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□法治报记者 季张颖

一场意外的漏水， 让

底楼的住户家中水漫金

山， 而楼上的住户长期居

住在国外， 早就断水断电

……维修工的上门排查最

终查明是由于排水管堵塞

导致水反溢， 为此， 家住

底楼的住户将矛头对准了

物业公司， 认为是其未尽

维护保养义务。 近期， 徐

汇区华泾镇人民调解委员

会接到华泾镇信访办的一

件信访转调解件， 调解员

最终通过上门细致工作，

剖析利弊反复协调最终促

成了和解。

【案情】

突发漏水致有家难住

只得寄宿酒店

信访转调解件是一名家住华泾

镇的居民王某写来的， 他反映前段

时间自己在家休息时被楼上漏下的

水滴醒。

王某称当时自己正在睡觉， 发

现时家里已水漫金山， 床上也湿了

大半， 因楼上 203、 204 室房屋空

关着， 王某便向物业、 居委反映情

况后， 物业维修工立即到现场排

查， 但未查出缘由， 待 203、 204

室的业主赶到时漏水已经长达 2 个

多小时， 后经物业维修工排查下水

管时， 最终在下水管内通出一团头

发， 正是这团头发导致排水管堵

塞， 水反溢至 203 室， 然后从房屋

缝隙里漏到王某房里， 导致王某家

的房顶、 墙面、 电视机、 床、 被褥

等浸水严重受损， 王某因当晚无法

在家中居住， 只得暂住酒店。

王某认为是物业公司未尽维护

保养义务， 导致下水管堵塞， 便要

求物业公司进行赔偿， 双方协商两

次后因金额差距过大， 物业公司便

置之不理， 居委多次协调未果， 王

某一气之下便投诉至区信访办， 要

求解决此事。

【调解】

摸清情况后实地探查

了解双方诉求

调解员看完信件后， 先向居委

干部了解了情况。 原来， 该小区是

老旧小区， 楼层是预制楼板， 时间

久了就会有裂缝， 如果家里没有装

修或装修简单， 那么楼上一旦在地

上倒一盆水， 就会沿着裂缝漏至楼

下。 另外， 203、 204 室同属于一

位业主， 由于该业主居住在国外，

所以该房屋早在一年前已经将水电

煤切断， 其间也无人使用该房屋。

漏水那天， 物业通知了 203 室业主

的舅舅， 因住得较远， 所以路上确

实耽搁了些时间。

调解员决定亲自上门实地查

探， 王某一见到调解员便发起了牢

骚， 数落物业的种种不是。 在与王

某的交谈中， 调解员了解了王某的

诉求， 王某同时还告诉调解员， 写

信上访的初衷是因为， 时隔多日物

业公司仅上门协商过 1 次便置之不

理， 处理事情的态度非常轻率， 让

王某非常气愤， 王某希望向相关部

门反映情况后， 能引起物业公司的

重视。

出了王某家， 调解员又立即赶

至物业公司了解情况， 物业公司也

向调解员诉苦。 物业经理告诉调解

员， 对于公共管道他们每年都会检

查、 疏通， 此次排水管堵塞是因为

一团头发引起的， 与物业一点关系

都没有； 另外， 二楼业主不在家导

致损失更加严重， 但是王某却不追

究二楼业主的过错， 反而要求物业

赔偿他的全部损失， 让他们感觉很

不合理。

寓法于理剖析利弊反

复协调促调解

调解员发现， 此案的焦点在于

公共管道的堵塞是否是因物业公司

的失职导致的？ 而二楼业主的迟到

是否也需要承担责任？ 调解员带着

疑问翻阅了法律书籍并向律师咨

询， 得到的结论是物业公司不承担

责任， 应由使用该管道的所有业主

承担赔偿责任。 但二楼业主因长年

不住， 未使用该管道， 也无需承担

赔偿责任。 调解员立即向物业公司

了解该管道是否有人改装过， 得到

的回复是没有。

于此， 调解员得出结论， 王先

生的损失应由三楼以上业主共同赔

偿， 但是王先生是否愿意变更请

求？ 调解员再一次到王某家， 将相

关法条与律师意见一一告知王某，

征询王某的意见。 不出调解员所

料， 王某拒绝向楼上业主索赔， 理

由是楼上楼下的都是老邻居， 一直

都和睦客气， 如果为了几千元的赔

偿款伤了邻里的和气， 他宁愿不要

赔偿款， 他还是坚持要物业公司来

赔偿他的损失。

调解员听后， 赞许了王某的做

法， 认为他考虑得很周全， 但是侵

权赔偿一定要找对责任人， 法律讲

求公平原则， 不能为了保护一方关

