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□见习记者 陈友敏

老人独自下楼， 脚下没站
稳， 想要扶住扶手， 扶手却被

底楼两家安装的防盗设施遮
挡， 老人摔了个头破血流。 意

外发生后， 双方就赔偿金额始

终谈不拢， 最终在调解员的巧
妙调解下， 终于握手言和。
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防盗设施阻挡

老人意外摔倒

2021 年 4 月某日， 76 岁的史

某某独自下楼时， 脚下没站稳， 并

且扶梯上的扶手被底楼两家安装的

防盗设施遮挡， 导致无法借力， 从

二楼滚到了一楼， 顿时血流满地。

恰巧有邻居经过， 及时拨打 120 将

其送往医院就诊治疗 。

事发当时底楼的两户邻居都不

在家， 回家得知消息后第一时间去

医院探望了史某某， 表达了歉意。

同时底楼的两户邻居经过商量于事

发后第三天， 把防盗框包裹的铁皮

拆除， 以防止再次发生类似的意外

事件。 底楼代表纪某某表示， 当初

安装防盗框架是因为底楼两家都遭

遇过被盗的情况， 而后因为楼上邻

居下楼多次将垃圾丢在两家的公共

通道中， 于是底楼二家商定再增加

铁皮将空隙封闭， 未曾想导致 2 楼

史某某的意外摔跤。

事故发生后， 双方多次就赔偿

金额交涉皆无结果。 由于史某某还

在医院治疗， 就委托女儿赵某某处

理此纠纷， 底楼的两家也派出了纪

某某作为代表， 处理此事。 6 月 14

日， 纠纷双方到小区所在地人民调

解委员会提出调解申请。

赔偿金额谈不拢

约定出院再调解

调解员接案后， 首先来到事发

现场了解情况。 赵某某告诉调解

员， 考虑到楼上楼下的邻里关系，

不希望以起诉的方式来解决问题，

同时提出了史某某的医疗费用应由

楼下安装防盗装置的两家共同支付

的要求。 之后， 调解员来到底楼纪

某某家中了解情况。 纪某某明确表

示， 当得知史某某摔跤进医院就诊

的事情， 当天就察看了事发地， 发

现扶手确实有问题。 所以对于史某

某的合理诉求可以接受， 并且愿意

给予一定的赔偿， 但如果要价太

高， 可能承受不起。

于此同时， 调解员向社区法律

顾问进行咨询， 了解赔偿的责任范

围。 结合社区法律顾问提出的意见

与建议， 调解员组织双方进行调

解。 赵某某表示， 考虑母亲史某某

年龄较大， 决定不做手术， 准备进

行保守治疗， 目前已经支付了 4 万

元的医疗费， 但由于治疗还未结

束， 所以无法立刻确定具体的赔偿

数额。 纪某某代表底楼的两户居民

表示， 可以一次性支付 4万元的医

疗费， 但后续的医疗治疗费用他们

拒绝再支出。 赵某某表示如果纪某

某只肯赔偿 4万元的医疗费， 是不

能接受的， 主要诉求就是希望底楼

两户支付史某某的全部医疗费用。

见双方第一次调解无法达成一

致意见， 调解员表示， 由于目前赵

某某的母亲史某某还处于治疗中，

等治疗结束康复后， 再组织双方协

商赔偿金额， 并建议史某某将医疗

费用和发票凭证都保存好， 到时候

提供给底楼的两家居民一起查核，

又建议赵某某可以等母亲史某某治

疗结束后去一趟总工会互助保险赔

付部门看能否报销部分医疗费用，

再确定赔偿的数额。 双方表示回去

再仔细考虑一下， 约定等史某某出

院后再进行调解。

双方各让一步

趁热打铁促和解

一个月后史某某出院， 调解员

约了双方再次面对面调解。 纪某某

表示， 对于因安装的防盗装置导致

史某某的意外摔跤， 心里也是十分

难过， 希望赵某某能彼此体谅， 提

出一个合理的诉求， 对簿公堂也是

没有必要的。

赵某某表示只要求赔偿医疗费

用， 对于其他的费用不会要求赔

偿。 目前史某某总计要求赔偿的医

疗费是 5.4 万元， 已经将可以报销

的费用去除了， 所以底楼的两家分

别承担 2.7 万元即可， 之后史某某

再有任何问题， 与底楼两家无关。

调解员趁热打铁， 单独与纪某

某解释， 虽然赵某某现将赔偿金额

4 万元提高至 5.4 万元， 但是已经

将可以报销的部分去除， 只要求赔

偿自费部分的实际医疗费用， 其他

的营养费、 交通费、 后续治疗费都

没有包括在内， 也不会向他们索要

赔偿。 按照以往的纠纷以及社区顾

问的意见来说， 这个赔偿金额还是

属于合理的。 纪某某听完调解员的

解释之后， 表示他们底楼的两家居

民都能接受这次的调解结果。 一起

在邻里之间发生的人身损害赔偿纠

纷调解案获得圆满成功。

【案例点评】

本案能够顺利调解成功， 是调

解员借助了社区法律顾问的力量，

启发和引导当事人以人为本接受调

解， 为纠纷的化解打下了基础。

调解能否取得成功， 双方当事

人的态度是纠纷化解的关键。 双方

愿意进行积极交流， 就具备了矛盾

纠纷化解的基础。 调解员通过双方

的态度来进行有效果的引导， 筛选

调解双方给出的信息， 抓住调解对

象的立场， 同时也要了解相邻双方

的历史交往， 相应地也要建立调解

员和被调解人之间的信任关系。

