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□法治报记者 王川

法治报通讯员 吴平

三岁孩童在家玩耍，

结果用筷子伸进插座导致

触电身亡。 这原本是一起

意外事件， 然而却因为事

发两年前该插座被电工修

理过， 并未再安装触电保

护器， 导致孩子家人要求

当时的电工———亲戚王某

来承担孩子的死亡赔偿责

任。 而王某坚称自己是无

辜的， 不愿承担任何责

任。 双方矛盾升级之下，

找到了金山工业区司法所

的调解员， 最终在调解员

的调解下， 双方和解。

全面了解案情

找准矛盾焦点

2018 年 1 月 14 日 11 点 30

分， 周小某 （男， 2015 年 7 月生）

在家里玩耍时， 用筷子伸进插座插

电孔， 导致全身触电， 后经医院抢

救无效死亡。

周小某的家属认为正是由于电

工王某在 2016 年维修家中电路时

将触电保护器拆除， 才导致了悲剧

的发生， 遂要求王某承担周小某的

死亡赔偿责任。 王某则认为自己在

该起事故中无过错， 无需承担责

任。 双方产生争执， 向金山工业区

人民调解委员会申请调解。

接到调解申请后， 调解员没有

急于展开调解， 而是先全面了解事

件的起因经过。

交谈中， 电工王某表示， 2016

年 7月某天晚上， 连襟周某 （周小

某的爷爷） 打电话给他， 说家里的

电路一直跳闸， 让他去修一下。 次

日早上 5点左右， 王某来到周某家

中检查电路， 发现电线已经老化，

电源始终推不上去， 所以就拆除了

触电保护器。

由于时间太早， 街上的五金门

市店还没有开门， 所以王某就关照

连襟， 如果新的触电保护器买好

后， 跟他打个招呼， 他可以过来安

装， 或者叫其他懂电工知识的人帮

忙安装一下， 十分方便。 但直到周

小某触电事故发生， 连襟家也没有

去买过触电保护器， 所以王某认为

他没有责任。

调解员对周小某的不幸离世表

示惋惜， 向家属的遭遇表示深切的

同情和慰问。 调解员尽力平抚家属

情绪， 劝诫家属逝者安息， 生者坚

强。

周某告诉调解员， 当时王某拆

除触电保护器后， 他曾询问王某：

“拆除保护器要紧吗？” 而王某回

答， 没有关系， 当时天还早很多店

都没有开门， 买不到新的保护器。

由于不懂电力方面的知识和产品，

于是周某就跟王某强调， 让王某有

时间再过来一趟一起去买。 但王某

之后一直没有来， 所以王某应该承

担责任。 周某要求王某赔偿各项费

用 10万元。

释法明理动情

明确双方责任

在死者家属方面， 调解员再次

表达了理解和同情， 年幼生命的逝

去， 确实令人扼腕叹息。 但作为周

小某的监护人， 应当履行监护人的

职责和义务。

根据 《民法通则》 第 18 条第

1 款规定： “监护人应当履行监护

职责， 保护被监护人的人身、 财产

及其他合法权益。” 周小某出于民

事行为能力的限制， 不具备全面充

分的自我保护能力， 相对容易遭受

到来自外界侵扰和损害。 显然在该

事故中， 周小某在家中用筷子插入

插电孔， 家属未尽到监护人的职

责， 未对周小某做到人身上的保

护。

而王某方面， 王某为了让周某

家通电， 在明知早上买不到触电保

护器的情况下拆除了触电保护器，

这一行为属于重大过失。 拆除触电

保护器， 一般人也能预见到可能会

带来意外事故， 作为一名电工， 却

没有预见或虽已预见但轻信不会发

生事故， 存在侥幸心理； 但由于王

某已告知了周某这一事项， 周某也

未反对， 所以双方都存在一定过

错， 因此王某应承担一定比例的损

害赔偿责任。

攻破纠纷要点

促成双方和解

向双方当事人阐明责任后， 调

解员先从情感的角度出发， 动之以

情。 调解员指出， 发生这样的事

故， 无论是家属方还是王某都是不

愿意看到的， 希望双方换位思考，

互相理解， 尽快解决纠纷。 再加上

双方原本是亲戚， 不要因为此事破

坏了原本和谐的亲戚关系， 更不要

因为赔偿款的问题， 导致双方对簿

公堂。

周小某的不幸离世， 给亲人造

成了极大的痛苦， 给王某带来了心

理阴影， 希望双方化悲痛为力量，

尽快让逝者安息。

通过调解员耐心地以案说法、

以情说案， 动之以情、 晓之以理，

最终双方于 2018 年 3 月 1 日达成

和解协议。 王某对此事故支付给周

某 2万元， 而周某一家也对王某表

示谅解。

【调解心得】

调解技巧和真心

一样都不能少

调解是一门艺术， 它需要调解

员具备良好的应变能力 、 法律知

识、 说话技巧等多方面的素质。 当

面对一个调解案件时， 调解员起初

无法了解当事人的内心， 也无法预

测案件的发展， 能做的就是用一颗

真心 、 一份真诚和日积月累的经

验、 知识去赢得当事人的信任， 去

挖掘纠纷的突破口， 从而为成功化

解矛盾奠定基础。

在本案例中， 调解员在接手后

循序渐进，首先通过当事人的诉说，

了解纠纷双方的责任划定以及赔偿

数额差距。掌握本次纠纷的关键点，

