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□法治报记者 王川

上海市政建设项目对

普陀区长征镇某小区进行

平改坡改造工程。 2018

年 4 月， 当施工到该小

区 55 号时， 因 6 楼一户

业主成某在房屋顶上安装

了太阳能热水器， 以致无

法正常移位而被迫停工。

居委、 业委会、 物业多次

与业主成某协商寻求解决

办法， 希望成某自行将太

阳能热水器拆除， 能让工

程恢复正常施工， 但成某

始终拒绝配合。 成某还多

次与工人发生肢体冲突，

并扬言， “谁敢动热水

器， 我就跟他拼命。”

协调工作一度处于停

滞状态， 工程负责人心急

如焚， 因为这不仅影响工

程进度， 而且根据气象预

报， 几天后上海将有暴

雨， 如果暴雨前不能完成

封顶， 53、 54、 55 号三

个门洞所有顶楼居民将遭

受漏水的严重损失。 最后

居委讨论决定由街道调委

会、 社区民警出面化解该

纠纷。

【调解过程】

了解情况，逐个“击破”

调解员首先走访周边邻里， 得

知成某一家从不与邻居搭讪， 平时

深居简出。 调解员认为成某的不理

智行为必有内因， 只有更深入了解

成某的家庭情况， 才能平复成某的

激动情绪， 避免调解陷入僵局。

为进一步了解和掌握成某的情

况， 调解员特意去了成某户籍所在

地的居委会。 经了解， 成某离异，

人户分离， 且患严重自闭症， 属精

神二级重残无业人员。 户籍所属居

委为了他费尽脑筋， 多次帮他联系

工作， 但由于他本人精神状况极

差， 不是冲动打架就是嫌收入低辞

职不干， 所在居委平时只能给予一

些助残帮困。 鉴于成某的特殊情

况， 调解员意识到， 如果要成某配

合， 除了需用更细心、 更耐心、 更

热心的态度进行劝导外， 更要实际

地帮助他解决和摆脱目前的困惑。

调解员首先约谈了工程施工方

负责人赵某， 向他详细介绍了成某

的个人情况和家庭困境， 希望工程

队配合居委调委会的工作， 教育工

人在言语、 态度上不要再有过激行

为， 避免造成不必要的严重后果。

赵某告诉调解员， 因屋顶已掀掉，

再过几天暴雨来临， 工人急、 他也

急， 迫切希望调委会尽快处理好此

事， 表示有困难施工方一定会鼎力

配合。

在进一步的协商下， 施工方答

应， 出于人道主义的关怀， 一次性

补贴成某 1500 元作为拆除太阳能

热水器的损失， 但前提是先拆除、

后补贴。

接着居委会、 调委会、 民警、

助残员等召开了专题会， 经过讨

论， 根据政策， 成某的儿子在大专

毕业前可享受低保待遇， 同时可帮

助他联系残联享受“春雨助学”

金。 施工方的补贴和政策上的助困

让调解员心中有了底。

上门调解找准切入点

调解员和社区民警上门协调

时， 成某情绪再次激动起来， 不断

用棍子敲打门框不让进门。 调解员

没有放弃， 一边努力安抚成某的情

绪， 一边耐心做他的思想工作。 最

后， 成某终于打开了房门。

进门后调解员先和成某拉了一

些家常， 然后批评了他的冲动行

为， 特别强调孩子现正在读大专，

他的行为会给儿子带来非常不利的

影响。 谈到儿子， 成某低下了头。

有了突破， 调解员进一步指

出， 为了这个太阳能热水器而影响

整个屋顶平改坡的进度， 暴雨将来

临， 未封顶的居民会面临漏水的危

险， 所造成的后果想过吗？ “目前

你的家庭经济状况确实困难， 我们

会协助你联系户籍所在地， 在政策

范围内尽可能给予帮助。”

成某感受到了调解员的真诚和

热情的帮助， 终于开口诉苦： “自

从患了自闭症， 平时不与任何人来

往， 至今无法正常工作， 户籍所在

地政府虽多次帮自己介绍工作， 但

都因自己的暴脾气而砸了饭碗， 最

后造成离婚， 目前重残无业， 儿子

还在读书， 花销很大。 为了省点煤

气费才安装了太阳能热水器， 也引

发了后续的纠纷。”

