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通讯员 胡明冬

随着生活水平的提

高， 人们越来越注重自己

的“脸面” 问题， 会定期

去医疗美容机构洗脸、 按

摩、 微雕。 但是这些美容

机构遍地开花， 也造成了

监管难， 美容行业乱象丛

生， 甚至一些毫无医疗资

质的机构也来分一杯羹，

结果有些爱美人士不仅美

容没成功， 还差点变毁

容。

近日， 宝山区人民法

院就受理了这样一起因美

容事故引发的健康权纠纷

案， 最终在承办法官的调

解下， 双方达成赔偿和

解。

【事件】

本欲美容，却差点毁容

2016 年 7 月， 吴女士来到一

家熟悉的化妆品店购买化妆品， 店

员向吴女士推荐了一种价值 3000

多元的名为“冻干粉” 的化妆品。

据店员介绍， 该产品能够使皮肤美

白细腻、 弹润光滑有光泽。 吴女士

基于以往的信任， 购买了一套该化

妆品。 不过该产品的美容方式是需

要通过微雕仪注入脸部皮肤中。

吴女士满怀憧憬， 欣然接受了

店方的面部美容微雕手术。 手术

后， 吴女士脸部皮肤皮下渗血、 满

脸通红， 店员告知吴女士这是手术

之后的正常反应， 结了痂就好了。

然而美容一周之后， 吴女士脸上的

痂渐渐消退， 但是却留下了明显的

色差。 经医院专家检测， 吴女士脸

部色素沉淀严重， 需要几个月到几

年的时间才可能褪掉， 也有可能褪

不掉， 而这种情况是因脸部受到较

大伤害才出现的。

本欲美容，却差点被毁容。吴女

士气愤之余找到店家理论， 要求化

妆品店承担责任、赔偿费用。但化妆

品店拒不承担赔偿责任， 甚至还跟

吴女士理论， 让吴女士继续使用他

们的产品，保证最多1个月，就能让

吴女士脸上的色差消退。 吴女士果

断拒绝， 并将化妆品店诉至宝山法

院，要求赔偿各项损失20万余元。

诉讼过程中， 行政执法部门对

涉案化妆品销售店进行行政处罚，

责令停止执业， 没收设施设备， 并

处以罚款。

【调解】

法官告知风险促成调解

承办法官受理该案后， 查明化

妆品店确实无任何美容手术的资

质， 工商登记仅仅是经营化妆品销

售。 而吴女士脸部受损虽是事实，

但还需要进行因果关系鉴定， 如果

吴女士同意做鉴定， 就要先行垫付

一笔高额费用， 鉴定结果还不可

知。 而如果吴女士不同意鉴定的

话， 法院则只能驳回吴女士的诉讼

请求， 但是吴女士受损既然是事

实， 便不能轻易驳回， 因此对双方

最有利的结果就是达成赔偿和解。

于是， 承办法官向双方送达诉

讼文书通知双方到庭， 但是由于该

化妆品店已经关门停业， 诉讼文书

无法送达， 如果直接公告送达的

话， 不仅大大增加了吴女士的维权

时间， 而且也很难让吴女士兑现自

己的胜诉权益。 为了能够让案件顺

利进行调解， 承办法官通过工商登

记信息顺藤摸瓜找到了该化妆品店

的经营者杨某。

调解过程中， 双方情绪都十分

激动。 吴女士觉得自己容貌受损，

化妆品店应该承担高额赔偿责任。

而杨某觉得自己已经受到了行政处

罚， 吴女士的赔偿金额请求是狮子

大张口， 因此不同意调解。

在厘清案件事实的基础上， 承

办法官抓住案件的关键症结在于原

告吴女士的诉请赔偿金额过高。 针

对该症结， 承办法官对双方进行

“背对背” 式分别劝说， 告知双方

继续诉讼下去的法律后果。 承办法

官告诉原告吴女士， 经过伤残鉴

定， 吴女士脸部受损的程度并不构

成伤残等级， 即便因果关系鉴定通

过， 赔偿金额也达不到赌气式诉请

的 20万余元。

另一方面， 法官告诉杨某， 其

经营的化妆品店无资质开展微雕美

容手术、 超范围经营也是既定事

实，而且确实让吴女士的脸部受损，

因果关系鉴定很大可能会通过，到

时候不仅需要赔偿吴女士原有的损

失，还要承担不菲的鉴定费。

最终， 在承办法官晓以利害之

下， 原告吴女士降低了自己的诉请

赔偿金额， 被告化妆品店同意赔偿

吴女士各项损失共计 2万余元， 并

对造成吴女士脸部的伤害道歉， 双

方握手言和。

【心得】

一判了之未必案结事了

法官在查明基本案件事实和初

步调解遇到困难之后， 并没有选择

直接判决， 而是从根本上解决矛盾

纠纷， 尽量选择双方接受程度大的

调解方式来化解各方矛盾。

在民事案件纠纷中， 原被告双

方由于不清楚诉讼过程中可能产生

的法律风险， 往往会有一个较高的

心理预期， 这个时候就需要法官对

双方当事人阐明各项法律风险， 以

最合适的方式化解纠纷， 而不是一

判了之。

承办法官提醒市民， 虽然本案

调解结果令双方满意， 但损害的发

生本可以避免。 作为有爱美之心的

消费者， 在消费美容产品、 享受美

容服务时， 应学会认真辨别、 避免

冲动， 尤其应当注意了解美容机构

及手术实施者的资质情况， 掌握医

