исключение — опасная ситуация: повреждение кон-
струкций, авария, угрозы, сильный шум в момент, когда тре-
буется немедленное вмешательство. Здесь не нужно ждать
неделю записей.

Момент истины для Ильи и Сергея наступил не у двери,
а через несколько дней. Илья всё-таки сделал записи и вы-
яснил: шум возникал не каждую ночь, а в основном после
возвращения Сергея со смены. В квартире Сергея не было
ребёнка, и он ложился спать утром, поэтому поздний вечер
для него был началом свободного времени. Сильные удары
появлялись, когда он тренировался дома и ронял металли-
ческие гантели на пол. Сергей не считал это шумом: он при-
вык к звуку и не слышал его так отчётливо в своей квартире.

На этот раз Илья сказал:
— Я понял, что для вас это обычное время бодрствова-

ния. У нас проблема не в том, что вы не спите, а в ударах
в спальне после полуночи. Они повторились четыре раза.
Можно ли перенести тренировку с гантелями в комнату, под
которой нет спальни, и не бросать их на пол?

Сергей сначала ответил привычно:



 
 
 

— Я же не музыку включаю.
— Согласен, это не музыка. Но ударный звук у нас силь-

нее, чем, возможно, кажется у вас. Я не прошу вас полно-
стью подстраиваться под наш график. Прошу убрать именно
броски и падения после полуночи.

Сергей помолчал и сказал:
— Ладно. Поставлю коврик и буду заниматься в другой

комнате. Если опять будет слышно, напишите.
Это не было дружбой и не стало окончательным решением

всех бытовых разногласий. Но появился новый баланс: Сер-
гей сохранил возможность жить по своему графику, Илья
получил конкретное изменение, а спор перестал быть спо-
ром о характере каждого.

Стала заметна и психологическая причина конфликта.
Илья защищал не только сон ребёнка, но и право семьи чув-
ствовать себя дома. Сергей защищал не только тренировку,
но и право не получать распоряжения от незнакомого соседа.
Когда эти скрытые мотивы не названы, люди спорят о словах
«шум» и «тишина», хотя на самом деле говорят о достоин-
стве, контроле и безопасности.

Новый баланс не означает, что один сосед всегда уступа-
ет. Он строится на точности: кто что слышит, когда это про-
исходит, что можно изменить без чрезмерных требований
и что будет сделано при повторении. В одном случае доста-
точно коврика под тренажёр. В другом потребуется заменить
оборудование, сделать виброизоляцию, обратиться в управ-



 
 
 

ляющую организацию или зафиксировать нарушение режи-
ма. Один и тот же звук не ведёт к одному и тому же решению.

Полезно держать в голове четыре границы.
Граница неизбежного: обычные звуки проживания, кото-

рые нельзя устранить полностью.
Граница управляемого: то, что сосед может изменить без

отказа от нормальной жизни.
Граница допустимого по времени: действия, которые в

один период приемлемы, а в другой ограничены правилами
или разумным режимом дома.

Граница безопасности: угрозы, повреждения, препят-
ствия в общем имуществе и ситуации, когда нельзя ограни-
чиваться вежливой просьбой.

Если шум пересекает первую границу, его нужно терпеть
в разумных пределах. Если вторую — о нём можно догова-
риваться. Если третью — проверять правила и фиксировать
время. Если четвёртую — действовать быстрее и формаль-
нее.

Самая практичная фраза для начала разговора состоит не
из обвинения, а из наблюдения и просьбы: «У нас происхо-
дит вот это, в такое-то время, с таким последствием. Мож-
но ли изменить вот это действие?» В ней достаточно твёрдо-
сти, чтобы обозначить проблему, и достаточно пространства,
чтобы соседу не пришлось защищать собственную личность.

Тишина в доме редко появляется после крика. Крик мо-
жет на несколько минут остановить звук, но почти всегда



 
 
 

оставляет после себя страх, злость или желание ответить.
Устойчивое решение начинается раньше: с наблюдения, точ-
ного описания и минимальной просьбы, которую можно про-
верить. Если этот первый разговор не состоялся или прова-
лился, следующим становится вопрос не о том, кто громче,
а о том, как вступить в диалог так, чтобы дверь не захлопну-
лась окончательно.



 
 
 

 
Первый разговор, после которого

остаётся дверь открытой
 

После того как источник проблемы отделён от оценки
личности, разговор перестаёт быть попыткой «поставить че-
ловека на место». Но одной точной формулировки недоста-
точно. Даже справедливое наблюдение может прозвучать как
нападение, если сосед застигнут у лифта, занят детьми, спе-
шит на работу или уже получил три раздражённых сообще-
ния. Следующий шаг — превратить подготовленную претен-
зию в короткий контакт, после которого к теме можно будет
вернуться без нового взрыва.

Илья несколько дней слышал над спальней глухие уда-
ры. Они начинались около половины одиннадцатого вечера
и иногда продолжались до часа ночи. В квартире сверху жил
Сергей, работавший посменно. Илья уже придумал объясне-
ние: сосед намеренно не считается с другими, потому что
привык жить как хочет. Марина остановила его у двери.

«Если ты сейчас пойдёшь с этим объяснением, разговор
закончится не шумом, а спором о его характере».

Илья переписал начало на листке: «В последние три вече-
ра после 22:30 над спальней слышны удары и передвижение
мебели. Ребёнок просыпается, и мы не можем уложить его
обратно. Можете, пожалуйста, не двигать тяжёлые вещи по-



 
 
 

сле 22:30? Если это связано с ремонтом или работой, давай-
те подберём другое время».

В этой версии сам факт не стал мягче. Просто у Сергея
стало меньше поводов защищаться. Ему не нужно было до-
казывать, что он хороший человек. Его приглашали обсудить
конкретное действие в конкретное время.

Первый разговор решает не всю проблему
Первый контакт редко должен привести к полному при-

знанию вины, подробному разбору причин и идеальному со-
глашению на месяцы вперёд. Его ближайшая цель скромнее:
обозначить наблюдаемый факт, показать его последствие,
попросить об одном изменении и понять, готов ли сосед об-
суждать ситуацию.

Это не значит, что нужно заранее отказаться от своих ин-
тересов. Напротив, ограниченная цель защищает разговор от
перегруза. Если в одну беседу включить ночной шум, старый
долг за уборку, велосипеды в коридоре и манеру здоровать-
ся, собеседник перестанет различать предметы. Он услышит
не просьбу, а обвинительное заключение.

Рабочая последовательность выглядит так:
Факт: что именно происходит, когда и где.
Последствие: что из-за этого меняется в вашей квартире

или при использовании общего пространства.
Просьба: какое конкретное действие вы предлагаете и на

какой срок.
Например:



 
 
 

«По вечерам после десяти над нашей спальней слышны
удары и громкое передвижение предметов. Ребёнок просы-
пается, а утром мы не высыпаемся. Пожалуйста, после де-
сяти не двигайте тяжёлую мебель и не используйте инстру-
мент. Если нужно закончить работу, давайте согласуем днев-
ное время».

Фраза не обязана звучать идеально. Важно, что в ней обо-
значены границы факта и просьбы. «Вы постоянно издева-
етесь» не даёт соседу действия, которое можно изменить.
«После десяти не двигать мебель» даёт.

При этом модель «факт — последствие — просьба» не
предназначена для чтения по бумаге. Она помогает удержи-
вать разговор в предметной области, когда эмоции начинают
уводить его в сторону.

Выбор момента и канала
Один и тот же текст по-разному воспринимается в де-

вять утра и в половине первого ночи. В раздражении чело-
век склонен выбирать самый быстрый канал: стучать в стену,
звонить в дверь, писать в общий чат подъезда. Но быстрый
канал нередко делает конфликт публичным ещё до того, как
становится ясно, что происходит.

