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Сообщение банка, школьный чат, пункт договора — и нужно решить:
чему верить, сколько платить, что нажать. Как не упустить важное, когда
информации слишком много, а цена ошибки реальна?Функциональная
грамотность — умение превращать информацию в безопасные действия.
Разбирайте инструкции и условия, проверяйте источники, замечайте
манипуляции, сравнивайте скидки и тарифы, планируйте бюджет, считайте
полную стоимость кредита, читайте графики, оценивайте риски и задавайте
точные вопросы.Книга для тех, кто хочет увереннее решать повседневные
задачи — от покупок и бюджета до цифровых сервисов и важных разговоров.
Не нужно знать всё заранее: достаточно уметь разобраться в новом, проверить
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Функциональная грамотность: как

превращать информацию в действие
 

В 6:48 телефон коротко звякнул на кухонном столе. Марина взглянула на экран и увидела
сразу три сообщения.

В школьном чате писали о завтрашней поездке в музей: участие нужно подтвердить, сто-
имость — 650 рублей. Банк сообщил о покупке на 6 490 рублей. А стиральная машина, не
дождавшись окончания цикла, показала код ошибки и оставила бельё в барабане.

Марина умела читать, считать и обращаться с техникой. Она не была ни рассеянной, ни
беспечной. Просто все три дела потребовали внимания одновременно, а утро не стало длиннее
от того, что на экране прибавилось текста. Она запомнила главное из школьного сообщения —
«поездка завтра», увидела банковскую сумму и нахмурилась: вроде бы она недавно покупала
что-то за 649 рублей. На машинке горел код E21. В поиске нашёлся совет «прочистите фильтр»,
но Марина не знала, относится ли он к её модели и можно ли открывать люк, если внутри вода.

Она отложила телефон, чтобы разбудить дочь. Потом вернулась, пролистала чат, но уже
не была уверена, где именно стояло условие об оплате. Банковское уведомление оставила «на
потом». С машинкой решила разобраться после работы. К девяти утра она была занята тремя
делами — и не могла точно сказать, что именно нужно сделать в каждом из них.

В этом и состоит знакомое многим напряжение: информации достаточно, а ясного плана
нет.

Прочитать — ещё не значит понять
В быту мы постоянно встречаемся с текстами, числами, правилами и цифровыми сооб-

щениями. Это может быть инструкция к лекарству, график автобуса, уведомление о списании,
школьная рассылка или мелкий шрифт в договоре. Функциональная грамотность помогает не
просто распознавать слова и числа, а применять их в конкретной ситуации: понять, что важно,
оценить надёжность сведений и выбрать подходящее действие.

Иными словами, мало увидеть цифру 650. Нужно понять, к чему она относится: это цена
поездки, сумма предоплаты или взнос за весь класс? Мало прочесть «до пятницы». Нужно
выяснить, что именно должно быть сделано к пятнице и по какому времени. Число без единицы
измерения, срока и контекста часто похоже на дорожный указатель без названия улицы.

Марине мешал не недостаток ума и не нехватка знаний. Сведения лежали в разных
местах: часть — в предпросмотре сообщения, часть — в школьном чате, часть — в банковском
приложении, а для стиральной машины требовалось точное руководство к конкретной модели.
Не была сформулирована и цель: она пыталась «разобраться с сообщениями», хотя на самом
деле ей предстояло ответить на три разных вопроса.

Психологи, изучающие внимание и мышление, давно отмечают: рабочая память огра-
ничена. Когда мы удерживаем в голове сразу несколько сроков, сумм и незаконченных дел,
легко теряем детали. Частые переключения тоже требуют усилий: нужно заново вспоминать,
на чём остановился и что уже проверил. Поэтому выписать срок, открыть нужный источник
или записать следующий шаг — не признак слабости. Это способ освободить внимание для
самого решения.

Для этого полезно освоить простой маршрут из пяти шагов.

Шаг
Вопрос
Зачем он нужен
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Задача
Что именно нужно решить?
Чтобы не путать сообщение с целью

Данные
Какая информация нужна и где её найти?
Чтобы отделить важное от лишнего

Проверка
Правильно ли я понял и надёжен ли источник?
Чтобы заметить пропуск, ошибку или риск

Выбор
Какой вариант подходит лучше всего?
Чтобы сопоставить пользу, цену и возможные последствия

Действие
Что я сделаю, когда и как проверю результат?
Чтобы решение не осталось намерением

Это не бюрократическая анкета, которую нужно заполнять при каждом звонке. Скорее,
пять коротких остановок на пути от «я это увидел» к «я понимаю, что делать».

Три сообщения — три разных решения
Школьный чат: найти не только сумму, но и срок
В обеденный перерыв Марина открыла не обрезанный экраном предварительный про-

смотр, а полное сообщение в школьном чате. Теперь задача звучала конкретно: подтвердить
участие дочери в поездке до 17:00 сегодня, а 650 рублей перечислить до пятницы.

Сначала она мысленно объединила эти сведения в одну команду: «оплатить поездку».
Но из сообщения следовало, что это два отдельных действия с разными сроками. Она прове-
рила дату, уточнила в закреплённом сообщении, что именно включает стоимость, и своими
словами сформулировала смысл: «Сегодня до пяти отмечаю участие; деньги перевожу к пят-
нице». Такая проверка пересказом — простой, но сильный приём. Если не удаётся объяснить
условие обычными словами, вероятно, часть информации ещё не прояснилась.

Марина отметила участие, а оплату внесла в календарь. Теперь у неё было не расплыв-
чатое «не забыть поездку», а действие с понятным временем. Она не стала переводить деньги
немедленно только потому, что увидела сумму: сначала уточнила, что требуется сейчас, а что
может подождать.