系而损害另一方的权利。 调解员再

次向王某建议， 如果物业公司愿意

补偿， 他是否愿意接受物业公司一

开始提出的补偿金额。 在调解员的

一番工作之下， 王某有了些许松

动。

调解员趁热打铁， 立即赶往物

业公司， 将相关法条与律师意见告

知物业公司， 同时将王某的想法也

婉转地转达给物业公司， 为了邻里

和睦， 以后更好地服务该小区， 物

业公司非常爽快地答应给予王某

3000 元经济补偿。

【点评】

随着城市化水平的提高， 小区

物业与业主之间的矛盾日渐白热

化， 各种各样的矛盾层出不穷， 导

致业主一遇到公共部位问题就想当

然地认为是物业公司的责任。

本案就是一典型案例， 遇到这

样的矛盾， 调解员在详细了解情况

后， 参考法律条文及律师意见再对

双方进行调解。 虽然过程中遇到当

事人不理解、 不认同， 调解员仍不

厌其烦地一次次上门为当事人解

释， 获得了当事人的信任， 最终化

解了矛盾。

家中水漫金山,住户矛头对准物业
徐汇区华泾镇调委会寓法于理促成调解

□法治报记者 金勇

本是一起小的交通事
故， 但由于没有提起民事

诉讼， 双方当事人又无法
对赔偿事宜达成一致， 于

是向普陀区道路交通事故

人民调解委员会申请调
解。

当事双方在第一次调
解中各执己见， 发生了争

吵。 调解员通过背靠背调

解， 耐心说服当事人， 最
终不但平和了双方的情

绪， 还顺利解决了双方的
纷争。

  在?陀区曹杨路谈家渡路路

口， 甲方驾驶一辆小客车与乙方骑

一辆电动自行车发生交通事故， 事

故致使乙方受伤及车辆损坏， 事故

经交警部门认定： 甲方负事故全部

责任。 因乙方未向人民法院提起民

事诉讼， 而且双方对于赔偿事宜又

无法达成一致， 双方当事人向?陀

区道路交通事故人民调解委员会申

请调解。

调解员了解情况后发现， 本次

纠纷的矛盾焦点在于甲方保险的赔

偿金额达不到乙方的赔偿要求， 主

要是误工费部分无法达成一致， 因

为乙方未能提供相关收入的证明，

使保险公司只能通过上海市最低工

资作为赔偿基准进行赔偿。 调解员

在和乙方的沟通中， 了解到乙方在

一家公司做保洁员， 同时兼职家政

工作， 丈夫因身体问题目前无经济

来源， 仅靠其一人支撑家庭生计。

这次因事故受伤已花费了医疗费

3000 余元。 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， 乙方坚持

要求甲方赔偿医药费、 误工费等共

计 1 万元。 但是甲方则坚持保险公

司赔偿多少自己就赔多少。 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。 鉴于这种情况， 调解员及时

将双方当事人分开。

在双方的情绪都稍微稳定之

后， 调解员首先做甲方的工作， 从

以心换心、 换位思考的角度去劝说

甲方， 确实是由于甲方不遵守交通

规则导致乙方受伤， 对于工作收入

一定会产生影响， 乙方又是家庭经

济的主要来源， 适当进行额外补偿

也在情理之中。 在调解员的努力

下， 甲方的态度有所松动， 表示愿

意额外赔偿。

随后， 调解员又与乙方进行了

沟通， “目前甲方已经让步了， 愿

意适当额外赔偿， 你是否也可以稍

作让步呢？”

在调解员的努力下， 乙方表示

可以适当降低赔偿要求。 于是， 乘

着双方的态度都有所松动， 调解员

趁热打铁双方重新聚到一起， 很快

达成了协议， 一同签署了人民调解

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：

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， 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， 从中起到桥梁作用， 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。

趁热打铁法。 趁热打铁就是在

当事人已经表达出自己的同情、 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。

飞来横祸被撞伤 赔偿金额起纠纷
普陀区道路交通事故调委会耐心沟通化解纠纷


