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Приложение № 2
к Договору 5/2021 от 28 апреля 2021 года.

Инструкция  консьержа

Общие положения
1.1. Настоящая инструкция определяет организацию работы консьержа

многоквартирного дома ул. Пятницкая д.39 (далее МКД)
1.2. Объектом контроля является МКД, общедомовое имущество МКД и придомовая

территория (согласно Схеме).
1.3. Консьерж в своей деятельности руководствуется настоящей Инструкцией.
1.4. Ответственным контактным лицом по любым вопросам является Председатель

Совета дома.
1.5. Контроль за исполнением служебных обязанностей консьержа осуществляется

Исполнителем «Договора на предоставление услуг консьержа», Председателем Совета дома,
Членами Совета дома и жильцами дома.

1.6. Консьерж оказывает услуги ежедневно с 07:00 до 24:00.
1.7. Консьерж открывает шлагбаум дистанционно по телефону по запросам

экстренных служб с 00:00 до 7:00.

2. Начало дежурства
2.1. Проверить сохранность оборудования в комнате консьержа и санузле консьержа.
2.2. Отменить переадресацию со служебного телефона путем набора команды

##002#вызов
2.3. Проверить, что все ключи находятся в ключнице согласно описи.
2.4. Проверить, что двери  в подвал, мусорокамеру, чердак и электрощитовую

закрыты.
2.5. Внести в журнал отметку о факте начала дежурства и отсутствии нарушений.

3. Общения с жильцами и гостями
3.1. В разговоре с жильцами необходимо придерживаться следующих принципов:

3.1.1. Общение должно быть вежливым, спокойным ровным тоном, без
использования фраз, которые допускают двойное толкование,
используем правила делового этикета.

3.1.2. Выслушивать собеседника до конца не перебивая.
3.1.3. Не отвечать на грубости. В случае грубостей выслушать собеседника до

конца не перебивая и завершить разговор: «Извините, мне необходимо
перезвонить/сделать обход. Вы не будете возражать, если мы вернемся
к Вашему вопросу позднее?».

3.1.4. Если житель просит выполнить просьбу, которая не предусмотрена
договором или инструкцией, необходимо сообщить об этом: «Сожалею,
но я не могу выполнить вашу просьбу, т.к. нарушу мою инструкцию.» и
по возможности предложить альтернативы, которые позволят решить
вопрос без нарушений.

4. Общение по телефону
4.1. Начинать разговор по телефону следует только в случае, если это не мешает

срочным обязанностям (например, общение с жильцом или посетителем в подъезде или на
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улице и т.д.). Трубку не поднимаем, но переводим телефон в беззвучный режим.
Перезваниваем при первой возможности.

4.2. План звонка:
4.2.1. Приветствие;
4.2.2. Выяснение сути вопроса или изложение своего вопроса;
4.2.3. Прощание.

4.3. При входящем звонке после поднятия трубки сказать:
«Доброе утро/день/вечер, меня зовут [имя консьержа], я консьерж дома
ул. Пятницкая, д. 39.»

4.3.1. Если собеседник не представился, то задать вопрос «Как я могу к Вам
обращаться?»

4.3.2. Уточнить суть вопроса: «Чем я могу Вам помочь?»
4.4. При исходящем звонке после поднятия трубки сказать:
«Доброе утро/день/вечер, [Имя и отчество кому звоните] меня зовут [имя консьержа],
я консьерж дома ул. Пятницкая, д. 39. Вам удобно говорить?»

4.4.1. Если вопрос срочный, то обязательно опишите вопрос, например:
«Звоню Вам по срочному вопросу, т.к. курьер ждёт Вас у подъезда. »

4.4.2. Если собеседник сообщил, что лучше перезвонить позднее, то уточните
время удобное для разговора или перезвоните через один час.

4.5. Если в разговоре выясняется, что требуется время для уточнения ответа то
сообщите об этом: «Я уточню детали данного вопроса и Вам перезвоню!».

4.6. После решения вопроса перед завершением разговора необходимо
поинтересоваться «Чем еще я могу помочь?».