Банк: проверить канал, прежде чем реагировать
Сумма 6 490 рублей всё ещё не давала покоя. Задача здесь была другой: выяснить, дей-

ствительно ли с карты списали деньги и узнаёт ли Марина эту операцию. Она открыла бан-
ковское приложение сама, а не по ссылке из сообщения, и проверила подробности платежа. В
списке покупок знакомой операции не нашлось.

Марина не стала решать наугад — ни успокаивать себя, ни срочно отвечать на входящее
сообщение. Она временно заблокировала карту через официальное приложение и позвонила
в банк по номеру, указанному на карте. Банк подтвердил, что операция ей не принадлежит, и
помог оформить обращение.

В этой ситуации проверка означала не только сверку суммы. Важно было убедиться, что
она действует через надёжный канал. Неожиданное сообщение, особенно если оно подталки-
вает к спешке, само по себе не становится достоверным оттого, что выглядит официально.



А.  Ветрогор.  «Грамотность, которая работает: Как читать, считать и принимать решения в повседневной жизни»

8

Уточнить информацию в приложении или по известному номеру безопаснее, чем переходить
по неизвестной ссылке, сообщать пароль или диктовать код из СМС.

Стиральная машина: инструкция должна подходить к прибору
После работы Марина сфотографировала шильдик машинки с моделью и нашла руко-

водство на сайте производителя. Оказалось, что код связан со сливом воды, но советы из слу-
чайного обсуждения относились к другому прибору. В руководстве были указаны условия, при
которых пользователь может выполнить простую проверку, и отдельное предупреждение о том,
что делать, если в барабане осталась вода.

Задача здесь состояла не в том, чтобы любой ценой починить машинку. Марине нужно
было понять, безопасно ли что-то сделать самой и как успеть постирать вещи. Она сверила
модель и последовательность действий с инструкцией и решила не вскрывать люк и не экс-
периментировать с фильтром, пока вода оставалась внутри. На вечер записалась в сервис, а
стирку отвезла в прачечную.

Функциональная грамотность не требует от человека становиться инженером, юристом
или банковским специалистом. Она помогает увидеть границу между тем, что можно сделать
самостоятельно, и тем, где безопаснее остановиться и обратиться к профессионалу.

Как пройти пять шагов без лишней суеты
1. Назовите задачу. Не «разобраться с письмом», а «понять, нужно ли отвечать

сегодня». Не «посмотреть счёт», а «проверить, почему сумма отличается от обычной». Хоро-
ший вопрос направляет внимание и не позволяет утонуть во всех деталях сразу.

2. Найдите нужные данные. Ищите их там, где они должны находиться: срок — в
полном сообщении, тариф — в условиях услуги, код ошибки — в руководстве к конкретной
модели. При этом полезно разделять сам факт и его толкование. «В приложении виден платёж»
— наблюдение; «значит, мою карту украли» — предположение, которое ещё нужно проверить.

3. Проверьте понимание. Перескажите условие своими словами. Сверьте дату, сумму,
единицы измерения и то, к какому действию они относятся. Если речь о деньгах, посчитайте
итог; если о времени — уточните дату и часовой пояс, когда это важно; если об инструкции
— убедитесь, что она для нужной модели. При высоком риске задайте вопрос официальному
источнику, а не полагайтесь на догадку.

4. Выберите вариант. Не всегда существует идеальное решение. Иногда достаточно
выбрать безопасный и разумный шаг: уточнить, отложить до получения ответа, временно
заблокировать карту, вызвать специалиста. Учитывайте не только удобство, но и возможный
ущерб. Чем серьёзнее и труднее обратимы последствия ошибки, тем внимательнее стоит про-
верять информацию.

5. Переведите решение в действие.  «Потом оплачу» — ещё не план. «В пятницу до
обеда переведу 650 рублей и сохраню подтверждение» — уже план. Завершив дело, проверьте
результат: изменился ли статус заявки, прошло ли списание, пришло ли подтверждение, устра-
нена ли проблема. Иногда именно эта последняя проверка обнаруживает, что действие не сра-
ботало.

Вечером маршрут становится короче
После ужина Марина получила уведомление из приложения продуктового магазина:

выбранный рис весом 800 граммов за 112 рублей заменяют упаковкой в один килограмм за 155
рублей. Раньше она могла решить, что большая упаковка наверняка выгоднее, или отказаться,
не разобравшись.

Теперь она быстро сформулировала задачу: принять замену или отменить её. Проверила
вес и цену обеих упаковок, затем сравнила стоимость ста граммов: в исходной — 14 рублей,
в предложенной — 15 рублей 50 копеек. Большая упаковка обходилась дороже не только в
общей сумме, но и в пересчёте на вес. Марина отказалась от замены.
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Пять шагов заняли меньше минуты не потому, что она стала считать быстрее. Она уже
знала, какие вопросы задать: что я выбираю, какие данные сравниваю, одинаковы ли единицы,
что выгоднее для моей задачи и какое действие подтвердит выбор.

