Покупатель ошибся в адресе. Как реагировать на претензию?
Что сделать: попросить покупателя направить претензию по юридическому адресу или просто проигнорировать документ, так как его подали с ошибкой.
В бухгалтерию принесли претензию от покупателя. Он направил документ не по юридическому адресу, а по адресу магазина, где приобрел товар. Разобрались, как поступить с такой претензией.

Верховный суд подтвердил: юридически значимым считается только сообщение, которое контрагент направил по адресу из ЕГРЮЛ (определение от 11.08.2026 № 5-КГ26-82-К2). В споре покупатель требовал вернуть ему деньги за смартфон с дефектом. Для этого он направил претензию по адресу магазина, где приобрел телефон, хотя в чеке был указан отдельный адрес для претензий — юридический адрес продавца.

До компании претензия в итоге не дошла, о требованиях покупателя она узнала только на заседании суда. Покупатель оказался прав: смартфон действительно был с браком. Компанию обязали вернуть стоимость товара и компенсировать моральный вред, но платить штраф с неустойкой не пришлось. Из-за неверного адреса в претензии компания не смогла исполнить требование покупателя добровольно. Если спор дошел до суда, пригодятся аргументы Верховного суда для снижения суммы.

Решение Верховного суда не означает, что претензию, которую направили по адресу магазина, можно просто проигнорировать. Порядок действий зависит от того, согласны ли вы с претензией. Рассмотрим два сценария.
1. Компания уверена в качестве товара. Можно ничего не отвечать на претензию. Если дело дойдет до суда, сошлитесь на то, что покупатель нарушил досудебный порядок. Если суд все же признает, что продавец должен возместить стоимость товара, оплачивать неустойку и штраф компанию не обяжут. Если не хотите спорить и считаете, что ответ покупателю решит дело без суда, можете дать официальный ответ на претензию. В этом случае не важно, что покупатель ошибся адресом.
2. Компания согласна с претензией или не уверена в своей правоте. Можно попросить покупателя продублировать претензию по адресу из ЕГРЮЛ и затем разбираться с официальным документом. Другой вариант — не отвечать и готовиться к суду. Если компания проиграет спор, сможет отбиться от штрафа и неустойки.

Что касается бухгалтерского и налогового учета, одна только претензия от покупателя не обязывает компанию отражать расходы. Проводки делайте, если организация согласилась с претензией, к примеру на основании акта о недостатках товара, решения суда в пользу покупателя и т. д.
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