4.7. Завершать любой звонок фразой: «Я рад(а), что смог(ла) помочь вам. Всего
доброго!»

4.8. Кладем трубку только после собеседника.

5. Общение с жильцами и посетителями
5.1. При разговоре с жильцами и посетителями необходимо вставать.
5.2. Если во время общения поступил звонок на телефон, то телефон переводим в

бесшумный режим и перезваниваем после завершения общения.
5.3. Если во время общения с жильцом или гостем к Вам подходит с вопросом другой

жилец, то вежливо просим подождать «Доброе утро/день/вечер, пожалуйста подождите
немного, я должна помочь гостю нашего дома/[имя жильца] или я могу Вам перезвонить
когда освобожусь.».

6. Контрольно-пропускной режим входа в МКД
6.1. Порядок входа/выхода жильцов дома и иных граждан в МКД описывается

в настоящей инструкции и доводится до сведения всех жильцов посредством размещения на
доске объявлений у лифтов.

6.2. Доступ в МКД является ограниченным. Допуск жильцов дома и иных граждан на
территорию МКД осуществляется путём их визуального контроля. В случае обнаружения
незнакомого консьержу лица без сопровождения жильца, консьерж обязан узнать у него к
кому он идет и если это лицо не проживает в доме убедиться, посредством домофона или
телефона, что жилец находится дома и ожидает гостя Факт прохода должен быть
зафиксирован в журнале посетителей (время посещения, номер квартиры). Если жилец дома
не ожидает посетителя, то отказать в проходе незнакомому лицу.
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6.3. Жильцы дома заходят, используя свой магнитный ключ, консьерж может оказать
помощь известным ему жильцам дома в проходе в МКД.

6.4. Консьерж осуществляет обход МКД три раза в сутки в период с 07:00–8:00,
14:00–15:00 и  22:00–23:00. В случае обнаружения повреждения имущества, захламления или
загрязнения общих помещений МКД, неработающих систем освещения и лифтов
фиксировать их в журнале обхода и сообщать о выявленных фактах Председателю Совета
дома.

6.5. С 00:00 до 7:00 контроль входа/выхода в МКД осуществляется жильцами дома
самостоятельно.

7. Контроль за работой шлагбаума
7.1. Порядок работы шлагбаума и въезда на придомовую территорию регулируется

«Положением о въезде на придомовую территорию дома № 39 по ул. Пятницкая»,
утвержденным решением общего собрания собственников помещений в многоквартирном
доме от 05 марта 2018 года с учетом изменений и дополнений.

7.2. Консьерж контролирует въезд и выезд автомобилей с придомовой территории а
также управляет шлагбаумом с пульта, находящегося в комнате консьержа, или телефона.

7.3. Консьерж фиксирует в Журнале автомобили, находящиеся на придомовой
территории в 9:00 и 21:00. Государственные регистрационные знаки автомобилей, не
внесённые в Реестр и находящиеся на придомовой территории 12 часов и более, а также
автомобили нарушающие «Положение о въезде на придомовую территори дома №39 по
ул. Пятницкая» вносятся в Журнал.

7.4. Консьерж контролирует въезд автомобилей, не внесенных в Реестр, на
придомовую территорию, и просит водителя оставить номер мобильного телефона для связи
с ним.

7.5. В случае если автомобиль мешает проезду или выезду других автомобилей
консьерж принимает действия для того, чтобы связаться с водителем и/или жильцом,
к которому приехал автомобиль с целью освобождения проезда.

8. Контроль за порядком на придомовой территории
8.1. Консьерж контролирует порядок на придомовой территории и в случае

невозможности устранить/предотвратить нарушение путем проведения беседы
с нарушителями порядка сообщить об этом Председателю Совета дома и зафиксировать
событие в журнале обходов.