Небольшая тренировка на реальном деле
Чтобы попробовать этот маршрут, выберите одну бытовую задачу на ближайшие сутки:

оплатить счёт, записаться к врачу, вернуть покупку, разобраться с расписанием или ответить
на важное сообщение. Возьмите лист бумаги или заметку в телефоне и коротко заполните пять
пунктов:

1. Задача. Какой вопрос я хочу решить? Каков срок?
2. Данные. Какие сведения мне нужны и где находится надёжный источник?
3. Проверка. Что нужно сверить: сумму, дату, условие, модель, адрес? Смогу ли я пере-

сказать смысл своими словами?
4. Выбор. Какие у меня есть варианты? Каковы их последствия?
5. Действие. Что именно я сделаю, когда и по какому признаку пойму, что дело завер-

шено?
Не пытайтесь написать безупречный план. Цель упражнения — не добавить ещё одну

обязанность, а увидеть, на каком месте обычно возникает туман. Иногда достаточно выяснить
точный срок. Иногда — перейти из сообщения в официальный источник. Иногда — признать,
что данных пока недостаточно, и задать вопрос.

К вечеру Марина по-прежнему не знала наизусть всех школьных правил, банковских
процедур и кодов стиральной машины. Ей это и не требовалось. Она нашла нужные сведения,
проверила их, выбрала безопасные действия и убедилась, что каждое из них дало результат.

В этом и проявляется грамотность, которая работает: не в количестве информации, кото-
рую человек удерживает в голове, а в умении превратить нужные сведения в обдуманный и
своевременный шаг. А чтобы делать это надёжнее, важно научиться видеть в тексте цель, струк-
туру, главную мысль и аргументы — именно этому посвящена следующая глава.
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Читать с пониманием: цель,

структура, главная мысль и аргументы
 

В 22:47 Лена увидела на телефоне письмо от интернет-провайдера. Завтра — рабочий
созвон, послезавтра — сдача проекта, а дома интернет нужен почти так же, как электричество.

Тема письма обещала: «Хорошая новость: домашний интернет от 690 ₽». Лена быстро
пробежала глазами первые строки, заметила знакомое название тарифа и цену — и выдохнула.
Значит, платить станет меньше. Письмо было длинным, с приветствием, объяснением обнов-
лений, благодарностями и ссылкой на подробности. Лена решила вернуться к нему позже. Не
вернулась.

В июне с карты списали 890 рублей. Лена открыла письмо, уже раздражённая, и нашла в
середине абзаца короткое уточнение: 690 рублей — при оплате за год вперёд. При помесячной
оплате новый тариф стоил 890 рублей.

Одно условие изменило смысл всей «хорошей новости». Провайдер не скрыл цену: Лена
просто прочитала письмо так, словно заголовок уже сообщил всё важное.

Сначала — вопрос к тексту
Письмо Лены — небольшой детектив. На первый взгляд, улика очевидна: в заголовке

стоит цена. Но полезнее спросить не «Что я заметила?», а «Что именно мне предлагают и на
чём держится это предложение?»

Вот фрагмент письма:
> **Тема: Хорошая новость: домашний интернет от 690 ₽**
Здравствуйте, Елена! С 1 июня мы обновляем условия тарифа «Дом 300». При помесяч-

ной оплате стоимость составит 890 ₽ вместо нынешних 790 ₽. Цена 690 ₽ в пересчёте на месяц
доступна при оплате 12 месяцев вперёд — 8 280 ₽ единовременно. Чтобы подключить годо-
вой вариант, выберите его в личном кабинете до 20 мая. Если вы не выберете другой вариант,
сохранится помесячная оплата по новой цене. Годовая скидка помогает нам заранее планиро-
вать развитие сети. Благодарим, что вы с нами!

Лена увидела в заголовке «690 ₽», но не заметила слово «от». Не связала цену с условием
«оплата 12 месяцев вперёд». И не задала главный для себя вопрос: «Сколько с меня будут
списывать, если я ничего не предприму?»

Читатель не обязан подозревать каждый текст в обмане. Но полезно помнить: заголовок
часто выделяет самое привлекательное, а условия, сроки и исключения живут в основном тек-
сте. Чтобы понять сообщение, мало заметить отдельные слова. Нужно восстановить отноше-
ния между ними.

Тема — не то же самое, что главная мысль
Начнём с простого различия.
Тема — то, о чём говорится. Обычно её можно назвать коротко: «изменение тарифа»,

«польза прогулок», «правила возврата билета».
Главная мысль — что именно автор хочет сообщить об этой теме. Это уже не название,

а законченное утверждение.
В письме Лены тема — новые условия домашнего интернета. Главная мысль — чтобы

платить 690 рублей в пересчёте на месяц, нужно внести годовую сумму заранее; при помесяч-
ной оплате цена повысится до 890 рублей, если не выбрать другой вариант.

Представьте, что нужно пересказать письмо подруге одним предложением. Если полу-
чится «Там что-то про интернет и скидку», тема уловлена, а главная мысль — ещё нет. Если
получится «Провайдер предлагает более низкую месячную цену только при оплате года сразу,
а обычная помесячная цена повышается», — смысл уже собран.
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Заголовок может помочь, но не обязан быть нейтральным или полным. В нём встре-
чаются слова-усилители: «выгодно», «просто», «срочно», «все», «бесплатно». Такие слова
задают впечатление, но не заменяют условия. Даже одно маленькое «от» способно превратить
обещание «вы будете платить 690 рублей» в гораздо более узкое «можно платить от 690 рублей
— при определённых условиях».

Два режима чтения
Не каждый текст нужно исследовать как улику. Если вы выбираете фильм на вечер, доста-

точно быстро понять жанр и сюжет. Если читаете сообщение о списании денег, расписание
лекарства или инструкцию к важному прибору, цена ошибки выше. Значит, стоит вниматель-
нее проверить детали.

У чтения есть два полезных режима.
Ориентировочное чтение помогает быстро понять, стоит ли задерживаться на тек-

сте и где искать нужное. Посмотрите, кто автор или отправитель, какова тема, когда напи-
сано сообщение, есть ли подзаголовки, списки, выделенные сроки. Пробегите глазами начало и
конец. Найдите слова, связанные с вашей задачей: «стоимость», «до», «если», «кроме», «необ-
ходимо», «при условии».