Для первого разговора обычно подходят три варианта.
Личная короткая беседа удобна, если проблема повторя-

ется, сосед доступен для спокойного контакта, а немедлен-
ная реакция не требуется. Лучше заранее договориться о
времени, чем ловить человека в дверях с пакетом мусора в



 
 
 

одной руке и телефоном в другой.
Сообщение подходит, когда личная встреча неудобна, со-

сед не открывает дверь или важно точно зафиксировать
просьбу. Оно должно быть коротким. Длинный текст с хро-
нологией за месяц выглядит как накопленное обвинение и
провоцирует ответ на второстепенные детали.

Телефонный разговор уместен, если нужно быстро согла-
совать действие, но после него всё равно полезно зафикси-
ровать договорённость письменно. Например: «Спасибо, что
обсудили. Подтвержу нашу договорённость: после 22:30 не
двигать мебель над спальней, а ремонтные работы завершать
днём».

Не стоит начинать с общего чата дома, если проблема ка-
сается только двух квартир. Публичное обращение сразу ме-
няет задачу: сосед начинает защищать не только своё пове-
дение, но и репутацию перед десятками людей. Даже если вы
правы, вероятность спокойного ответа снижается.

Исключение составляют ситуации, связанные с общей
безопасностью или общим имуществом, когда нужно быст-
ро привлечь управляющую организацию, аварийную службу
или других жильцов. Но это уже не обычный первый разго-
вор о бытовом неудобстве.

Время выбирают по простому принципу: не тогда, когда
вам наконец стало невмоготу, а тогда, когда у обеих сторон
есть возможность услышать друг друга. Для шума это может
быть следующий день, а не момент самого шума. Для вещей



 
 
 

в проходе — дневное время, когда сосед не занят ремонтом
или переносом материалов. Для постоянной проблемы с до-
ступом к общему щитку — заранее согласованное короткое
обсуждение, а не случайная встреча у лестницы.

Перед контактом полезно задать себе вопрос:
«Если сосед сейчас ответит: “Хорошо, давайте разберём-

ся”, смогу ли я за минуту объяснить, что именно нужно разо-
брать?»

Если ответа нет, разговор пока не подготовлен.
Упражнение «Один эпизод вместо всей истории»
Возьмите ситуацию, которая раздражает вас сильнее все-

го, и опишите её в трёх предложениях. Не используйте сло-
ва «всегда», «никогда», «нормальные люди», «вам всё рав-
но», «вы специально». Укажите только один повторяющий-
ся эпизод.

Сначала запишите эмоциональную версию:
«Сергей постоянно гремит по ночам, ему безразлично,

что у людей маленький ребёнок».
Затем переведите её:
«В понедельник, среду и пятницу после 22:30 над спаль-

ней слышались удары и передвижение тяжёлого предмета.
Ребёнок просыпался, и после этого мы укладывали его около
часа. Просьба: не двигать тяжёлые предметы после 22:30».

Частая ошибка здесь — заменить оценку псевдофактом.
«Сергей шумит назло» не становится наблюдением только
потому, что звучит уверенно. Намерение соседа вам неиз-



 
 
 

вестно. Вы знаете время, звук, место и последствие. Этого
достаточно для первого контакта.

Вторая ошибка — пытаться доказать масштаб проблемы
количеством примеров. Если сосед попросит уточнить, мож-
но добавить даты или предложить вместе проверить источ-
ник. Но в начале разговора три точных эпизода сильнее, чем
длинный список за полгода.

Третья ошибка — ссылаться на ребёнка как на универ-
сальный аргумент: «У нас дети, поэтому все должны под-
строиться». Ребёнок объясняет последствие, но не даёт пра-
ва требовать любого режима от всего дома. Просьба должна
оставаться соразмерной: не «никогда не шуметь», а «не вы-
полнять шумные работы поздно вечером».

Начало беседы без нападения
Первые десять секунд задают рамку. Если в них появля-

ется «нам надо с вами серьёзно поговорить», сосед слышит
угрозу, даже если дальше вы намерены говорить спокойно.
Такая фраза не сообщает предмет разговора и оставляет со-
беседнику только одну задачу: приготовиться отбиваться.

Лучше сразу назвать область и попросить немного
времени:

«Сергей, добрый вечер. Можно две минуты про шум по
вечерам? Хочу обсудить конкретное время и понять, как нам
его уменьшить».

Или:
«Наталья, здравствуйте. Хочу уточнить вопрос с коробка-



 
 
 

ми у прохода. Сейчас они мешают открыть дверь к электро-
щитовой. Давайте найдём место, где они не будут перекры-
вать доступ».

Здесь нет ни притворной любезности, ни обвинения. Со-
сед понимает, о чём речь, сколько это займёт и какого ре-
зультата вы хотите.

В случае с Натальей Илья сначала собирался сказать: «Вы
опять устроили склад на лестнице». Но после ремонта у неё
действительно было много коробок, а часть из них стояла
возле стены, где жильцы годами оставляли вещи. Проблема
заключалась не в том, что Наталья «наглая», а в том, что про-
ход к щитовой оказался сужен, и дверь было трудно открыть.

Его новая реплика звучала так:
«Наталья, можно коротко про коробки? Я заметил, что

проход к щитовой стал узким, а дверь полностью не откры-
вается. Если понадобится доступ, это создаст задержку. Да-
вайте сегодня перенесём коробки на площадку у вашей квар-
тиры или в другое место, где они не перекрывают проход».

Наталья ответила:
«Но там всегда что-то стояло. Почему именно ко

мне претензии?»
Илья мог начать спорить о том, кто и сколько лет остав-

ляет вещи. Вместо этого он вернулся к действию:
«Я не хочу сейчас разбирать весь подъезд. Говорю о том,

что стоит здесь сегодня и мешает открыть дверь. Давайте
сначала освободим проход, а вопрос с остальными вещами



 
 
 

обсудим отдельно».
Это важный навык: не позволять собеседнику расширить

предмет разговора, но и не втягиваться в доказательство соб-
ственной правоты. Сначала устраняется конкретное препят-
ствие. Потом, если нужно, обсуждается более широкое пра-
вило.

Формулировка просьбы
Просьба отличается от требования не тем, что в ней обя-

зательно есть слово «пожалуйста». Её можно узнать по со-
держанию: адресат понимает, какое действие, когда и на ка-
кой срок от него ожидают.

Сравните:
«Будьте потише».
«После 22:30, пожалуйста, не используйте дрель и не дви-

гайте мебель над спальней».
«Уберите всё с лестницы».
«Уберите коробки от двери к электрощитовой сегодня до

вечера, чтобы проход оставался свободным».
«Не лейте воду на нас».
«Если снова появится вода у стояка, сразу сообщите нам

и не пытайтесь разбирать соединение самостоятельно. Мы
одновременно вызовем аварийную службу».

Последняя фраза уже относится к следующей теме книги,
но хорошо показывает разницу между общей тревогой и по-
нятным действием.

Просьба должна быть реалистичной. Нельзя требовать от



 
 
 

квартиры полной тишины, если речь идёт об обычных бы-
товых звуках. Нельзя просить соседа убрать предметы, если
вы не проверили, действительно ли они принадлежат ему.
Нельзя требовать «никогда не пользоваться общей зоной»,
если вопрос можно решить свободным проходом и опреде-
лённым местом хранения.