实际解决当事人问题

对此， 调解员首先指出成某不

遵纪守法的行为是严重错误的， 也

会给他人造成严重后果。 随后， 调

解员语气一缓， 对成某说： “根据

你家庭的实际困难情况， 出于人道

主义的关怀和爱心， 施工方决定给

你 1500元作为拆除热水器的补贴。

我们也会协助你联系民政系统和区

残联， 尽快为你儿子办理低保和享

受‘春雨助学’ 金， 减轻家庭负

担。 希望你今后在儿子面前树立一

个负责任好父亲榜样， 让你孩子安

心读好书。 今后碰到任何事都不能

冲动， 有问题可找居委协商， 我们

也一定会尽力帮助你解决困难。”

见成某慢慢低下了头不语， 满

脸悔恨， 调解员见机指出： 根据天

气预报， 上海将有暴雨， 所以必须

立马配合工程队拆除太阳能热水

器， 让施工方尽快完成封顶工程，

免得造成更大的损失， 如果不拆

除， 发生一切后果你将负全责。

成某当即表态认错， 并让调解

员马上通知工程队来拆除太阳能热

水器。

很快， 成某家的太阳能热水器

被拆除， 封顶工程在暴雨来临前顺

利完工， 避免了一次更大的损失，

同时也避免了一次可能激化的不可

预估的事故， 有效维护了社区的和

谐稳定。

【调解心得】

本次调解中 ， 调解员没有一

味要求当事者退让 ， 而是设法说

服施工方从人道主义理念出发 ，

既献了爱心 ， 又顺利完成了工程

任务 ， 避免了一次更大的损失 。

而从成某的角度来讲 ， 此次调解

使他深受教育 ， 让他懂得如果总

是以自我为中心 、 我行我素 ， 那

样只会对自己 、 对家庭 、 对社会

造成更大的伤害。

本案面对的是一块难啃的 “硬

骨头”， 但调解员没有退缩， 而是

迎难而上， 运用调解的技巧， 站在

各方角度， 设身处地为各方着想，

坚守信心， 付出的真心和耐心换回

了一个圆满的结果。 放弃容易、 坚

持难， 虽然坚持不一定成功， 但一

定会有收获， 纠纷的成功化解正是

对 “水滴石穿” 的完美注解。

小区改造，太阳能热水器成“拦路虎”
普陀区长征镇调解员感化当事人，促成调解

□法治报记者 金勇

法治报通讯员 张峥华

道路改建， 却没有设

置警示标志， 也没有防护
措施， 崔女士骑车路过时

一不留神就因路面坑洼被

甩了出去， 膝盖、 手心、

手臂都受了伤。 崔女士找

到施工单位索赔， 双方却
因赔偿数额发生争议， 最

终由闵行区新虹街道调委

会介入调解。

调解员介入后， 多次

约谈施工方和崔女士， 通
过耐心的疏导和劝慰， 双

方终于冷静下来， 就赔偿

金额达成一致， 一场道路
施工不当引发的人身伤害

事故终于得到化解。

【案情】

去年夏天的一个夜晚， 崔女士

骑着共享单车在回家途中， 路经一

地下通道口下坡路段时。 由于道路

改建， 地面凹凸不平， 建筑施工方

没有设置警示标志， 也没有采取防

护措施， 导致崔女士反应不及， 从

车上被甩飞出去。过路人拨打“110”