Целевое чтение нужно, когда текст влияет на решение. Вы читаете не всё одинаково
быстро: останавливаетесь на абзаце с ценой, перечитываете условия, сверяете сроки, отмеча-
ете, что случится, если ничего не делать.

Перед тем как открыть письмо провайдера, Лене стоило бы сформулировать цель: «Мне
нужно понять, сколько я буду платить с июня и какое действие от меня требуется». Такая
фраза работает как фонарик. Она освещает важное и не заставляет одинаково внимательно
разглядывать каждую благодарность в конце письма.

Цель чтения зависит от задачи. «Узнать, о чём статья» — одна цель. «Понять, доказана ли
её главная мысль» — другая. «Решить, менять ли тариф» — третья. Чем серьёзнее последствия
ошибки, тем больше внимания стоит уделить точным формулировкам, числам, исключениям
и тому, что текст предлагает сделать.

Четыре знака для разметки
Чтобы не смешивать тему, вывод и доказательства, можно помечать текст четырьмя про-

стыми знаками:
• [Т] Тема — о чём текст.
• [Г] Главная мысль — что автор утверждает о теме.
• [А] Аргумент — на чём автор основывает утверждение.
• [П] Пример — конкретный случай или иллюстрация.
Не в каждом тексте будут все четыре элемента. В инструкции может не быть аргументов,

а в коротком объявлении — примеров. Не нужно придумывать недостающее: задача разметки
не в том, чтобы заполнить все клеточки, а в том, чтобы увидеть устройство текста.

Теперь разметим письмо:
• [Т] Новые условия тарифа «Дом 300».
• [Г] Цена 690 рублей в пересчёте на месяц доступна при оплате года вперёд; при поме-

сячной оплате цена составит 890 рублей.
• [А] Провайдер объясняет скидку тем, что годовая оплата помогает ему планировать

развитие сети.
• [П] Приведены конкретные суммы: 8 280 рублей за год, 890 рублей при помесячной

оплате.
Здесь обнаруживается важное различие. Объяснение провайдера показывает, почему он

предлагает скидку. Но оно не доказывает, что годовая оплата выгодна именно Лене. Чтобы
решить это, ей нужно сравнить общую сумму, проверить, удобно ли сразу отдать 8 280 рублей,
и выяснить, какие ещё условия связаны с годовым вариантом.
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Пример тоже не равен доказательству. Если продавец говорит: «Вот один покупатель
сэкономил», — это может иллюстрировать возможность экономии, но не гарантирует, что
сэкономит каждый. Пример делает мысль наглядной; аргумент должен помогать понять,
почему утверждению стоит верить. Иногда пример становится частью аргумента, но тогда
важно спросить, достаточно ли одного случая и подходит ли он к общему выводу.

Факт, оценка и вывод читателя
Фраза «при помесячной оплате цена составит 890 рублей» — фактическое утверждение:

его можно проверить по тарифу или личному кабинету.
«Хорошая новость» — оценка. Для провайдера снижение цены по годовому плану может

быть хорошей новостью. Для клиента, которому неудобно платить за год сразу, повышение
помесячной цены может оказаться плохой.

А «значит, я буду платить меньше» — уже вывод Лены. Он не написан в письме. Чита-
тельница достроила его сама: увидела привлекательную цену и предположила, что она автома-
тически относится к её текущему способу оплаты.

Такое происходит не из-за невнимательности как черты характера. Нашему вниманию
приходится выбирать, что удержать. Если мы читаем на ходу, одновременно отвечаем на сооб-
щения и уже ожидаем увидеть хорошую новость, легко ухватить знакомую цену и пропу-
стить уточнение. Исследования внимания и памяти показывают, что одновременно удерживать
много элементов трудно, а отвлечения мешают связать их между собой. Поэтому в важных
текстах полезно не полагаться на первое впечатление, а задавать себе вопросы.

Три причины помогли письму сбить Лену с толку:
1. Чтение «строчкой за строчкой» без поиска структуры. Все предложения кажутся

одинаково важными, хотя срок и условие могут быть важнее длинного вступления.
2. Смешение факта и оценки. «Выгодно» или «хорошая новость» воспринимается

почти как проверенное свойство, хотя это точка зрения автора.
3. Отсутствие вопроса к тексту. Лена не решила заранее, что именно ей нужно узнать,

и поэтому не заметила ответ в середине письма.
Вопрос к тексту не обязан быть сложным. Достаточно одного: «Что изменится для меня,

если я ничего не сделаю?» Или: «Какое условие должно выполниться, чтобы обещанная цена
была доступна?»

Как читать важное: пять шагов
Попробуйте этот маршрут, когда сообщение может повлиять на ваши деньги, время, здо-

ровье или обязательства.
1. Назовите цель. Что нужно узнать или решить? Например: «Понять новую цену»,

«Найти срок ответа», «Проверить, какой документ нужен».
2. Осмотрите устройство текста. Кто его написал? Есть ли дата, заголовки, списки,

таблица? Где, вероятнее всего, находятся условия, сроки и исключения?
3. Сформулируйте главную мысль. Одним предложением ответьте: что автор сооб-

щает или предлагает? Не переписывайте заголовок — соберите смысл всего текста.
4. Разведите утверждение и основания.  Что автор утверждает? Какие аргументы

приводит? Какие примеры или числа использует? Являются ли они доказательством именно
этого утверждения?