疗美容手术的基本情况， 签订书面

服务合同等问题， 以将风险降至最

低。

违规“美容”差点变“毁容”
宝山法院法官未采取一判了之，告知法律风险促成和解

□法治报记者 金勇

本来是一桩简单的交
通事故赔偿纠纷， 但当事

双方由于没有通过民事诉
讼确定赔偿金额， 私下交

涉又因无法达成一致不欢

而散， 最终双方向普陀区
道路交通事故人民调解委

员会申请调解。

调解员在了解情况

后， 迅速找到本次纠纷的

矛盾焦点 ， 通过以心换
心 、 换位思考的反复劝

说， 双方各让一步， 达成
和解。

【案情】

去年夏天的一个夜晚， 在曹杨

路谈家渡路路口， 王某驾驶一辆小

客车与骑电动自行车的张女士发生

交通事故， 事故致使张女士受伤及

车辆损坏， 经交警部门认定， 王某

负事故全部责任。 事实如此清楚，

张女士认为王某会赔偿自己的所有

损失， 因此并未向人民法院提起民

事诉讼。 但在具体的商议过程中，

双方却对赔偿事宜无法达成一致，

各说各话， 眼看僵局出现， 双方向

普陀区道路交通事故人民调解委员

会申请调解。

【调解】

调解员在了解纠纷的基本情况

后， 迅速找准矛盾焦点， 由于王某

保险的赔偿金额达不到张女士的赔

偿要求， 尤其是关于误工费部分的

赔偿金额有较大出入， 双方各执一

词， 难以达成一致。 其中的关键是

张女士无法提供证明其收入的相关

资料， 致使保险公司只能按照上海

市最低工资作为赔偿基准进行赔

偿。 调解员在和张女士的沟通中，

了解到张女士在一家公司做保洁

员， 同时兼职家政工作， 家中丈夫

因身体问题目前无经济来源， 仅靠

她一人的收入支撑家庭生计。 这次

因事故受伤， 张女士已花费了医疗

费用三千多元， 同时由于受伤， 一

时不能工作， 整个家庭处于无经济

收入的窘境。

在对情况有所了解后， 调解员

开始做双方工作。 起初， 双方均不

愿和解。 张女士坚持要求王某赔偿

医药费、 误工费等共计 1万元。 但

是王某则坚持保险公司赔偿多少就

是多少。 在双方你来我往的过程

中， 言语渐渐升级， 互相争吵， 现

场气氛一度比较紧张。 为避免矛盾

升级， 调解员及时中止了调解， 将

双方当事人分开， 给双方一个缓

和、 冷静的机会。

在双方的情绪都稍微稳定之

后， 调解员首先找王某单独谈话。

调解员通过以心换心、 换位思考的

方式去劝说王某， 首先明确由于王

某不遵守交通规则导致张女士受

伤， 因此对张女士的工作收入产生

了一定的影响， 张女士确实又是家

庭经济的主要来源。 从受害者的角

度来看， 事故所造成的伤害可能不

仅仅是身体上的， 王某即使是出于

人道主义考虑也应该适当进行额外

补偿。 在调解员的不懈努力下， 王

某的态度有所松动， 表示愿意额外

赔偿。 随后， 调解员又与张女士进

行了调解沟通， 告诉她王某已经愿

意在保险赔偿金额之外进行赔偿，

但是肯定达不到之前提出的要求。

调解员同时劝说张女士， 王某在法

律上确实是没有强制规定需要进行

额外赔偿的， 目前对方已经让步，

愿意额外赔偿， 是否也可以对赔偿

金额作出一定的让步。

在调解员的努力下， 张女士表

示可以适当降低赔偿要求。 于是，

趁着双方的态度都有所松动， 调解

员将双方重新聚集到一起。 由于之

前已经做好当事人的思想工作， 双

方的情绪也平和了许多。 调解现场

气氛融洽， 协商沟通比较顺利。 最

终， 在调解员的引导下， 双方很快

达成了协议， 共同签署了人民调解

书。

【点评】

做好人民调解工作不仅需要以

理服人， 更需要以情动人。 本案中

调解员主要运用的调解方法有：

首先是单方调解法。 单方调解

法就是在调解过程中经常用到的

“背靠背” 调解， 由调解员出面分

别与双方当事人进行交谈， 分别做

好当事人的思想工作， 促使双方基

本达成一致意见。 如果双方矛盾很

深或者正在气头上， 双方一起出现

可能会争吵不休， 这不利于调解工

作的进行， 有时还会使矛盾进一步

激化。 而此时将双方当事人分开，

分别进行沟通， 一方面可以仔细聆

听当事人的意见， 从中获取一些重

要信息； 另一方面， 调解员可以帮

助当事人交换意见 ， 起到桥梁作

用， 有利于增加当事人对调解员的

信任感， 便于调解工作的开展。

其次是趁热打铁法。 趁热打铁

就是在当事人已经表达出同情、 谅

解的意愿， 但还未最终流露出让步

的意思时， 要同时运用亲情呼唤、

利害分析、 换位思考等方法进一步

做好当事人的思想工作， 向有利于

纠纷的解决方向发展， 使案件尽快

解决。

人民调解没有强制性， 所以在

调解工作中一定要抓住双方矛盾的

症结所在 ， 以此为切入口 ， 摆事

实， 讲道理， 让双方对彼此谅解，

从而达成和解。

误工费难计算 事故赔偿陷僵局
普陀区道路交通事故调委会以心换心化解交通事故赔偿纠纷