和“120”后，她被送往医院救治。 经

过检查，崔女士左膝盖挫伤，左手掌

心严重破裂，右手臂扭伤，所幸没有

造成骨折。 由于事发路段属于新虹

街道辖区， 在经过 8 天的休养后，

崔女士通过街道信访办找到施工单

位要求索赔， 但就赔偿数额问题，

双方争议很大， 随后， 信访办依照

“访调对接” 程序委托闵行区新虹

街道调委会介入调解。

【调解】

初次调解中， 崔女士情绪异常

激动， 她说由于双手受伤， 影响了

日常行动和自理能力。 不能碰水不

能洗澡，吃饭，洗脸、穿衣都要他人

帮助才能完成，还无法正常上班。更

让她不能忍受的是，晚上睡觉时，

伤患处的刺痛经常把她痛醒。 崔女

士认为自己遭受到了精神和肉体的

双重伤害， 因此提出要求施工单位

赔偿其误工费、 伙食费、 护理费、

精神损失费等共计 14000 元。 调解

员详细听取了崔女士的诉求后， 对

她的遭遇表示同情的同时， 也对她

的诉求进行了理性分析。 根据相关

法律规定， 在人身损害赔偿案件

中， 受害方可以主张的诉求包括误

工费、 医疗费、 营养费、 护理费

等， 而在没有造成实质伤害等级的

情况下， 精神损失费是不予支持

的。 崔女士提供的医疗记录、 收入

证明和医疗费单据等都可以作为依

据进行计算， 但是关于营养费和护

理费的要求则明显偏高。 一般护理

费规定最高为 40 元 / 天， 崔女士

提出以其男友的月工资折算， 200

元 / 天标准的护理费明显缺乏依

据； 此外， 崔女士提出营养费 600

元 /天的要求也不符合常理。 调解

员劝导崔女士要合理提出诉求。

这时， 施工方的负责人也借机

提出异议， 认为伤者就是在狮子大

开口、 乘机敲诈， 并且表示该施工

路段每天有那么多人经过， 都没有

发生事故， 因此崔女士也应为该起

事故负有责任。

这一句话激怒了崔女士， 眼看

双方矛盾要激化， 调解员立即制止

了施工负责人的言论， 并郑重表示

在本次事故中， 施工方负有不可推

卸的责任。 事发路段的两侧非机动

车道路， 按照正常情况， 应该分开

施工， 留给行人通行便利的。 但施

工方为了赶工期无视安全隐患， 双

侧同时开工， 整段凿开路面野蛮作

业。 而且在通道出口没有警示标

志， 也没有专人看守。 因此， 在施

工方明显存在过错的情况下， 苛求

行人自行规避风险是没有道理的。

当天由于双方情绪较为激烈， 调解

员建议暂时中止调解。

几天后， 调解员又分别多次约

谈了施工方和崔女士， 进行背对背

沟通。 在与施工方的沟通中， 调解

员强调， 施工单位应该认识到自身

存在的问题， 在施工安全方面引以

为戒， 在赔偿问题中也应勇于承担

责任。 这也是维护企业形象的一种

积极的做法。

而在与崔女士的沟通中， 调解

员引导当事人要理性地表达自己的

诉求， 在处理赔偿问题， 提出诉求

的过程中， 必须要以法律规定为依

据， 在法律标准的框架内进行协

商。

经过多次对调解双方的疏导和

劝慰， 双方都逐渐冷静下来， 表示

愿意重新接受调解， 妥善地处理这

次事件。 双方最终在调解员的主持

下， 对赔偿金额达成一致， 并达成

和解。 一场道路施工不当引发的人

身伤害事故终于在双方理性协商，

互相谅解的氛围中得到化解。

【案例点评】

本纠纷虽是一起个案， 也有一

定的普遍性。 在赶工期的过程中，

部分施工单位忽视了安全问题。 由

此造成的投诉不在少数。 对于这类

市政工程施工隐患， 造成人身损害

赔偿的案件， 既要快速处置， 又要

依法依理， 使当事人心服口服。 这

起纠纷能得到最后的妥善处置， 与

调解员对调解的方法的恰当选择和

专业态度密切相关。

调解员认真听取当事人对事件

的陈述， 理性地分析了其中的法律

规定和事实依据。 再反复与调解双

方深入沟通， 是本次纠纷调解成功

的关键。 耐心释法引导， 使受害人

放弃没有依据的过分诉求， 并适度

调解自己的心理预期。 同时也以客

观事实的分析以及对施工单位的充

分理解为出发点， 感化施工负责人

冷静思考己方的责任。 以情感消除

了双方之间的情绪对立， 为调解成

功奠定基础。 切实为当事人着想，

真正做到了案结、 事了、 人和， 既

维护了当事人的合法权利， 更维护

了社会和谐稳定。

道路改建未警示 行人摔伤索赔难
闵行区新虹街道调委会耐心劝导化解纠纷


