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□法治报记者 金勇

突如其来的一场大
火 ， 让几家人都受损严

重。 房东认为是房客使用
家用电器 （路由器） 不当

造成火灾， 所有邻里损失

包括自己家的损失均应由
房客承担赔偿责任。 但房

客认为， 根据 《普陀区公
安消防支队火灾事故认定

书》， 无法排除电气故障

引燃周边可燃物扩大成灾
的可能。 周边可燃物是三

人沙发 ， 该沙发是房东
的， 且很有可能是插座电

线老化导致意外火灾， 因

此所有损失应由房东赔
偿。 而殃及周边邻里损失

赔偿要求过高， 发生火灾
的 602 室表示难以接受。

调解员在了解相关情

况后， 与涉事多方经过几
十次的调解， 最终依靠不

懈的努力， 以诚心感动当
事各方， 最终圆满调解成

功。

【案情】

一场大火多方受损

2016 年 12 月 6 日晚上 8 点 30

分左右， 长风新村街道辖区内某小

区 X 号 602 室 （租客 ） 意外发生

火灾， 滚滚浓烟从 602 室翻卷而

出， 熊熊烈火顿时吞噬了漆黑的夜

空， 多户居民窗户玻璃爆碎声、 呼

喊声打破了小区原有的宁静， 现场

一片混乱， 大火瞬间将该户居民家

中所有物件毁之一炬。 由于火势过

大， 殃及多户邻里不同程度受损，

在救火过程中， 102 室居民家中受

水冲击， 进水严重。 601 室居民家

中内部受损严重。 普陀区长风新村

街道调委会调解员闻讯后当即到达

现场安抚受损居民的情绪， 随即前

往医院探望受灾住院的居民， 极力

安抚疏导他们的心理阴影。 该火灾

经 《普陀区公安消防支队火灾事故

认定书》 认定起火原因为： 无法排

除电气故障引燃周边可燃物扩大成

灾的可能。 作为社区的“老娘舅”，

希望通过努力， 使受损居民尽快得

到应有的赔偿促使加快恢复正常的

生活和工作， 将火灾带来的影响降

到最低。

【调解过程】

几十次调解终圆满

此次赔偿纠纷是由一起意外火

灾引起的， 因事发突然， 居民都措

手不及， 调解员第一时间先到医院

探视入院居民， 耐心疏导他们的心

理阴影并积极安抚受损居民的激动

情绪。 然后挨户查看火灾现场， 了

解居民受损情况。 初始 602 室认为

自己是最大受害方， 所有受灾居民

的损失应由其房客承担赔偿责任。

调解员首先对 602室产权人做了承

担责任的解说与疏导， 让 602 室先

予赔偿周边邻居后再与房客洽谈赔

偿责任事宜。 依据受损情况及诉

求， 采用了先易后难的调解策略，

集中对 102 室、 601 室、 602 室进

行调解， 向他们说明： “此次火灾

三方都是受害者， 希望他们能互相

体谅。” 特别是 102 室在此次火灾

中， 相对受损较小， 此次火灾 602

室损失惨重， 希望能够理解各自的

难处， 通过耐心疏导、 劝说， 102

室与 602室首先达成赔偿共识， 并

在签署人民调解协议书的同时，

602室当即支付了赔偿款。

接下来调解员集中精力做 601

室和 602 室的思想工作。 由于 601

室就自家的损失在赔偿金额问题上

与 602室存在很大差异， 于是调解

员将 601 室请到一边了解他的诉

求。 601 室迫不及待地说： “自己

家原来好好的， 房屋出租每月有几

千元的收入， 现在这火一烧， 自家

卧室、 卫生间窗户玻璃爆碎、 墙面

被熏黑， 卫生间吊顶也脱落了， 内

外两扇防盗门都已受损， 根本没办

法居住， 可谓损失惨重。 凡是损坏

的地方我要他们全部换新的， 还要

赔偿我这几个月的租金。”