У просьбы полезно обозначить срок проверки. Например:
«Давайте попробуем так в течение недели и посмотрим, ста-
ло ли лучше». Это снижает ощущение пожизненного огра-
ничения. Если изменение не поможет, у вас появится осно-
вание для следующего разговора с более точными данными.

Упражнение «Сузить просьбу»
Представьте, что вы уже сказали соседу всё, что накопи-

лось. Теперь оставьте только одно действие, способное за-
метно изменить ситуацию в ближайшие сутки.

«Не мешайте людям жить» превращается в «После десяти
вечера не передвигать мебель».

«Разберитесь со своими вещами» превращается в «Осво-
бодить метр прохода перед дверью к щитовой».

«Перестаньте устраивать ремонт когда попало» превра-
щается в «Шумные работы выполнять с десяти до семи, а в
выходной заранее предупредить».

После этого задайте себе два вопроса: может ли сосед вы-
полнить просьбу без дополнительных объяснений? Поймёте
ли вы по результату, выполнена ли она?

Частый сбой — просьба о том, чего невозможно наблю-



 
 
 

дать. «Относиться к нам с уважением» имеет смысл как
общая ценность, но не как первое действие. Наблюдаемая
просьба звучит иначе: «Если вы не согласны, скажите об
этом без крика; мы обсудим конкретный эпизод».

Второй сбой — скрытая просьба о признании вины. «Ска-
жите честно, что вы неправы» не помогает решить пробле-
му с шумом или освободить проход. Если сосед согласится
убрать вещи, но не признает свою неправоту, практический
результат уже достигнут. Не требуйте в одном разговоре и
изменения поведения, и моральной капитуляции.

Если сосед отрицает проблему
Отрицание может означать разные вещи. Сосед действи-

тельно не слышит шума из своей квартиры. Он не считает
его значимым. Он не понял, что вы говорите о конкретном
времени. Или понял, но не хочет обсуждать ситуацию.

На все эти случаи нельзя отвечать одной и той же репли-
кой.

Если человек говорит: «У меня вообще тихо», от-
ветьте:

«Я допускаю, что у вас звук воспринимается иначе. Я го-
ворю о том, что слышно у нас: удары над спальней после
22:30. Давайте проверим один эпизод вместе или попробуем
в течение нескольких дней не двигать тяжёлые вещи поздно
вечером».

Если он говорит: «Все шумят, почему вы ко мне
пришли?»



 
 
 

«Возможно, в доме есть и другие источники. Сейчас я об-
суждаю звук, который слышен над нашей спальней и повто-
ряется в это время. Если выяснится, что источник другой, я
не буду связывать его с вашей квартирой».

Если он говорит: «Вы преувеличиваете».
«Может быть, мы по-разному оцениваем громкость. Но

последствие для нас повторяется: ребёнок просыпается. По-
этому я предлагаю обсуждать не то, насколько звук “силь-
ный” по вашим меркам, а конкретное ограничение после
22:30».

Если сосед отвечает: «Я имею право делать у себя что
хочу», не нужно спорить с этой формулой на абстрактном
уровне. Возвращайте разговор к пределам использования
квартиры и общих помещений:

«Вы вправе пользоваться своей квартирой, но это не озна-
чает, что любой звук или действие не влияет на соседей. Я
не прошу вас прекращать обычную жизнь. Речь о шумных
работах и передвижении тяжёлых вещей поздно вечером».

Если он утверждает, что ничего не делал:
«Хорошо, тогда не будем сейчас устанавливать виновно-

го. Зафиксируем время и попробуем понять источник. Если
звук повторится, я напишу вам в этот момент. Если выяс-
нится, что источник не у вас, будем искать другой вариант».

Такая реплика сохраняет точность. Вы не отказываетесь
от наблюдения, но и не превращаете предположение об ис-
точнике в обвинение. Это особенно важно в старых домах,



 
 
 

где звук неожиданно передаётся через перекрытия и инже-
нерные конструкции: удар может казаться исходящим свер-
ху, хотя возникает сбоку или ниже.

Проверка реальности
Перед тем как настаивать, что источник определён, про-

ведите короткую проверку. Запишите дату, время, характер
звука и место, где он слышнее всего. Если есть возможность,
попросите другого взрослого в квартире определить направ-
ление звука, не подсказывая свою версию. При повторении
сравните время с действиями соседей.

Запись нужна не для шпионажа и не для того, чтобы
немедленно составлять досье. Её функция — не дать разго-
вору скатиться в «мне кажется» против «вам кажется». Ес-
ли речь идёт о постоянном шуме, несколько точных наблю-
дений помогут понять закономерность. Если закономерно-
сти нет, это повод осторожнее формулировать предположе-
ние об источнике.

Нельзя тайно записывать личные разговоры или распро-
странять записи по домовому чату, рассчитывая пристыдить
соседа. В бытовом конфликте публичное давление часто за-
крывает возможность договориться и может создать отдель-
ные правовые риски.

Граница допустимого тона
Спокойный разговор не означает, что вы обязаны терпеть

крик, оскорбления или угрозы. Дверь, которую хочется оста-
вить открытой, не должна превращаться в проход для давле-



 
 
 

ния на вас.
Есть разница между несогласием и неприемлемым тоном.
«Я не согласен, что это мешает» — несогласие.
«Вы сами ненормальные, убирайтесь отсюда» — оскорб-

ление.
«Я сейчас занят, напишите мне вечером» — отказ от раз-

говора в данный момент.
«Если ещё раз придёте, пожалеете» — угроза, требующая

прекращения личного контакта и оценки безопасности.
На оскорбление не нужно отвечать тем же. Подхо-

дящая граница коротка:
«Я готов обсуждать шум, но не буду продолжать разговор

в таком тоне».
Если крик продолжается:
«Остановимся. Я напишу просьбу сообщением, чтобы мы

говорили о конкретном времени и действии».
Если есть угроза:
«Я прекращаю разговор».
После этого не нужно стоять в дверях и доказывать свою

правоту. При непосредственной опасности обращаются в
экстренные службы, а при повторяющемся конфликте сохра-
няют сообщения и привлекают управляющую организацию
или используют другие предусмотренные законом способы
защиты. Бытовая дипломатия не требует оставаться один на
один с агрессией.

Упражнение «Стоп-фраза»



 
 
 

Подберите одну фразу, которую сможете произне-
сти без объяснений и спора:

«Я готов обсуждать только конкретную ситуацию и только
без оскорблений».

«Сейчас разговор не получается. Вернёмся к нему пись-
менно».

«Я услышал, что вы не согласны. На крик отвечать не бу-
ду».

Ошибка— добавлять к стоп-фразе длинную лекцию. «Я
не буду терпеть такое отношение, потому что у меня тоже
есть права, и вообще вы всегда...» уже не остановка, а новый
виток. Граница работает, когда после неё следует действие:
завершить разговор, отойти, написать короткое сообщение,
обратиться за помощью.

Когда нужно остановиться
Некоторые разговоры портятся не в начале, а потому, что

участники не замечают момент, когда цель уже достигнута.
Сосед согласился не шуметь поздно вечером, но вы продол-
жаете добиваться признания, что он «должен был догадаться
раньше». Или сосед не согласился, а вы десять минут повто-
ряете одну и ту же просьбу, надеясь получить другой ответ
от усталости.

Остановиться стоит в четырёх случаях.
Первый: договорённость достигнута. Не добавляйте к ней

старые претензии.
Второй: собеседник понял просьбу, но не готов ответить



 
 
 

сразу. Дайте ему срок: «Хорошо, подумайте до завтра, я на-
пишу вечером».

Третий: разговор перешёл на личности. Назовите границу
и завершите контакт.