5. Проверьте вывод. Не добавили ли вы к тексту что-то от себя? Есть ли условие,
исключение, срок или последствие, которое меняет решение? Если от ответа зависят деньги
или обязательства, проверьте информацию в официальном источнике.

Этот маршрут не требует читать всё от корки до корки одинаково медленно. Он помогает
направить усилия туда, где ошибка обойдётся дороже. И если после чтения вы всё ещё не
можете пересказать условие одним предложением, значит, нужное место стоит перечитать.

Проверим метод на короткой статье
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Представим, что Лена видит заметку:
«Школьникам полезнее начинать уроки в девять утра. В одной школе после переноса

первого урока средний балл вырос на восемь пунктов. Опрос показал, что многие ученики
стали меньше уставать. Значит, всем школам следует начинать занятия в девять».

Попробуйте сначала сами обозначить части текста:
• [Т] Тема: время начала школьных занятий.
• [Г] Главная мысль: всем школам следует начинать уроки в девять.
• [А] Аргументы: после переноса урока в одной школе вырос средний балл; опрос пока-

зал, что многие ученики стали меньше уставать.
• [П] Пример: школа, в которой средний балл увеличился на восемь пунктов.
Автор привёл основания, но достаточно ли их для такого широкого вывода? Пока речь

идёт об одной школе. Неизвестно, изменилось ли что-то ещё: например, состав учеников, рас-
писание подготовки или способ подсчёта баллов. О слове «многие» не сказано, сколько это
человек и как проводился опрос. Даже если уроки позже действительно помогли этой школе,
из этого не следует автоматически, что такое расписание подходит всем.

Значит, аккуратный читатель не обязан объявлять статью ложной. Достаточно точнее
определить её силу: наблюдения выглядят интересными и могут поддерживать гипотезу, но не
доказывают универсальный вывод. Для более уверенного вывода потребовались бы данные из
разных школ, ясное описание измерений и проверка других возможных причин.

Это и есть чтение с пониманием: не только пересказать, что написано, но и заметить,
насколько далеко автор ушёл от своих доказательств.

Вопросы, которые стоит держать под рукой
Когда перед вами сообщение, статья или инструкция, спросите себя:
1. Зачем я читаю этот текст и какое решение должен принять?
2. Кто его написал, когда и для кого?
3. Какова тема, а какова главная мысль?
4. Что здесь факт, а что оценка или обещание?
5. На какие аргументы опирается автор?
6. Пример иллюстрирует мысль или действительно помогает её доказать?
7. Есть ли условия, исключения, сроки и последствия, если ничего не делать?
8. Какой вывод я сделал сам — и подтверждается ли он текстом?
Лена могла бы не запоминать всё письмо. Ей хватило бы найти четыре вещи: цену

при помесячной оплате, условие для годовой цены, срок выбора и последствие бездействия.
Теперь, получая важное сообщение, она сначала спрашивает себя, что хочет выяснить, а потом
ищет в тексте ответ. Не всякий текст требует расследования. Но если от одной строки зависит
ваше решение, эту строку стоит найти.

Читать с пониманием — не значит запомнить каждую строку. Это значит пони-
мать, зачем вы читаете, замечать, как устроен текст, отделять главную мысль от
подробностей и проверять, на чём основаны выводы. А если от текста зависит реше-
ние, важно отличать то, что в нём сказано прямо, от того, что вы додумали сами.

Особенно внимательным стоит быть с текстами, которые не просто сообщают, а предпи-
сывают действия и устанавливают условия. В инструкции, форме или договоре важно увидеть,
кто и что должен сделать, к какому сроку, при каких обстоятельствах и к каким последствиям
это приведёт. Как раз такие тексты разберём в следующей главе.
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Инструкции, формы и договоры: как
находить важное и замечать условия

 
На экране было написано крупно: «Первый месяц — 99 рублей». Ниже — кнопка цвета

спелого апельсина: «Начать». Ирина ехала в автобусе, одной рукой держалась за поручень,
другой пыталась оформить доступ к онлайн-курсу английского. Цена казалась почти символи-
ческой. Она пролистала страницу, отметила галочку и нажала кнопку.

Через неделю телефон коротко звякнул: с карты списали 1490 рублей.
Ирина открыла приложение. Там, под заголовком «Условия подписки», обнаружилась

строка: «После пробного периода доступ автоматически продлевается на 30 дней по цене 1490
рублей». Ещё ниже было сказано, что отменить продление можно в личном кабинете не позд-
нее чем за 24 часа до окончания оплаченного периода.

Она почувствовала себя обманутой. Но дело оказалось не только в том, что условия были
написаны мелко. Ирина не спросила себя, что именно покупает: разовый доступ за 99 рублей
или пробный период перед регулярными платежами. Она увидела выгоду — и перестала искать
остальное.

Так бывает не потому, что человек невнимателен или не умеет читать. Когда мы торо-
пимся, внимание естественным образом цепляется за заметное: цену, крупный заголовок,
кнопку, обещание результата. Рабочая память ограничена: трудно одновременно удерживать
в голове дорогу, сообщение от коллеги и мелкие условия на экране. А кнопка «Продолжить»
предлагает простое действие прямо сейчас, тогда как последствия могут наступить через
неделю или месяц.

Поэтому бытовой документ полезно читать не как школьный текст, который нужно
понять целиком и с первой строки. Его лучше читать как карту: сначала найти пункты, от
которых зависит ваше решение, а затем проверить детали.

Документ — это не всегда договор
Перед чтением полезно определить, что именно перед вами. У разных документов разные

задачи.
Инструкция объясняет, что и в какой последовательности делать. В ней особенно важны

шаги, предупреждения, условия начала работы и указания остановиться. Если пропустить
фразу «перед включением отсоедините…», можно испортить прибор или навредить себе.