是化解矛盾纠纷的坚实基础。

首先， 以事实为根据， 实事求

是是解决各种矛盾纠纷的重要原

则。 在开展赔付工作时， 一定要以

事实为依据， 做到实事求是， 准确

掌握赔偿尺度是做好赔付工作的重

要环节。

其次， 以法律为准绳， 依法调

解是化解各种矛盾的重要前提。 案

件中， 调解员充分运用了 《民法通

则》 《侵权赔偿法》 等相关法律法

规解释本案涉及的赔偿依据， 通过

法律知识的支撑， 获得双方当事人

的信服， 也明确了双方的责任， 从

而使双方的思想实现了第一次的变

化， 找到了调解的突破口。

最后， 调解员通过晓之以理、

动之以情， 由情及理、 由理入情，

耐心引导双方从事实出发、 有理有

据提出要求， 换位思考、 了解理解

体谅对方， 最终双方心平气和达成

一致。

未安触电保护器 三岁童触电身亡
金山工业区司法所调解员释法明理终促和解

□法治报记者 金勇

母亲说女儿拿了自己

工资卡， 还时不时打骂自

己， 不孝顺； 女儿说照顾
老母亲日常三餐， 却还是

各种不满， 心好累。 家庭
矛盾日积月累， 老人家找

到普陀区长征镇调委会要

求调解， 解决母女间的家
庭纠纷。

调解员通过耐心劝

导， 抓住母女间发生矛盾

的核心问题， 通过让双方
换位思考， 学着去体谅、

理解对方， 最终打开了她
们的心结， 化解了矛盾。

【案情】

在普陀区长征镇辖区梅川路某

居民区的宋奶奶、 陈阿姨， 她们是

一对母女， 因家庭琐事发生纠纷，

前往长征镇居委会寻求调解。 宋奶

奶在此前已多次到居委要求调解母

女关系， 她说女儿经常打骂她， 她

的工资卡也被女儿拿去， 她要求和

女儿分开， 要么她去养老院， 要么

女儿搬出去。

居委会多次上门做工作， 但总

是收效不大， 过不了几天， 宋奶奶

就又来居委反映情况。

母女俩日常生活中每天都在一

起， 因此矛盾的焦点就是生活中的

一些琐事。 宋奶奶认为女儿掌握了

她的工资卡， 又对她打骂， 很不孝

顺。 可女儿陈阿姨也觉得很委屈，

每天照顾老母亲起居， 还要怎么才

能让母亲满意？ 问题的症结在于双

方都没有真正考虑过对方的想法，

也都没有站在对方的角度考虑问

题， 因此矛盾越来越深。

【调解】

调解员通过与宋奶奶、 陈阿姨

分别谈话， 对她们的矛盾情况有了

进一步了解。 宋奶奶年纪大了， 脑

子有时会有些不太清楚， 说话经常

反反复复， 女儿担心工资卡在老母

亲的手中会被骗或丢失， 因此帮她

保管了工资卡。 陈阿姨性格脾气比

较直， 每天照顾老人， 碰上老人唠

叨就会觉得很烦， 易发火， 控制不

住的时候就会动手推搡老人， 叫母

亲闭嘴。

在正式调解前， 调解员又约陈

阿姨和宋奶奶分别谈了一次。 在和

陈阿姨的谈话中， 调解员首先肯定

了她照顾老人的辛苦， 这让陈阿姨

的表情缓和了不少。 随后， 调解员

告诉陈阿姨， 对老人的照顾不仅是

指生活上的照顾， 还包括心理上的

照顾。 你既然那么辛苦地在生活上

照顾好老人了， 为什么不能学着在

心理上也关心关心老人呢？ 试着多

和她聊聊， 别嫌弃她唠叨， 俗话说

“树老根多， 人老话多”， 唠叨是人

脑老化的表现之一， 人老了就会这

样， 要学着对老人耐心些。

在和宋奶奶的谈话中， 调解员

告诉她， 女儿照顾她也很不容易，

要多看好的地方。 “不要总想着房

子是我的， 工资卡是我的， 你总把

这些挂在嘴边， 女儿心里怎么会好

受？ 对你的态度怎么好得起来？”

此后， 调解员约了社区结对律

师、 宋奶奶、 陈阿姨以及宋奶奶的

另外两个女儿正式调解。 调解员让

母女双方说出了自己的心里话， 也

认真听听对方心里怎么想的。 或许

是从来没有过这样的交流， 宋奶奶

和陈阿姨在听了对方的话后都挺激

动。 宋奶奶的另两个女儿也很感

动， 表示以后一定常回来看看母

亲， 帮姐姐多分担一些。

在调解室里， 母女二人在调解

员的循循善诱下都改变了态度， 她

们表示以前从来没有换位思考去想

过对方， 总是只站在自己的立场上

考虑问题， 因此小矛盾每每激化，

弄得母女关系恶劣很难相处。 现在

双方都把话说开了， 心结也就化解

了， 母女都表示今后一定会为对方

想想， 互相善待， 一对母女的家庭

矛盾终于在调解员和风细雨的调解

下得到了圆满的化解。

【点评】

都说清官难断家务事。 通过这

次极其平常的家庭内部矛盾的调

解， 其实家务事不需要 “断”， 在

调解工作中细致一些、 深入一些，

帮助矛盾双方看清问题所在， 家庭

矛盾自然就化解了。 人民调解化解

纠纷的独特社会功能再次起到了润

滑和调节的作用。

社区是社会最小的细胞———家

庭的栖息地， 只有家庭和睦了才会

有社区的和谐， 进而才能有社会的

稳定。 调解工作以特有的人性化在

本案中起到了润滑和调节作用， 本

文所叙述的这个调解案例， 再次印

证和诠释人民调解在处理家长里短

矛盾中的独特优势。

日常琐事生罅隙 母女反目成“仇”
普陀区长征镇调委会耐心劝导打开心结化解矛盾