Четвёртый: вы сами потеряли способность говорить пред-
метно. Если чувствуете, что сейчас скажете то, что потом
придётся исправлять, отложите беседу. Это не слабость, а
управление риском.

Илья не остановился вовремя в первом разговоре с Сер-
геем. Сергей согласился не двигать шкаф после десяти, но
добавил: «Только не надо делать из меня нарушителя». Илья
ответил: «Если бы вы сами думали о других, не пришлось бы
объяснять очевидное». После этой фразы Сергей уже защи-
щал не режим шума, а себя. Договорённость не исчезла, но
дверь действительно прикрылась.

Марина предложила написать иначе:
«Спасибо, что услышали. Давайте неделю попробуем не

двигать тяжёлые вещи после 22:30. Если шум повторится,
напишу с указанием времени, чтобы не спорить по памяти».

Такое завершение не унижает Сергея и не обещает, что
проблема решена навсегда. Оно оставляет возможность вер-
нуться к фактам.

Фиксация договорённости
После личного разговора полезно зафиксировать резуль-

тат одним сообщением. Это не официальный протокол и не
попытка поймать соседа на слове. Память участников быст-



 
 
 

ро расходится, особенно если разговор проходил на лестни-
це.

Хорошая фиксация содержит только достигнутое:
«Сергей, спасибо за разговор. Подтвержу нашу догово-

рённость: в течение ближайшей недели после 22:30 не дви-
гать тяжёлую мебель и не проводить шумные работы над
спальней. Если потребуется ремонт, заранее обсудим вре-
мя».

Если договорённость частичная:
«Мы поняли, что источник звука пока не установлен. Я

буду записывать время повторов, а вы проверите, не связан
ли звук с работами в вашей комнате. Вернёмся к вопросу в
субботу».

Если сосед не согласился:
«Я понял, что вы не считаете звук проблемой и не готовы

менять режим. Я зафиксировал время эпизодов и сначала
попробую уточнить источник. Если шум будет продолжаться
поздно вечером, вернусь к вопросу письменно».

Такое сообщение не заменяет обращения в управляющую
организацию или других официальных действий, если нару-
шение продолжается. Но оно отделяет первый добросовест-
ный контакт от последующей эскалации. Вы показали, что
пытались решить вопрос прямо и конкретно.

Большой разбор: как разговор разворачивается по
шагам

Представим, что Марина встречает Сергея у входа. Она



 
 
 

знает, что у неё есть не больше двух минут.
«Сергей, добрый вечер. Можно коротко про шум по

вечерам?»
«А что опять не так?»
«В понедельник, среду и вчера после половины одинна-

дцатого над нашей спальней были удары и слышалось пе-
редвижение тяжёлого предмета. Ребёнок проснулся, потом
долго не засыпал. Просьба: после 22:30 не двигать тяжёлую
мебель и не делать шумные работы».

«Я ничего такого не делал. Может, у вас трубы стучат».
«Такое возможно, поэтому я не утверждаю, что точно

знаю источник. Но звук каждый раз слышен в одной зоне и
примерно в одно время. Давайте неделю попробуем исклю-
чить мебель и работы у вас. Если звук останется, будем ис-
кать дальше».

«А если мне нужно работать ночью?»
«Обычные тихие дела, конечно, не вопрос. Я говорю о

том, что слышно через перекрытие и будит ребёнка. Если
нужно закончить что-то шумное, давайте перенесём это на
день».

«Посмотрим».
«Хорошо. Я напишу коротко, чтобы не перепутать. Если

сегодня повторится, сообщу время, а не буду стучать в сте-
ну».

В этом диалоге Марина не получила признания и не до-
казала, что источник находится у Сергея. Но она сделала че-



 
 
 

тыре вещи: назвала повторяемый факт, объяснила послед-
ствие, предложила ограниченное изменение и оставила воз-
можность проверить гипотезу. Если шум прекратится, раз-
говор достиг цели. Если нет, у неё будет следующий шаг без
обвинения «вы специально проигнорировали».

Другой вариант — сосед отвечает резко:
«У себя дома буду делать что хочу. Не нравится — пере-

езжайте».
Марина не обязана продолжать:
«Я услышала, что вы не готовы обсуждать это спокойно.

Остановлюсь. Просьбу отправлю сообщением, а дальше буду
разбираться по фактам».

После этого она не пишет в общий чат: «Сергей опять по-
казал, какой он человек». Она отправляет короткое сообще-
ние с фактами и сохраняет ответ. Если повторяющийся ноч-
ной шум не прекращается, меняется уровень действий: уточ-
няется источник, вопрос обсуждается с управляющей орга-
низацией, обстоятельства фиксируются, а при необходимо-
сти используются предусмотренные законом способы защи-
ты прав. Первый разговор не отменяет границы; он показы-
вает, что вы начали с наименее конфликтного разумного ша-
га.

Как понять, что разговор удался
Успешный разговор не обязательно заканчивается друж-

бой, улыбкой в лифте и фразой «обращайтесь в любое вре-
мя». Достаточно пяти признаков.



 
 
 

Собеседник понял, о каком факте идёт речь: время, место,
действие.

Вы не приписали ему мотив, которого не можете знать.
Просьба описывает конкретное изменение, а не идеальное

поведение.
Определено, что делать дальше: попробовать новый ре-

жим, проверить источник, вернуться к вопросу в назначен-
ный срок.

Разговор завершён до того, как участники перешли к уни-
жениям, угрозам и перечислению старых обид.

Если договорённости нет, это тоже результат. Вы узнали,
что добровольный канал пока не работает, и не будете снова
и снова повторять ту же реплику в надежде на чудо. Следую-
щий шаг должен опираться на новые данные и соответство-
вать масштабу проблемы.

Перед контактом полезно проверить себя по корот-
кому списку:

Я могу назвать один конкретный эпизод, а не дать харак-
теристику человеку.

Я знаю, что именно прошу изменить.
Моя просьба ограничена временем, действием и разум-

ным сроком проверки.
Я выбрал личный разговор или сообщение, а не публич-

ное обвинение.
Я знаю, какую фразу произнесу, если начнётся крик.
Я понимаю, при каком результате остановлюсь.



 
 
 

Последний пункт часто забывают. Люди готовят начало,
но не готовят конец. Из-за этого беседа продолжается уже
не ради решения, а ради эмоционального выигрыша. Сосед
должен признать, что вы правы, понять, как вам было непри-
ятно, извиниться за прошлое и пообещать идеальное пове-
дение. В реальном доме такой пакет требований почти все-
гда слишком велик для первого контакта.

Достаточная цель проще: чтобы нужное действие стало
возможным.

Если Сергей перестал двигать мебель поздно вечером, ре-
бёнок спит, а источник других звуков можно искать отдель-
но, этого достаточно для первого этапа. Если Наталья осво-
бодила проход к щитовой, не признав, что нарушила прави-
ла, безопасность общего пространства восстановлена. Отно-
шение к вам можно обсуждать позже, если вообще понадо-
бится. Сначала решается то, что можно увидеть и проверить.

Следующая глава начнётся с ситуации, где ждать удобного
разговора нельзя: вода уже идёт по потолку, на полу появля-
ется мокрое пятно, а спор о том, кто виноват, только отни-
мает минуты. Там порядок действий меняется: сначала без-
опасность и остановка ущерба, затем установление границ
ответственности и фиксация обстоятельств. Спокойный раз-
говор всё ещё нужен, но его время наступает после первых
неотложных шагов.



 
 
 

 
Протечка: первые

минуты важнее правоты
 

Марина услышала воду не сразу. Сначала в детской из-
менился звук: вместо привычной тишины появился редкий
глухой щелчок, будто кто-то бросал мелкие камешки на на-
тянутую ткань. Потом с потолка упала одна капля, за ней
другая. Илья поднял голову: возле люстры расплывалось
тёмное пятно.