Форма собирает сведения или фиксирует ваш запрос: заявление, анкета, заказ, реги-
страция. Здесь важно понять, какие поля обязательны, что именно спрашивают и к чему при-
водит галочка или подпись.

Договор или условия услуги описывают, кто и что обязуется делать, сколько это стоит,
когда действует договорённость и как её изменить или прекратить.

Правила возврата или обслуживания уточняют, как действовать, если покупка не
подошла, услуга не оказана или возникла проблема. В них часто скрываются не тайны, а важ-
ные границы: сроки, исключения, необходимые документы.

На практике документы могут быть собраны в одну страницу. Под кнопкой заказа —
ссылка на условия, рядом — согласие на обработку данных, в письме — подтверждение
покупки. Не обязательно читать всё одинаково подробно, но важно не путать назначение каж-
дого фрагмента. Короткая подпись «заказ оформлен» подтверждает факт заказа, но сама по
себе не отвечает на вопрос, как он будет продлеваться.

Что произошло с Ириной
Вернёмся к примеру. Допустим, Ирина оформила доступ 3 мая в 16:20. В условиях её

тарифа было сказано:
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• первые семь дней стоят 99 рублей;
• затем подписка автоматически продлевается каждые 30 дней;
• следующий период стоит 1490 рублей;
• отменить продление можно в личном кабинете не позднее чем за 24 часа до окончания

текущего периода.
Это вымышленный пример: цифры и сроки в реальной услуге могут быть другими. Здесь

важно не то, какие условия «обычно» встречаются, а то, что именно написано в конкретном
документе.

На странице оформления крупно показывали 99 рублей. Формулировка «первый
период» была в деталях тарифа. Цена следующего периода находилась ниже. Слово «авто-
матически» появлялось в условиях продления. Порядок отмены был на отдельной странице
помощи.

Ирина прочитала страницу так, будто искала подтверждение уже принятому решению:
«Это недорого, можно попробовать». Она не проверила, что означает слово «первый». Не сопо-
ставила цену сейчас и цену потом. Не выяснила, что будет, если ничего не нажимать после
пробных семи дней. Внимание было приковано к выгоде, а не к переходу от одного периода
к другому.

Увидев списание, Ирина сначала написала в поддержку: «Почему вы сняли деньги?» Это
понятный вопрос, но в нём мало данных для разбора. Затем она открыла личный кабинет,
нашла раздел подписки и прочла порядок отмены. Она отключила продление, сохранила под-
тверждение операции и отправила обращение, указав дату оформления, сумму списания и
номер заказа. Попросила разъяснить, за какой период взята плата и можно ли вернуть деньги.
Итог обращения может зависеть от условий конкретной услуги и обстоятельств; ни один чек-
лист не гарантирует возврат. Но ясный вопрос и сохранённые сведения помогают разобраться,
что произошло и какие дальнейшие шаги доступны.

Пять вопросов к документу
Если документ влияет на ваши деньги, время, доступ к услуге или возможность отка-

заться от неё, задайте ему пять вопросов. Они пригодятся и перед нажатием кнопки, и при
заполнении заявления, и при чтении правил возврата.

1. Кто обязан?
Найдите стороны: кто предоставляет услугу, кто её получает, кто принимает заявление,

кому нужно сообщить о проблеме. В форме это может быть организация, которой вы адресу-
етесь. В договоре — вы и поставщик услуги. В инструкции — изготовитель, пользователь или
специалист, выполняющий действие.

Смотрите не только на логотип. Название приложения может отличаться от названия
компании, которая принимает оплату. Если неясно, с кем именно вы договариваетесь, стоит
это выяснить до оплаты, а не после спора.

2. Что именно нужно сделать или предоставить?
Отделяйте обещание от обязанности. «Помогаем освоить язык» — общее описание.

«Предоставляем доступ к урокам на 30 дней» — более конкретное условие. В форме фраза
«укажите контактный номер» означает одно действие; галочка «подтверждаю достоверность
сведений» — уже заявление о том, что введённые данные верны.

В инструкции ищите глаголы: «откройте», «подключите», «подождите», «не включайте».
Не пропускайте слова, задающие порядок: «сначала», «после», «только при», «перед тем как».
Они связывают шаги между собой.

3. Сколько?
Посмотрите на полную стоимость и на то, как она меняется. Цена может относиться к

одному занятию, первому периоду, одному товару или всей услуге. Отдельно проверьте плату
за доставку, дополнительные опции и последующие списания, если они указаны.
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Сравнивайте не только крупные цифры. Важно понять, за что и когда взимается каждая
сумма. «99 рублей сегодня» и «99 рублей за весь курс» — не одно и то же. Если написано «от
500 рублей», спросите, от чего зависит итоговая цена.

4. До какого срока?
Найдите дату окончания предложения, срок ответа, дату следующего платежа, время дей-

ствия доступа или крайний срок подачи формы. Обращайте внимание на начальную точку
отсчёта: срок может идти от дня оплаты, получения товара, регистрации или другого события.

Не заменяйте точную дату догадкой. Если условие говорит «в течение семи дней», а вы
не понимаете, с какого момента считать, попросите уточнить. Если срок важен, отметьте его в
календаре и сохраните подтверждение оформления.

5. Как отменить, изменить или оспорить?
Найдите не только кнопку «оформить», но и путь назад: где отключить продление, куда

подать заявление, как сообщить об ошибке, какие сведения указать. Проверьте, требуется ли
отдельное действие для прекращения услуги. Само по себе прекращение использования при-
ложения не всегда равнозначно отмене подписки — это нужно смотреть в условиях конкрет-
ного сервиса.

