[Название химчистки, организационно-правовая форма]
[БИН/ИИН (РК) или ИНН (РФ)] · [адрес] · [телефон / e-mail]
Исх. № [___] от [ДД.ММ.ГГГГ]
Кому: [ФИО клиента], [адрес / e-mail]
Ответ на претензию
Уважаемый(ая) [имя отчество]! Мы получили вашу претензию от [ДД.ММ.ГГГГ] по заказу № [ДДММ-НН] (принят [ДД.ММ.ГГГГ], изделие: [наименование]). Вы сообщаете, что [кратко суть претензии клиента].
Что мы проверили: квитанцию приёма и отмеченные в ней дефекты, фотографии при приёме [есть / нет], состояние изделия после обработки, маркировку изготовителя [есть / нет], технологическую карту обработки [при наличии]. Результат проверки: [краткие факты без оценок].
Оставьте один из вариантов ниже, остальные удалите.
Вариант А. Претензия признана
Мы признаём претензию. Предлагаем: [возмещение стоимости изделия __ ₸ / бесплатную повторную обработку / ремонт / иное] в срок до [ДД.ММ.ГГГГ]. Для получения [обратитесь в точку приёма по адресу … / сообщите реквизиты для перевода]. Приносим извинения за неудобства.
Вариант Б. В удовлетворении отказано
Мы рассмотрели претензию и не нашли оснований для её удовлетворения по следующим причинам: [причина 1 со ссылкой на документ, например: дефект указан в квитанции № … и подписан вами при приёме]; [причина 2]. Подтверждающие документы приложены. Вы вправе обратиться за независимой экспертизой, а также защищать права в порядке, предусмотренном законодательством [РК / РФ], в том числе в суде.
Вариант В. Претензия удовлетворена частично
Мы признаём претензию в части [что именно]. Предлагаем: [возмещение __ ₸ / ремонт / скидку __ %] в срок до [ДД.ММ.ГГГГ]. В остальной части отказываем, поскольку [причина со ссылкой на документ]. Если вас не устраивает предложение, сообщите нам до [ДД.ММ.ГГГГ] — мы готовы обсудить.
Приложения
[копия квитанции] · [фото при приёме и после обработки] · [акт о повреждении, если составлялся] · [заключение экспертизы, если проводилась]
[Должность] ____________ / [ФИО]        М.П. (при наличии)
Памятка при заполнении (удалите перед отправкой)
• Срок ответа определяется законом вашей страны и договором: уточните его до отправки. В России требования об уменьшении цены, возврате денег и возмещении убытков удовлетворяются в 10 дней (п. 1 ст. 31 Закона «О защите прав потребителей»), повторное выполнение работы — в срок по п. 2 ст. 31; в Казахстане проверьте срок по Закону РК «О защите прав потребителей».
• При утрате или порче вещи в России действует ст. 35 того же закона: замена однородной вещью в трёхдневный срок или, если её нет, двукратная цена вещи и расходы клиента.
• Отвечайте по существу и фактами: номер заказа, документы, даты. Без эмоций и обвинений клиента.
• Сохраните копию ответа и подтверждение отправки (вручение под подпись, почта, e-mail).
• Размер возмещения и применение износа — вопрос закона и договора, согласуйте с юристом.
Образец, проверьте с юристом под вашу ситуацию. Не является юридической консультацией.
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