Ещё несколько минут назад они обсуждали, кто виноват.
Утром Сергей из квартиры сверху сказал, что у него всё су-
хо и «разбираться надо с вашими трубами». Марина хотела
снова подняться к нему, Илья собирался сфотографировать
пятно и написать в общий чат. Но вода уже проходила через
перекрытие, а спор о границах ответственности не перекры-
вал ни одного крана.

В доме конфликт обычно начинается с вопроса: «Кто
это сделал?» При аварии его приходится отложить. Снача-
ла нужно уберечь людей, остановить или хотя бы замедлить
ущерб, вызвать тех, кто может отключить воду, и лишь потом
выяснять, какой участок системы отказал и кто будет отве-
чать за последствия. Предыдущие разговоры о фактах, гра-
ницах и минимально достаточном действии здесь превраща-
ются в порядок шагов, продиктованный временем.



 
 
 

Миф о виновнике наверху
У протечки есть удобный, но опасный миф: если вода по-

явилась на потолке, виноват сосед этажом выше. Поэтому
пострадавший поднимается к нему с требованием немедлен-
но всё исправить, сосед начинает защищаться, жильцы вспо-
минают старую сантехнику, а вода продолжает течь.

Второй миф звучит иначе: если место течи находится в
квартире, управляющая организация ни при чём. На прак-
тике место, где вода проявилась, не всегда совпадает с ме-
стом неисправности и тем более не определяет автоматиче-
ски ответственного. Вода может идти из квартиры сверху, из
внутридомовой системы, из соединения возле стояка, через
перекрытие или по скрытому пути вдоль конструкций. Мок-
рая полоса показывает результат, но не причину.

Есть и третий миф: пока не установлена правота, нельзя
ничего трогать. Владелец боится, что после уборки, отклю-
чения воды или вызова аварийной службы «исчезнут доказа-
тельства». Но мокрый потолок и залитый пол не становятся
убедительнее от того, что вода продолжает капать ещё сорок
минут. Напротив, растёт ущерб, портятся электропроводка
и отделка, а спор становится дороже.

Авария требует двух параллельных линий. Первая — без-
опасность и остановка ущерба. Вторая — фиксация обсто-
ятельств и установление ответственности. Первая начинает-
ся немедленно. Вторая подключается настолько быстро, на-
сколько это не мешает первой.



 
 
 

Большой случай: вода над детской
Илья и Марина жили в старом многоквартирном доме

около восьми месяцев. В квартире был маленький ребёнок,
поэтому они особенно внимательно следили за шумом по но-
чам и состоянием потолка после первых пятен. Дом обслу-
живала управляющая организация, а на первом этаже, возле
подъезда, висел номер аварийно-диспетчерской службы. В
общем чате жильцы часто жаловались на слабый напор воды,
рывки в системе отопления и медленную реакцию на заявки.

В тот вечер Марина укладывала ребёнка, а Илья работал
за кухонным столом. В 22:17 он услышал, как в детской что-
то упало. Это была не игрушка: с потолка отслоился неболь-
шой кусок побелки. Пятно, которое утром казалось серым и
сухим, стало блестящим. У стены стояла кроватка.

Первое решение Илья принял неправильно. Он взял те-
лефон и открыл общий чат, чтобы написать Сергею: «У вас
опять течёт, сколько можно?» Марина остановила его:

— Сначала уберём кроватку и проверим свет. Потом бу-
дем писать.

Эта короткая пауза изменила порядок событий. Они пере-
несли ребёнка в другую комнату, отодвинули кроватку, по-
ставили таз под капли и выключили автомат, который питал
детскую и коридор. Илья не стал наугад обесточивать всю
квартиру: посмотрел, какие линии подписаны, и отключил
только те, в которых был уверен. В старом доме обозначения
на автоматах могли не совпадать с реальной разводкой, по-



 
 
 

этому он не стал касаться влажных выключателей и светиль-
ника.

Затем они вышли на лестничную площадку. Илья посту-
чал Сергею. Тот открыл не сразу: после ночной смены он
спал.

— У нас вода идёт с потолка, — сказал Илья. — Сейчас не
выясняем, чья вина. Нужно проверить, нет ли у вас откры-
того крана или разрыва. Я уже звоню в аварийную службу.

Сергей сначала нахмурился:
— У меня сухо. Я ничего не заливал.
— Возможно, источник не у вас. Но если вода связана с

вашей квартирой, вместе мы быстрее её остановим. Посмот-
рите, пожалуйста, ванную, кухню и место возле стояка. Если
увидите воду, перекройте доступный кран и сразу скажите
мне.

В этой реплике не было обвинения, зато была конкретная
просьба. Сергею не предлагали признать вину — его про-
сили помочь найти источник. Это позволяло действовать,
не опасаясь, что любое движение сочтут признанием ответ-
ственности.

Он проверил ванную, кухню и туалет. На виду всё бы-
ло сухо. Но за стиральной машиной обнаружилась тонкая
струйка: подводка к прибору не лопнула полностью, а сочи-
лась в месте соединения. Вода уходила под плитку и появля-
лась в квартире этажом ниже с задержкой. Сергей перекрыл
кран на подводке, однако капли на потолке Ильи и Марины



 
 
 

не прекратились сразу.
Тем временем Илья позвонил в аварийно-диспетчерскую

службу. Номер был указан на информационном стенде дома
и в квитанции. Если номер неизвестен или ситуация угро-
жает людям, а быстро связаться с обслуживающей организа-
цией не удаётся, в России можно обратиться по номеру 112.
Но звонок в 112 не заменяет обращение в аварийную службу
дома: заявку нужно передать тем, кто отвечает за инженер-
ные системы здания и может организовать отключение воды.

Разговор занял меньше двух минут.
— Адрес: улица, дом, корпус, подъезд, квартира, — на-

чал Илья. — Из потолка в детской идёт вода. Капли усили-
ваются. Рядом люстра, электричество в комнате отключено.
Возможный источник — квартира этажом выше: там обна-
ружена течь на подводке к стиральной машине. Доступный
кран перекрыт, но вода пока продолжает поступать. Прошу
зарегистрировать аварийную заявку и направить бригаду для
осмотра и отключения системы, если потребуется.

Диспетчер уточнил фамилию, номер телефона, этаж, вре-
мя начала течи, наличие угрозы короткого замыкания и то,
перекрыта ли вода. Илья записал время звонка и номер за-
явки. Если диспетчер его не сообщил, Илья попросил на-
звать номер. Это было нужно не для формальности: позже
по нему можно уточнить статус обращения и подтвердить,
что об аварии сообщили своевременно.

После звонка Марина сняла на телефон общий план дет-



 
 
 

ской: потолок, люстру, кроватку и мокрый участок стены. За-
тем сделала несколько крупных кадров с каплями и отслоив-
шейся отделкой. Илья записал короткое видео: в кадре было
слышно, как вода падает в таз, а сам он вслух назвал дату,
время и адрес. Это может показаться излишним, но через
несколько дней фотографии без даты и общего плана легко
превращаются в набор непонятных файлов.

Сергей спустился к ним. Он выглядел уже не раздражён-
ным, а растерянным.

— Я думал, у меня просто шланг мокрый, — сказал он.
— Там совсем немного.

— Сейчас нужно дождаться аварийной службы и не вклю-
чать электричество в комнате, — ответил Илья. — Потом
разберёмся, что именно сломалось.