Если не нашли понятного ответа, задайте вопрос до подтверждения: «Где именно я могу
отменить услугу и когда отмена вступит в силу?» Ответ сохраните. Если условия непонятны
или последствия значительны, лучше не угадывать.

Четыре слова, которые меняют смысл
В документах есть слова, мимо которых легко проскочить, потому что они короткие. Но

иногда именно они задают границы обещания.
«Может» — это не всегда обещание, что действие обязательно произойдёт. Например,

«компания может изменить расписание» описывает возможность. Уточните: при каких обсто-
ятельствах и как вас об этом уведомят?

«При условии» вводит требование. «Возврат возможен при условии сохранения упа-
ковки» — это не просто деталь, а условие, от которого зависит результат.

«Кроме случаев» указывает на исключения. Если написано «доставка бесплатна, кроме
отдельных регионов», важно выяснить, относится ли к исключениям ваш адрес. Читайте не
только основное правило, но и его границы.

«Автоматически» означает, что действие может произойти без нового решения с вашей
стороны: например, продление доступа или повторное списание. Здесь нужно выяснить, что
именно произойдёт, когда и как это остановить.

Полезный приём — мысленно заменить каждое такое слово вопросом. «Может» — когда
именно? «При условии» — при каком условии? «Кроме случаев» — какие случаи исключены?
«Автоматически» — что произойдёт без моего участия?

Как читать форму и инструкцию
В форме двигайтесь по полям не только сверху вниз, но и от ответа к последствиям.

Перед отправкой проверьте:
1. Все ли обязательные поля заполнены?
2. Понимаете ли вы, что означает каждый вопрос?
3. Есть ли галочки, которые уже отмечены?
4. Даёте ли вы согласие на что-то сверх самой подачи заявления?
5. Появилось ли подтверждение, что форма отправлена?
Не вписывайте догадки в непонятное поле. Если спрашивают «адрес регистрации», а вы

не уверены, какой адрес имеется в виду, уточните. Если поле необязательное и вы не знаете, что
писать, не сочиняйте ответ только ради того, чтобы заполнить пустое место. Перед отправкой
сохраните копию или сделайте снимок экрана, если это уместно и безопасно.
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В инструкции сначала найдите цель и предупреждения. Затем проверьте, что вам пона-
добится, и только после этого начинайте выполнять шаги. Если действие зависит от предыду-
щего результата, не перепрыгивайте вперёд. Фраза «если индикатор мигает, обратитесь в под-
держку» — не украшение текста, а условие, при котором не стоит продолжать по обычному
маршруту.

Привычка останавливаться на минуту
Перед подтверждением важного действия сделайте короткую паузу. Представьте, что

объясняете документ другу, который не видел экран. Скажите вслух или про себя: «Я оплачи-
ваю такую-то сумму за такой-то срок. Потом произойдёт… Отменить можно так…»

Если пересказать не получается, это не повод стыдиться. Это сигнал, что нужно пере-
читать нужный фрагмент или задать вопрос. Не подтверждайте то, чего не можете объяснить
своими словами.

Вот простой маршрут проверки:
1. Определите тип документа. Инструкция, форма, договор, правила возврата или их

сочетание?
2. Найдите ключевые разделы. Цена, срок, продление, отмена, ответственность,

исключения.
3. Примените пять вопросов. Кто обязан, что именно, сколько, до какого срока, как

отменить или оспорить?
4. Перескажите условия своими словами.  Особенно порядок платежей и прекраще-

ния услуги.
5. Сохраните подтверждение.  Условия, номер заказа, дату, ответ поддержки — если

это важно для дальнейших действий.
При высокой цене ошибки — например, если документ касается крупной суммы, долго-

срочного обязательства, жилья, здоровья или значимых прав — не ограничивайтесь беглым
чтением. Попросите объяснить непонятные положения и, если необходимо, обратитесь к спе-
циалисту. Это не отказ от самостоятельности. Напротив: самостоятельное решение начинается
с понимания, где заканчиваются ваши знания и начинается риск.

Небольшая тренировка
Прочитайте три фразы и отметьте, какой вопрос нужно задать к каждой.
• «Скидка действует при оформлении первого периода». Уточните, сколько стоит следу-

ющий период и когда он начнётся.
• «Заявление рассматривается при условии, что приложены копии документов». Про-

верьте, какие именно копии нужны и куда их отправить.
• «Доступ автоматически продлевается, кроме случаев, когда пользователь заранее

отключил подписку». Найдите, где отключить продление и что здесь означает «заранее».
Смысл упражнения не в том, чтобы подозревать каждый документ в ловушке. Большин-

ство условий нужно не разоблачать, а замечать. Документ может быть составлен честно, но
перегружен деталями; предложение может быть выгодным, но не подходить именно вам; пра-
вило может быть ясным для автора и непонятным читателю. Ваша задача — не угадать чужой
замысел, а увидеть последствия собственного согласия.

Ирина в следующий раз оформляла доставку бытовой техники. Форма просила выбрать
удобный интервал, указать адрес и поставить галочку под правилами возврата. Она не стала
читать все страницы одинаково внимательно. Сначала проверила стоимость доставки, потом —
дату и условия переноса, затем нашла, какие товары и в каких случаях можно вернуть. В поле
«дополнительные услуги» оставила отметку только после того, как поняла, что именно предла-
гается. У двух пунктов поставила для себя мысленные закладки: «уточнить» и «подтвердить».