8.2. Консьерж осуществляет обход придомовой территории и детской площадки три
раза в сутки в период с 07:00–08:00, 14:00–15:00 и 22:00–23:00. В случае обнаружения
повреждения имущества фиксирует в журнале обхода и незамедлительно сообщает
Председателю Совета дома

8.3. Консьерж открывает детскую площадку в 08:00 и закрывает в период май-
сентябрь в  22:00, а в период октябрь-апрель в 21:00.

9. Права и обязанности консьержа
9.1. Консьерж имеет право:

‒ на однократный перерыв не более 30 минут в период с 12:00 до 15:00 не
приводящий к ухудшению качества оказания услуг и с уведомлением
Председателя Совета дома;

‒ вносить предложения Председателю Совета дома и в Совет дома по
совершенствованию настоящей Инструкции;
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‒ обращаться с жалобами и заявлениями в устной или письменной форме
к Председателю Совета дома и Совету дома.

9.2. Консьерж обязан:
‒ прибыть на объект контроля за 10 минут до начала оказания услуг, принять

дежурство и находиться на объекте контроля в течение смены в опрятном виде
и выполнять настоящую инструкцию;

‒ вести разборчиво и аккуратно отчетную документацию;
‒ вести внешнее наблюдение за сохранностью в МКД общедомового имущества

(включая, но не ограничиваясь, пожарной сигнализацией, дверными группами,
освещением, и т.д.) и соблюдением порядка на придомовой территории;

‒ своевременно реагировать в случае обнаружения противоправных действий,
пожара, аварийных ситуаций и других чрезвычайных ситуаций;

‒ осуществлять взаимодействие с жильцами дома, техническими службами,
Председателем Совета дома, МВД, МЧС и т.д.;

‒ знать придомовую территорию и помещения МКД;
‒ соблюдать правила пожарной безопасности, выключать бытовые

электроприборы и иную технику (за исключением системы пожарной
сигнализации и системы видеонаблюдения) при отсутствии в служебном
помещении;

‒ контролировать вход/выход в МКД жильцов и иных граждан;
‒ фиксировать нарушения чистоты и порядка в МКД и на придомовой

территории в журнале обходов и сообщать о фактах Председателю Совета
дома;

‒ поддерживать порядок в служебном помещении, туалете консьержа и холле
подъезда первого этажа во время оказания услуг;

‒ осуществлять уход за цветами в подъезде дома;
‒ хорошо знать свои обязанности и права, а так же используемые технические

устройства (систему видеонаблюдения, шлагбаумы, мобильный телефон).
‒ сообщать сотрудникам полиции о лицах, пытающихся незаконно проникнуть

в МКД или совершающих противоправные действия на придомовой
территории;

‒ знать жильцов дома и собственников жилых и нежилых помещений;
‒ при общении с жильцами дома и иными гражданами, не являющимися

нарушителями вести себя вежливо, не допуская слов и действий,
оскорбляющих человеческое достоинство;

‒ в случае выявления фактов нарушения правил эксплуатации лифта сообщать
об этом Председателю Совета дома;

‒ незамедлительно информировать правоохранительные органы и Председателя
Совета дома о ставшей известной информации о готовящихся либо
совершенных преступлениях, а также о действиях, обстоятельствах,
создающих в МКД и придомовой территории угрозу безопасности людей;

‒ в случае прибытия сотрудников МВД, МЧС, подрядных организаций, врачей и
невозможности открытия дверей и помещений общего пользования,
сопровождать указанных лиц на необходимый этаж и при наличии ключей
(кодов к кодовым замкам) самостоятельно открывать (закрывать) дверь
с последующей записью в журнале обходов;

‒ оказывать помощь Совету дома в сборе добровольных взносов собственников
помещений;
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‒ обеспечить сохранность ключей от технических помещений дома, фиксируя в
журнале их использование;

‒ осуществлять контроль за качеством оказания услуг управляющей
организацией (уборка придомовой территории, убора в доме, текущий ремонт,
работа освещения, замков, доводчиков и т.д.);

‒ проверять комплектность пожарных шкафов и целостности пломб на
пожарных шкафах;

‒ по окончании своей смены, передать помещение в чистоте (влажная уборка) и
необходимую документацию с указанием даты и времени передачи смены
в журнале передачи смены.