Бригада приехала через сорок минут. За это время во-
да продолжала капать, но поток не усилился. Специалисты
осмотрели квартиру сверху, проверили соединение, пере-
крыли участок системы и записали обстоятельства. Выясни-
лось, что течь была не в общем стояке, а в гибкой подвод-
ке после запорного крана, внутри квартиры Сергея. Это об-
стоятельство стало важным для дальнейшего вопроса об от-
ветственности, но не отменяло действий Ильи и Марины: до
осмотра они не могли достоверно знать источник.

Сергей не стал сразу обещать оплатить ремонт. И это тоже
оказалось полезным. Илья не потребовал от него признания
и не стал брать расписку под давлением.



 
 
 

— Давайте дождёмся акта, — сказал он. — Сейчас за-
фиксируем повреждения, получим документы от аварийной
службы и отдельно обсудим восстановление.

В тот вечер никто не победил в споре. Но вода была
остановлена, ребёнок не оказался под повреждённой люст-
рой, электрика осталась обесточенной до проверки, а у всех
участников появилась общая последовательность фактов:
когда обнаружили воду, кому позвонили, что нашли наверху
и какие действия выполнили.

Комментарий автора: почему первые минуты важ-
нее правоты

В этой истории есть неприятная для конфликтующего че-
ловека деталь: Илья мог быть прав по существу и всё равно
проиграть время. Если бы он потратил двадцать минут на
сообщения в чате и спор с Сергеем, потолок продолжал бы
намокать. При аварии правота, не превращённая в действие,
квартиру не защищает.

Первые минуты определяют не только размер ущерба.
Они задают и будущую тональность отношений. Если пер-
вым контактом становится крик «Вы нас топите!», сосед
сверху начинает защищаться, даже если его помощь необхо-
дима. Если же первым сообщением звучит: «Вода идёт, про-
верьте квартиру, я вызываю аварийную службу», у людей по-
является общая задача.

Это не значит, что пострадавший должен быть мягким лю-
бой ценой. Фраза «не переживайте, когда-нибудь разберём-



 
 
 

ся» так же бесполезна, как и обвинение. Нужен спокойный,
но быстрый порядок: назвать факт, обозначить риск, попро-
сить о конкретном действии и вызвать тех, кто может оста-
новить аварию.

Как распознать аварийную ситуацию
Не всякая влажность требует одинаковой реакции. Пятно

на потолке, которое не увеличивается неделю, и струя воз-
ле светильника — разные сценарии. Но сомнение не долж-
но становиться причиной бездействия: если непонятно, про-
должает ли поступать вода, разумнее считать ситуацию ава-
рийной до осмотра.

На аварийную ситуацию могут указывать такие
признаки:

1. Вода капает, течёт или появляется снова после вытира-
ния.

2. Пятно быстро увеличивается, темнеет, вздувается; от
него отслаиваются штукатурка, краска или обои.

3. Вода идёт рядом с люстрой, розеткой, выключателем,
электрощитком или по стене, где предположительно проло-
жена проводка.

4. С потолка падают куски отделки, слышен треск, вздутие
становится заметным.

5. Вода добирается до бытовой техники, удлинителей, на-
гревательных приборов или места, где находятся дети и жи-
вотные.

6. Появляются запах гари, искрение, потрескивание, от-



 
 
 

ключение электричества или нагрев розетки.
7. В квартире сверху слышен шум воды, работает насос,

стиральная машина, ванна или душ, но источник быстро
определить не удаётся.

8. Вода появляется у стояка, на соединениях отопления
или в другом месте, где самостоятельное вмешательство мо-
жет быть опасным.

Если вода не прекращается после перекрытия доступного
крана в квартире сверху, это ещё не доказывает, что сосед
лжёт. Вода могла накопиться в конструкциях, идти из дру-
гого участка или поступать из общего трубопровода. В такой
ситуации не стоит продолжать угадывать источник по распо-
ложению пятна.

Безопасность людей и электрики
Вода и электричество требуют особой осторожности. Не

нужно проверять мокрую розетку пальцем, включать свет
«на секунду», подставлять металлическую ёмкость под кап-
ли возле светильника или вставать на мокрый пол, чтобы до-
тянуться до выключателя. Даже если электричество в комна-
те ещё работает, это не означает, что повреждённого участка
нет.

Если к электрощитку можно безопасно подойти по сухо-
му полу, нужную линию отключают сухими руками, не ка-
саясь мокрых поверхностей. Если щиток находится в зоне
воды, появились запах гари или искры либо непонятно, ка-
кой автомат отвечает за помещение, нужно отойти и вызвать



 
 
 

аварийную службу. При непосредственной угрозе жизни или
пожаре звонят по номеру 112.

Детей и животных выводят из комнаты. Мебель отодвига-
ют только в том случае, если это можно сделать без контакта
с электроприборами и риска попасть под обломки. Ценные
вещи, документы и технику переносят из зоны намокания,
но не ценой собственной безопасности.

Для временного сбора воды подойдут пластиковые тазы
и вёдра. Если вода льётся рядом с проводкой, не пытайтесь
накрыть светильник тканью или плёнкой: это может задер-
жать влагу и создать дополнительный риск. Лучше освобо-
дить место и дождаться специалистов.

Проверка реальности здесь проста: если вы не можете од-
ним предложением объяснить, почему безопасно подходите
к щитку или мокрому участку, не подходите. Неуверенность
— достаточная причина вызвать аварийную службу.

Кому звонить и что сообщать
После первичной защиты людей звонят в аварийно-дис-

петчерскую службу дома. Если домом управляет управляю-
щая организация, её номер обычно указан в квитанции, на
стенде в подъезде, на сайте организации или в региональ-
ной информационной системе жилищно-коммунального хо-
зяйства. Если дом обслуживает товарищество собственни-
ков жилья или жилищный кооператив, номер может быть
указан в документах и объявлениях правления. Номер луч-
ше сохранить заранее, а не искать его под каплями возле



 
 
 

люстры.
Диспетчеру нужны не эмоции, а сведения, по кото-

рым можно направить бригаду:
адрес полностью;
номер подъезда, этаж и квартира;
помещение, где виден ущерб;
что именно происходит: капает, течёт струёй, вода

идёт по стене, пятно увеличивается;
когда это началось и меняется ли интенсивность;
есть ли рядом электрические приборы, розетки,

люстра или щиток;
проверена ли квартира сверху;
перекрыт ли доступный кран;
есть ли опасность для людей;
номер телефона для связи.
Фраза «нас топят» передаёт тревогу, но не даёт диспет-

черу достаточной картины. Лучше сказать: «С 22:17 из по-
толка в детской капает вода, пятно быстро увеличивается,
рядом потолочная люстра, автомат комнаты отключён, ис-
точник предварительно ищем в квартире сверху, доступный
кран перекрыт, но вода продолжается». Такая заявка помо-
гает определить срочность.

После звонка запишите:
время обращения;
номер заявки, если его сообщили;
фамилию или идентификатор диспетчера, если их



 
 
 

назвали;
что обещали сделать и в какой срок;
время приезда бригады.
Если диспетчер предлагает сначала «разобраться с сосе-

дом», спокойно повторите: «Источник не установлен, вода
продолжается, прошу зарегистрировать аварийную заявку и
сообщить её номер». Не превращайте разговор в юридиче-
ский спор. Цель звонка — зарегистрировать аварию и запу-
стить необходимые действия.

Если вода продолжает идти, а управляющая организация
не отвечает, можно повторно позвонить, обратиться в ава-
рийную службу напрямую, а при угрозе жизни, пожара или
серьёзного повреждения электрики — сообщить о ситуации
по номеру 112. После устранения аварии вопросы бездей-
ствия и ненадлежащего обслуживания решаются отдельно,
через письменные обращения и документы. Не следует под-
менять экстренный звонок длинной жалобой.