Это и есть практическая грамотность: не читать всё подряд с одинаковым напряжением,
а уметь находить места, где решение становится обязательством. Заголовок привлекает взгляд,
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но условия определяют, что произойдёт после нажатия. Цена важна, но рядом с ней стоят
срок, продолжение, исключения и путь отказа. Чем значительнее последствия, тем тщательнее
должна быть проверка.

Документ не обязан быть страшным, а читатель не обязан быть юристом. Но перед под-
писью, отправкой формы или нажатием «согласен» полезно остановиться и ответить на пять
простых вопросов. Если ответа нет — сначала выяснить. Если смысл не удаётся пересказать
своими словами — не подтверждать наугад. Иногда одна минута внимательного чтения эконо-
мит деньги; иногда она сохраняет нечто важнее — возможность выбирать осознанно. А когда
документ опирается на утверждения о фактах, обещаниях или правилах, следующий шаг —
проверить, откуда эти утверждения взялись и заслуживают ли они доверия.
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Искать и проверять информацию:
источники, факты и манипуляции

 
В субботу утром в семейном чате появилось сообщение:
«С 1 июля показания счетчиков воды будут принимать ТОЛЬКО через новое приложе-

ние. Кто не установит — тому начислят по нормативу. Уже официально. Перешлите всем, осо-
бенно родителям!»

К сообщению прилагался снимок экрана с логотипом водоканала. Через минуту тетя
Нина написала, что у нее старый телефон и «теперь, видимо, за воду придется платить втрое».
Двоюродный брат добавил: «Я уже видел это в трех группах». Отец спросил, можно ли уста-
новить приложение на его телефон, хотя места там почти не осталось.

У тревожного сообщения есть важное преимущество перед спокойным: оно заставляет
действовать немедленно. Но именно поэтому полезно на несколько секунд остановиться. Не
чтобы объявить новость ложной, а чтобы выяснить: кто сказал это первым и откуда знает?

Представим, что дело происходит в условном городе, а сообщение — пример, созданный
для этой главы. Его детали вымышлены, но способ проверки пригодится в самой обычной
жизни: когда меняется порядок оплаты, запись к врачу, правила доставки или работа сервиса.

Сначала — точный вопрос
Пересланный текст кажется одним утверждением, но в нем спрятаны сразу два:
1. С 1 июля показания счетчиков можно будет передавать только через приложение.
2. Если приложение не установить, воду начнут рассчитывать по нормативу.
Пока эти части слиты, проверить их трудно. Можно найти новость о запуске приложения

и ошибочно решить, что подтвердилось всё сообщение. Поэтому мы разделяем утверждение
на проверяемые вопросы:

• Обязательно ли устанавливать приложение, чтобы передать показания?
• Изменится ли расчет платы для тех, кто этого не сделает?
Такой шаг похож на разбор узла: не надо дергать за все концы сразу. Мы распутываем

каждую фразу отдельно и спрашиваем не «правда ли это вообще?», а что именно, где, для кого
и с какой даты меняется.

Почему сообщение кажется убедительным
В чате много пересылок. В поиске находятся публикации с заголовками «Новый порядок

передачи показаний введут с 1 июля» и «Что изменится для жителей». Логотип на картинке
знакомый. Слова «уже официально» звучат так, будто обсуждать больше нечего.

Но пересылка — не проверка, а повторение. Если двадцать человек переслали одно сооб-
щение, это еще не двадцать независимых подтверждений. Возможно, все двадцать получили
его от одного и того же человека — а тот взял текст с неизвестного сайта.

Повторение действительно влияет на наше восприятие. В психологических эксперимен-
тах многократно встречавшиеся утверждения могут казаться более правдоподобными просто
потому, что становятся знакомыми. Это называют эффектом иллюзорной правды. Знакомость
— ощущение, а не доказательство. И чем тревожнее сообщение, тем легче перепутать «я уже
это видел» с «это проверено».

Вот почему полезно замечать сигналы тревоги, но не принимать их за приговор. Отсут-
ствие автора, давление «срочно перешлите», неподтвержденная цифра или эмоциональный
заголовок — повод внимательнее посмотреть на источник. Ни один из этих признаков сам по
себе не доказывает, что информация ложная. Иногда важное объявление действительно пуб-
ликуют без подписи конкретного автора. Иногда срочное предупреждение необходимо. При-
знак подсказывает, где проверить, но не решает за нас.
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Лестница проверки
Проверка не требует превращаться в следователя с увеличительным стеклом. Достаточно

пройти пять ступеней — от точного утверждения к аккуратному выводу.

Этап
Что сделать
Зачем

Утверждение
Разделить сообщение на конкретные вопросы
Чтобы не принять частичную правду за полное подтверждение

Первоисточник
Найти того, кто отвечает за правило или событие
Чтобы увидеть исходные сведения, а не пересказ

Дата и контекст
Проверить дату, место, адресатов и полную формулировку
Чтобы не применить старое или вырванное из контекста сообщение

Независимое подтверждение
Сравнить с источником, который проверял информацию отдельно
Чтобы отличить подтверждение от многократного копирования

Вывод и уверенность
Сказать, что подтверждено, а что пока нет
Чтобы не выдавать догадку за факт

Эта лестница работает не только для новостей. Если в объявлении сказано, что изме-
нились условия возврата товара, первоисточником будет актуальная политика продавца или
соответствующий официальный документ. Если речь о расписании автобуса — перевозчик или
транспортный департамент. Если о новом порядке в школе — само учреждение и документ, на
который оно ссылается. Хороший источник — не обязательно самый громкий. Это тот, кото-
рый ближе всего к факту и может показать, откуда тот взялся.
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