调解员此后单独对 601 室做了

大量的思想工作： “此次火灾包括

602 室在内， 大家都是受损方 。

602 室可谓是毁之一炬， 片甲不

留。 希望在此次赔偿事宜上大家能

互相谅解， 再说就法律规定而言，

房屋受损部位及受损物件以修复为

主， 不能修复的可以予以更新。 当

然我们也会做 602 室的思想工作，

该赔偿的理应赔给你们， 但大家都

要在合情、 合理、 合法的范畴内操

作。” 通过数小时的劝导， 601 室

表示接受调解员的说法， 但提出其

房屋是出租的， 因火灾导致房屋空

租期的损失也要赔偿， 601 室的赔

偿诉求共计为数万元。

调解员对 602室单独进行了劝

导： “此次火灾无论是你和房客谁

的责任， 周边受损居民就法律法规

而言， 肯定是找房屋产权人承担责

任的， 你对周边受损居民先行赔偿

后， 可以再与房客洽谈责任承担及

赔偿问题， 万一你和房客协商不

通， 我们也愿意受理调解， 但目前

你要抓紧对 601室房屋受损部位及

物件予以修复和更新， 缩短 601 室

房屋空租期的时间， 拿出积极赔偿

的态度， 取得 601室的谅解， 争取

在最短时间内， 将火灾赔偿事宜解

决。 如果一直拖着不解决， 那就属

于人为扩大损失了， 最后对你是极

为不利的。” 通过几个小时的沟通、

疏导、 劝解， 602 室终于同意对

601 室房屋、 物件受损给予能修则

修， 不能修就换新的， 但表示房屋

空租期损失还是无力承担。

调解员再次将 601、 602 室召

集到一起， 从远亲不如近邻的角度

出发，耐心细致做双方工作。通过一

次又一次的反复做工作， 也许是调

解员的真诚和诚心感动了他们，在

数十次的协调下， 双方终于达成共

识并签署人民调解协议书。

意外大火多家受灾，责任谁负？
普陀区长风新村街道调委会耐心调解化解纠纷

□法治报记者 王川

法治报通讯员 姚莉

因地下自来水管爆

裂， 引起车库严重进水，

陈某放置于车库里的私人

物品大部分被毁。 尽管自

来水公司经过抢修后解决
了问题， 但双方对于相应

的赔偿产生了争议， 陈某
向金山区信访矛盾纠纷人

民调解委员会反映， 希望

能够就此事进行调解。

调解员通过实地查

看， 调阅各方资料后， 抓
住了矛盾的主要方面， 做

通了陈某的思想工作， 使

纠纷有了一个很大的突破
口 。 最终 ， 双方各退一

步， 纠纷顺利得到解决。

【案例还原】

水管爆裂车库被淹

2018 年年底的某天凌晨， 陈

某家私人车库的地下自来水管发生

爆裂， 引起车库严重进水， 导致陈

某放置于车库里的私人物品大部分

被毁， 居民楼也相继断水。 陈某反

映至当地的自来水公司， 自来水公

司组织了维修力量挖开车库地面寻

找漏水点， 于当天中午前完成抢修

通水， 但维修后仍有爆裂的隐患且

未赔偿陈某的物品损失， 陈某要求

自来水公司能将水管移位、 车库地

面修复并赔偿物品损失 3000 元。

自来水公司认为诉求不合理， 与陈

某协商不成。

陈某经物业、 12345 市民服务

热线等多部门寻求无果后， 向金山

区信访办反映。 区信访办认为陈某

的诉求符合人民调解的范围， 经陈

某同意， 移交至区信访矛盾纠纷人

民调解委员会进行调解。

金山区信访矛盾纠纷人民调解

委员会对该纠纷受理后， 调解员朱

兵认真查阅陈某递交的证据材料及

相关的照片， 再实地查看， 与双方

进行了联系后确定调解方案。

【调解经过】

实地查看，了解各方意见

据了解， 陈某于 2007 年 3 月

20 日购买了此车库， 自来水管接

口处位于车库门口， 房屋地势越往

里越低， 所以导致水管爆裂后里面

大量积水。 调解员带着疑问询问了

自来水公司， 根据 《上海市供水管