Сосед сверху как союзник
Сосед сверху часто оказывается первым человеком, кото-

рый может остановить воду. Это не делает его автоматиче-
ски виновным и не отменяет последующего установления от-
ветственности. Но в первые минуты у него есть и информа-
ция, и доступ: он может увидеть перелив ванны, отключить
стиральную машину, перекрыть кран и впустить аварийную
бригаду.

Поэтому первая реплика к нему должна одновре-



 
 
 

менно обозначать срочность и оставлять возмож-
ность сотрудничества:

«У нас в квартире снизу идёт вода, источник пока не уста-
новлен. Проверьте, пожалуйста, ванную, кухню и стираль-
ную машину. Я вызываю аварийную службу. Если найдёте
течь, перекройте доступный кран и сообщите, где именно».

Если сосед не открывает дверь, не нужно ломать её само-
стоятельно. Сообщите диспетчеру, что возможный источник
находится в закрытой квартире, а вода продолжается. В си-
туации угрозы жизни, сильного затопления или опасности
для электрики дальнейшие действия организуются через об-
служивающую и экстренные службы с учётом обстоятельств.
Самовольное проникновение может создать отдельный кон-
фликт и правовой риск.

Если сосед говорит: «У меня сухо», полезно ответить:
«Хорошо, тогда источник пока не найден. Мне важно, чтобы
аварийная служба проверила систему. Когда приедет брига-
да, сможете, пожалуйста, открыть квартиру?» Эта фраза не
спорит с его наблюдением. Сухой пол в прихожей не исклю-
чает течь за ванной, внутри короба или в месте, которое не
видно без осмотра.

Если сосед признаёт неисправность, не нужно заставлять
его немедленно подписывать признание. Достаточно зафик-
сировать место и действие: «Я вижу, что течёт соединение
возле стиральной машины. Кран перекрыт в 22:24». Видео-
запись с этой фразой может оказаться полезной, если сосед



 
 
 

согласен на съёмку, но не превращайте камеру в угрозу. Важ-
нее получить доступ аварийной бригаде и остановить поток.

В случае Ильи и Марины Сергей стал союзником не пото-
му, что внезапно изменил характер. Он по-прежнему не лю-
бил претензии и считал, что соседи слишком внимательно
следят за его бытом. Но ему предложили роль помощника, а
не обвиняемого. В результате он сам нашёл подводку, пере-
крыл кран и открыл квартиру специалистам.

Фиксация до устранения последствий
Фото и видео нужны не вместо аварийных действий, а

вместе с ними. Если вода льётся рядом с электричеством,
сначала обезопасьте людей и вызовите помощь. Когда это
станет безопасно, снимите исходное состояние.

Полезная фиксация состоит из трёх уровней.
Первый — общий план. Снимите комнату целиком или

значительную её часть, чтобы было видно, где расположен
повреждённый участок: потолок над кроваткой, стена рядом
со стояком, пол под трубой. Общий план связывает отдель-
ное пятно с конкретным помещением.

Второй — средний план. Снимите потолок, стену, мебель
и технику вокруг повреждения. Так будут видны масштаб и
последствия: мокрый участок, вздувшиеся обои, намокший
шкаф, следы на полу.

Третий — крупный план. Снимите капли, трещины, от-
слоение штукатурки и место выхода воды. Сделайте несколь-
ко кадров с разных расстояний: одна фотография может не



 
 
 

показать глубину повреждения.
Снимайте не только свою квартиру. Если сосед сверху со-

гласен, зафиксируйте обнаруженную у него неисправность,
положение крана и следы воды возле соединения. Если в
подъезде намок участок стены или вода идёт из общего ко-
роба, это также может иметь значение.

В видео полезно спокойно проговорить:
«Сегодня 14 марта, 22:21. Адрес такой-то, квартира та-

кая-то. В детской комнате вода капает с потолка возле люст-
ры. Пятно увеличивается. Электричество в комнате отклю-
чено. Сосед сверху проверяет квартиру, аварийная служба
вызвана».

Не добавляйте в запись выводы вроде «управляющая ор-
ганизация опять всё испортила» или «сосед специально нас
топит». Видео должно фиксировать наблюдаемые обстоя-
тельства, а не заменять расследование.

Сохраняйте оригиналы файлов и не редактируйте их по-
верх исходников. Передавайте фотографии аварийной служ-
бе, управляющей организации и страховой компании, если
квартира застрахована, только по необходимости. В общем
чате дома лучше не публиковать изображения чужой квар-
тиры, лица, документы и персональные данные. Для реше-
ния аварии достаточно адреса, помещения и состояния ин-
женерного оборудования. Публичное обвинение до установ-
ления причины способно осложнить отношения и не усили-
вает доказательства.



 
 
 

Акт и спор о причине
После остановки воды пострадавшая квартира ещё не воз-

вращается в нормальное состояние. Потолок может продол-
жать сохнуть, отделка — отслаиваться, а скрытые поврежде-
ния проявятся позже. Поэтому не спешите закрашивать пят-
но, выбрасывать повреждённые материалы или начинать ре-
монт, если это не требуется для безопасности.

Попросите аварийную службу или представителей управ-
ляющей организации зафиксировать факт обращения и по-
следствия. В документе должны быть указаны дата, время,
адрес, помещение, описание повреждений, предполагаемый
источник, выполненные действия и присутствующие лица.
Если причина пока не установлена, так и должно быть напи-
сано: «Источник требует дополнительного обследования», а
не заменено догадкой.

До подписания прочитайте акт. Если в нём отсутствует
важная деталь — например, вода шла рядом с люстрой, по-
вреждена детская кроватка или к моменту осмотра пятно
увеличивалось, — попросите внести её. Если представитель
отказывается, можно сделать пометку о несогласии с содер-
жанием и изложить замечания письменно. Не подписывайте
документ, где вместо фактов указано «претензий не имею»,
если вопрос ущерба ещё не решён.

Этот этап будет подробно разобран дальше, потому что
акт, фотографии и свидетельские показания превращают ха-
отичную историю «у нас когда-то текло» в последователь-



 
 
 

ность проверяемых обстоятельств. Но возможность каче-
ственно зафиксировать последствия зависит от первых ми-
нут: если всё убрать, высушить и отремонтировать без запи-
си, восстановить картину будет сложнее.

Что было бы, если бы источник оказался другим
Ветка первая: лопнул стояк
Представим, что Сергей открывает дверь, а у него су-

хо. Вода в его квартире не обнаружена. Аварийная бригада
осматривает стояк и находит течь в соединении общего тру-
бопровода. В этом случае обвинение Сергея с самого начала
было бы ошибкой. Но даже если Илья уже написал ему рез-
кое сообщение, ситуацию ещё можно исправить:

«Я ошибся, когда предположил, что источник у вас. В мо-
мент аварии вода шла с потолка, поэтому я попросил про-
верить квартиру. Сейчас специалисты нашли течь в стояке.
Извините за резкую формулировку».

Такая фраза не отменяет ущерба, но возвращает отно-
шения от личного конфликта к фактам. Ответственность за
участок системы будет определяться не расположением пят-
на, а техническим заключением и документами о границах
обслуживания.

Главный урок этой ветки: просьба проверить не равна об-
винению. Поэтому и формулировать её нужно как просьбу
о проверке.

Ветка вторая: сосед уехал
Сергей мог быть на работе, в командировке или просто не



 
 
 

открыть дверь. Тогда пострадавшие оказываются в особенно
нервной ситуации: возможный источник закрыт, вода про-
должается, а время уходит.