类似这种邻里的损害赔偿纠纷

问题， 一定要强调赔偿依据的合理

性， 要注意赔偿尺度的拿捏， 防止

漫天要价， 所以， 就此案例的调解

过程来看， 双方态度是能否开展调

解的基础， 诉求的合理性是调解的

主干， 顺利的沟通是调解的枝叶，

最后顺理成章结出完成调解的果

实。

扶手被挡，老人下楼意外摔倒
赔偿金额争不休 调解员巧妙化解

□法治报记者 夏天

“谢谢你们， 我终于拿到

门票退款了！” 近日， 奉贤区
青村司法所专职人民调解员就

接到了远在千里之外的一个电
话， 电话的另一端张某激动不

已 ， 并对调解员为维护其权

益， 不厌其烦地多次进行线上
调解连连道谢。

受台风影响行程改期

退票退款遇到麻烦

远在成都的张某在 7月初就通

过网上平台， 联系注册地在奉贤区

青村镇的某票务代理公司预定了当

月的上海某知名乐园的门票， 并支

付金额 3800 元。 其间由于受台风

“烟花” 影响， 张某向票务代理公

司先后多次提出改期要求， 最后一

次将门票延期至 8月初。 然而事与

愿违， 台风过后， 又受到新冠病毒

疫情的影响， 成都一些地区成为中

风险地区， 出于安全考虑， 张某决

定取消行程， 但在联系票务代理公

司要求退票退款时， 票务代理公司

却拒绝退票退款， 不予处理。 无奈

之下， 张某进行网上投诉， 青村司

法所专职人民调解员受理此消费维

权纠纷后， 即开展线上调解。

线上调解中， 张某气愤地表

示， 要求退票退款是因为疫情原

因， 不是自己毁约， 票务公司理应

退票并全额退款， 并再三强调， 自

己直接联系过某知名乐园得知， 出

于疫情原因可以直接找票务代理公

司全额退票。 而票务公司却颇感委

屈地辩解道， 因疫情原因景点门票

全额退票是有的， 但这是各个景点

根据实际情况自行制定的， 大多以

协商为主， 其作为票务代理公司无

法向仍在营业的知名乐园提请全额

退票， 也要承担手续费。 况且， 张

某借台风为由多次改期， 自身也有

责任， 故建议不退票仍作改期处

理。 但张某不同意票务代理公司的

建议， 坚持要求全额退票。

调解员首先从疫情防控大局出

发， 对票务代理公司指出， 当前疫

情防控再次处于关键时期， 各地纷

纷出台严格的防控措施， 因疫情原

因取消旅行行程及全额退票退款也

成为常态， 因此希望票务代理公司

要服从防疫大局， 能与乐园沟通

好， 尽快处理好退票事宜。 票务公

司随后表示可以进行退票， 但因为

张某多次退票等自身原因， 要扣除

30%的手续费。 但当张某得知要扣

除 30%的手续费时， 则坚决表示不

同意， 要求全额退款， 并扬言如得

不到解决， 将继续投诉以扩大社会

影响。

线上调解巧支招

打破僵局化纠纷

面对僵局， 调解员决定从张某

所陈述的细节处寻找突破口， 向张

某询问其所说的全额退票事宜能否

提供该知名乐园的联系电话， 以便

调解员进一步求证， 张某却支支吾

吾解释道是通过邮件联系的， 无法

提供联系电话。 鉴于无法通过张某

联系乐园就退票事宜进行求证， 结

合张某借台风之因多次改期的事

实， 调解员善意指出， 因疫情原

因， 很多景点确实作出了全额退还

门票的规定， 但也要从实际情况考

量， 比如是否属于中高风险地区，

又比如张某前期多次改期， 自身是

否也存在消极因素等等， 毕竟票务

代理公司在前期多次提供了服务，

张某能否从实际出发， 在退款方面

也能有所让步。 调解员一席合情合

理的话语触动了张某， 他表示愿意

作出让步， 支付些许手续费。 随

后， 调解员又联系票务代理公司，

指出张某所在的成都部分地区确实

是中风险地区， 张某取消行程也是

防疫形势所致， 是不可抗力的， 当

前要求人员尽量少外出、 少聚集，

为此， 希望票务代理公司能有一个

实事求是的答复。 在调解员有理有

节的调解下， 票务代理公司愿意再

作出让步， 与张某达成了扣除 15%

手续费的一致意见， 一起因疫情引

发的预售景点退票退款纠纷得到快

速有效化解。

【调解心得】

该起纠纷得到快速有效化解，

关键在于调解员做到 “三个注重”。

首先是注重疫情防控大局。 主要还

是侧重于向票务代理公司宣传当前

疫情防控形势和防控政策， 使其能

够主动作为， 主动担当起疫情防控

的社会责任。

其次是注重矛盾纠纷焦点。 该

起纠纷的起因先是台风再是疫情，

其间又进行了多次改期， 而焦点还

在于张某无法让调解员进行求证，

鉴于此， 对于调解员指出的不足之

处， 张某也表示接受。

第三则是注重法理情并举 。

《中华人民共和国民法典》 第五百

九十条规定， 当事人一方因不可抗

力不能履行合同的， 根据不可抗力

的影响， 部分或者全部免除责任，

但是法律规定的除外。 同时又规定

当事人迟延履行后发生不可抗力

的， 不免除其违约责任。 这起纠纷

中疫情是不可抗力因素， 但在前期

张某多次改期也是导致合同无法履

行的一个因素， 故从法理情多方考

量， 张某也承担了些许责任。

先台风后疫情，千里之外退票难
奉贤青村司法所线上调解化解两地纷争