理条例》 第四章供水设施保护中相

关规定， 供水设施的上下或者两侧

应当划定安全保护范围， 禁止建造

建筑物或者构筑物、 开挖沟渠或打

桩等行为。

那为什么这里的自来水管会通

过车库？ 对此， 自来水公司称后期

因小区建设需要， 相关部门及小区

物业要求在该地面车位上新建车

库。 公司与相关部门及物业方说明

该处已建自来水管道， 告知根据规

定车库不应该建造在水管上面， 如

以后管道爆裂引起室内漏水， 公司

不承担任何责任。

经了解， 自来水管网于 2005

年 12 月就已竣工， 且在工程竣工

前按照国家或地方建设行政主管部

门的规定， 进行竣工验收并移交物

业。 后来在超过质量保质期限后相

关的维修养护应由物业方承担， 但

是因为小区物业抢修力量有限， 所

以从 2007年 12 月至今公司还是一

直承担着小区的管网维修和养护工

作。

这次抢修中， 自来水公司已经

支出设备费、 人工费等近 3 万元。

调解员认为， 事情已经发生， 自来

水公司已经进行了抢修， 但陈某家

的损失也是客观存在的， 因此询问

公司是否能够做出适当的补偿。 自

来水公司当即表示， 已经向总公司

汇报过此事， 肯定不会补偿。 调解

陷入了僵局。

法理结合

抓住关键点促调解

双方当事人坚持自己的观点，

一点也不肯让步。 调解员随即问陈

某， 当初购买车库的时候， 是否有

产权证或者购买协议， 陈某表示没

有产权证， 只有当时和开发商签订

的购买协议书。

调解员认真阅读购买协议书后

发现陈某擅自改变了使用性质， 便

对陈某解释， 在协议第三条， 乙方

在使用过程中， 只能作为车库使

用， 严禁改变用途及破坏房屋结构

……如有任何违反规定引起的后果

责任由乙方负责。

陈某表示购买车库后他就有支

配使用权了， 且小区里都是将车库

作为储藏室使用的。 调解员向陈某

解释： 你私自改变了房屋用途， 已

经违反了购买协议约定， 所以财产

的损失应由你自己承担； 至于车库

地面的修复， 和自来水公司商量

后， 他们愿意修复， 对你来说也减

少了损失。

调解员又单独找到自来水公司

沟通： 毕竟陈某家的损失也挺大

的，现在愿意放弃经济赔偿，希望公

司将挖开的车库地面恢复原状，帮

助居民解决困难， 树立公司为民服

务的形象。通过调解员耐心引导，公

司表示可以帮助陈某将车库地面恢

复原状， 并承诺尽快施工完毕。 至

此， 一场纠纷得到顺利调解。

【调解心得】

“访调对接”化解矛盾

这是一起典型的财产损害赔偿

纠纷， 当事人多处寻求帮助无果，

才前往信访部门。 信访部门甄别案

件后， 认为该案件属于民事纠纷，

适合调解范围， 在征询陈某愿意调

解后， 移交信访矛盾纠纷调解委员

会受理该案件。

调解员在受理纠纷后， 及时赶

赴纠纷现场调解， 排摸情况。 在本

纠纷中， 自来水公司在发现水管上

面建造车库时， 已经告知不应建造

在水管上面， 但有关部门没有听取

意见， 这是纠纷的隐患。

陈某购买车库后违反购买协

议， 私自改变车库用途， 以致自来

水管爆裂后车库内的物件受损。 自

来水公司得到车库被淹的消息后立

马赶往现场抢救， 及时控制了损

失。 因此， 纠纷的主要责任方在陈

某。 调解员抓住了矛盾的主要方

面， 做通了陈某的思想工作， 使纠

纷有了一个很大的突破口。

调解员又引导自来水公司为照

顾陈某， 将陈某车库地面恢复原

状， 减少了陈某的损失， 缓解了双

方间的矛盾。 调解员通过“访调对

接” 方式从法理、 情理上促成矛盾

化解， 及时、 有效地将矛盾解决在

基层， 化解在萌芽。

水管爆裂淹车库 受损财物该不该赔
金山区信访矛盾纠纷调委会“访调对接”化解矛盾