Порядок действий не меняется. Сначала безопасность и
вызов аварийной службы. Диспетчеру сообщают, что доступ
в квартиру сверху отсутствует. Не нужно пытаться проник-
нуть самостоятельно или привлекать десяток соседей для
давления на владельца. Если специалисты считают, что без
доступа нельзя остановить аварию, дальнейшие действия ор-
ганизуются через обслуживающую и экстренные службы с
учётом обстоятельств и угрозы.

До приезда бригады фиксируйте воду и состояние кварти-
ры, убирайте людей из опасной зоны, отключайте электриче-
ство только безопасным способом. После приезда запиши-
те, кто осматривал квартиру и какие действия рекомендовал.
Важна не драматичность истории, а последовательность об-
ращений.

Ветка третья: вода остановилась сама
Иногда через несколько минут вода перестаёт идти. Это

самый коварный сценарий: кажется, что опасность прошла,
и жильцы откладывают звонок. Но прекращение капель мо-
жет означать, что сосед сверху перекрыл кран, вода переме-
стилась в конструкцию или временно исчез напор. Причина
всё ещё не установлена.

Если пятно мокрое, увеличивалось или рядом находи-
лась электрика, сообщите об этом в аварийную службу и за-



 
 
 

фиксируйте состояние. Снимите поверхность до высыхания.
Не включайте сомнительный светильник только потому, что
капли прекратились. За скрытым намоканием могут после-
довать отслоение отделки или повреждение проводки.

Что было бы, если бы Илья и Марина начали спо-
рить

Эта ветка важнее, чем кажется: большинство аварий ухуд-
шается не из-за недостатка информации, а из-за неправиль-
ной последовательности действий.

В 22:17 Марина пишет в общий чат: «Сергей, вы нас опять
топите». Сергей отвечает: «Не надо на меня всё вешать».
Илья поднимается этажом выше. Сергей не открывает, пото-
му что спит. Илья звонит ещё раз, затем начинает выяснять
в чате, когда Сергей менял сантехнику и почему «у него веч-
но проблемы». В 22:35 приходит сообщение от соседки: «У
меня тоже когда-то текло, управляющая ничего не делает».
В 22:45 кто-то советует перекрыть воду в подвале, но никто
не знает, где находится вентиль и какой стояк он отключает.

За это время потолок впитывает воду, а рядом с люст-
рой становится опасно. Даже если в конце концов выяснится,
что Сергей действительно виноват, семья получит больший
ущерб, больше раздражения и меньше качественных доказа-
тельств. Правота смешается с шумом.

А теперь тот же эпизод при другой последователь-
ности:

22:17 — людей и ребёнка убрали из комнаты, электриче-



 
 
 

ство безопасно отключили.
22:20 — поставили ёмкость, отодвинули вещи, сделали

общий и крупный планы.
22:23 — вызвали аварийную службу, получили номер за-

явки.
22:25 — попросили Сергея проверить квартиру без обви-

нений.
22:30 — передали диспетчеру сведения о возможной течи

и закрытом доступе, если Сергей не открыл.
22:35 — повторно зафиксировали состояние и стали

ждать специалистов.
В этой последовательности спор никуда не исчезает. Он

просто начинается после того, как люди перестали терять во-
ду, время и безопасность.

Порядок действий при протечке
Сохраните этот порядок в заметках телефона или напеча-

тайте для домашней папки. Он не заменяет здравый смысл,
но помогает убрать лишние решения в момент стресса.

Если вода капает, течёт или пятно быстро увеличивается,
считайте ситуацию аварийной.

Если рядом электричество, дети, животные, обломки или
запах гари, сначала выведите людей и обезопасьте помеще-
ние. Не касайтесь мокрых электроприборов и не пытайтесь
включать свет для проверки.

Если к электрощитку можно безопасно подойти, отклю-
чите нужную линию. Если нет — отойдите и сообщите об



 
 
 

угрозе диспетчеру или по номеру 112 при непосредственной
опасности.

Если можно без риска собрать воду и убрать вещи, сде-
лайте это. Не тратьте время на перестановку мебели, если
для этого нужно идти по мокрому полу или трогать технику.

Позвоните в аварийно-диспетчерскую службу дома. Назо-
вите адрес, квартиру, помещение, характер течи, время её
начала, угрозу электрике и сведения о квартире сверху.

Попросите номер заявки и запишите время звонка.
Сообщите соседу сверху о воде как о совместной аварии:

попросите проверить квартиру и перекрыть доступный кран.
Не требуйте признания вины до установления причины.

Сделайте фото и видео общего вида, повреждений и ис-
точника, если это безопасно. Не задерживайте вызов специ-
алистов ради идеальной съёмки.

Встретьте бригаду, покажите повреждения, попросите за-
фиксировать обстоятельства и выполненные действия.

Не начинайте ремонт и не выбрасывайте повреждённые
вещи до фиксации, если они не создают опасности. Если
вещь необходимо выбросить по санитарным соображениям
или требованиям безопасности, сначала снимите её со всех
сторон и сохраните информацию о покупке, если она есть.

После аварии отделите два вопроса: что нужно срочно
восстановить и кто несёт ответственность. Первый решает-
ся действиями по безопасности и сохранности жилья. Вто-
рой — актами, осмотром, документами и, если потребуется,



 
 
 

письменными обращениями.
Минимальный сценарий разговора
Когда воды много и времени мало, длинные объяс-

нения не работают. Можно использовать четыре ко-
роткие фразы:

«У нас из потолка идёт вода, источник пока не установ-
лен».

«Рядом электричество, мы вывели ребёнка и отключили
безопасную линию».

«Я вызываю аварийную службу. Пожалуйста, проверьте у
себя ванную, кухню и стиральную машину».

«Сейчас наша задача — остановить воду. Причину и от-
ветственность разберём после осмотра».

Этот сценарий подходит и для разговора с соседом, и для
сообщения диспетчеру, и для звонка родственнику, который
помогает с ребёнком. В нём есть факт, риск, действие и гра-
ница. Нет только одного — поспешного обвинения.

Главный инсайт
Протечка проверяет не умение мгновенно определить ви-

новного, а способность действовать при неполной информа-
ции. В первые минуты никто ещё не знает, где именно разру-
шился участок системы, как вода проходит внутри конструк-
ций и какой документ понадобится через неделю. Но уже
можно понять, что ребёнка нужно убрать из опасной ком-
наты, мокрую электрику нельзя трогать, аварийную службу
следует вызвать, соседа сверху — пригласить к проверке, а



 
 
 

последствия — зафиксировать до ремонта.
Илья и Марина не отказались от своих интересов. Они не

согласились оплачивать чужую неисправность, не приняли
заранее любую версию и не закрыли вопрос словами «быва-
ет». Они просто не стали доказывать правоту в тот момент,
когда требовалось остановить воду.

Соседский кодекс в аварии начинается с простой после-
довательности: сначала человек, затем электричество, затем
вода, затем фиксация, затем ответственность. Если поменять
местами последние два пункта и начать с обвинения, ущерб
может вырасти. Если соблюдать порядок, даже неприятная
авария не обязательно превращается в войну всего подъезда.

После остановки воды остаётся другая работа: превратить
мокрый потолок, показания жильцов и действия аварийной
службы в надёжную картину событий. На следующем шаге
понадобятся акт, фотографии, записи времени и люди, кото-
рые видели, что произошло. Именно они позволяют обсуж-
дать не впечатления и взаимные версии, а проверяемые фак-
ты.



 
 
 

 
Конец ознакомительного

фрагмента.
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