9.3. Консьержу запрещается:
‒ отлучаться или покидать объект контроля без крайней необходимости или без

разрешения Председателя Совета дома;
‒ заниматься посторонними делами, не связанными с исполнением

обязанностей;
‒ распространять любую информацию и сведения о жильцах дома, если это не

связано с исполнением Инструкции;
‒ распространять, осуществлять расклейку рекламной продукции в помещениях

подъезда жилого дома, производить любые действия по рекламе каких-либо
услуг, продукции различных коммерческих фирм;

‒ передавать кому-либо ключи от дверей, от помещений общего пользования,
кроме членов Совета дома;

‒ распивать спиртные напитки на территории МКД или придомовой территории;
‒ курить в МКД или вне места, определенного Договором;
‒ закрывать плакатами и иными материалами окна в служебном помещении

в рабочее время.

10. Действия консьержа в аварийных ситуациях,
при возникновении пожара и других нештатных ситуациях

10.1. При обнаружении аварии системы водопровода и факта затопления жилых
помещений консьерж обязан:

‒ вызвать по телефону дежурную службу;
‒ принять меры по предупреждению о случившейся аварии жильцов этажей,

расположенных ниже места аварии;
‒ сообщить информацию Председателю Совета дома;
‒ зафиксировать время, примерное расположение источника затопления (этаж,

номер квартиры) в журнале обходов;
‒ ожидать прибытие работников дежурных служб для устранения аварии и

выяснения причин затопления.
10.2. При обнаружении задымления или пожара консьерж обязан:

‒ по возможности убедится в наличии происходящего и установить его
причины;

‒ немедленно вызвать по телефону МЧС (пожарную службу);
‒ принять меры к информированию об этом жильцов дома, согласно контактам в

справочнике жильцов дома, и разблокировать дверь для беспрепятственной
эвакуации жильцов дома;

‒ сообщить о возгорании Председателю Совета дома;



________________________ _________________________
(подпись Заказчика) (подпись Исполнителя)

10

‒ зафиксировать время, расположение источника пожара (задымления): этаж,
номер квартиры в журнале обходов;

‒ по прибытии сотрудников пожарной службы, сообщить им о причинах вызова
и действовать согласно полученным указаниям.

10.3. При обнаружении неисправности либо аварийной остановки лифта:
‒ немедленно вызвать службу ремонта лифта и при необходимости

Спасательную службу МЧС;
‒ сообщить Председателю Совета дома;
‒ зафиксировать время происшествия в журнале обходов;
‒ ожидать прибытие бригады по ремонту лифтов для устранения аварии.

10.4. При обнаружении противоправных действий, включая признаки
проникновения посторонних лиц в МКД, консьерж обязан:

‒ немедленно вызвать наряд полиции;
‒ зафиксировать время, примерное расположение источника нарушения (этаж,

номер квартиры) в журнале обходов;
‒ сообщить информацию Председателю Совета дома;
‒ ожидать прибытие сотрудников полиции.

10.5. В случаях возникновения других чрезвычайных ситуаций зафиксировать
информацию в журнале обходов, сообщить о происшествии в соответствующие
уполномоченные органы, Председателю Совета дома, и действовать в соответствии
с полученными указаниями.

11. Завершение дежурства
11.1. Установить переадресацию вызовов со служебного телефона на свой личный

телефон через команду: **21*номер тел#вызов.
11.2. Проверить сохранность оборудования в комнате и санузле консьержа.
11.3. Проверить, что все ключи находятся в ключнице согласно описи.
11.4. Проверить, что двери в подвал, мусорокамеру, чердак и электрощитовую

закрыты и в указанных помещениях отсутствуют люди.
11.5. Проверить, что все электроприборы в комнате консьержа и санузле (за

исключением системы безопасности и видеонаблюдения) выключены.
11.6. Провести влажную уборку санузла консьержа и комнаты консьержа.
11.7. Внести в Журнал событий запись о завершении дежурства.


