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□法治报记者 金勇

王某乙与其父母王某甲、

陈某均为长宁区某社区居民。

2010 年至 2011 年期间， 陈某
在某保险公司的业务推销员介

绍下购买了两份该公司的分红

型保险产品。 在该产品缴费期
满后， 陈某发现该保险产品实

际执行情况与购买时业务员所
述不符。 陈某多次向某保险公

司投诉无果。 对于王家来说，

该产品涉及的金额重大， 王某
甲和陈某为此十分着急 。 之

后， 雪上加霜的是， 王某甲又
因突发脑梗死病危。 王某乙无

奈之下向所在街道人民调解委

员会申请调解， 希望某保险公
司退回两份保单的全部本金

15 万元， 并补偿利息。
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老人病重经济窘迫

保险产品难回本息

50 岁的王某乙告诉调解员，

2010 年至 2011 年， 其母亲陈某听

了某保险公司业务推销员的宣传，

以 15 万元相继买了两份分红型保

险产品， 当时业务推销员说该保险

产品 5年后到期就可以本息全部取

回， 但到了 2015 年才知道此保险

的被保险人是王某乙， 分 5 年缴费

到 2015 年， 定期分红， 而本金是

要等到王某乙 80 岁才能取回， 这

还得等 30 年； 为此事其父母多次

向某保险公司要求退回两份保单的

全部本金， 但某保险公司告知他们

要退回就得按合同办， 即不仅要退

回已分红给他们的 1.7 万元， 还要

再扣除本金 4.3 万元， 为此王某乙

的父母想不通， 急得数次患病住

院， 王某甲甚至还发生了脑梗死，

医院开出了病危通知书。 王某乙

表示， 自己本来就有较严重的心

脏病， 这两年来为照顾年老多病

的父母， 他无法工作， 现在无业

在家。 自去年起， 他为这两份保

单的事数次去某保险公司沟通及

向有关部门投诉， 但均无果。 某

保险公司表示可以在陈某退回分

红 1.7 万元的基础上， 再扣除 1.5

万元本金， 退给陈某 13.5 万元。

王某乙对此表示拒绝， 无奈之下

找到调委会求助。

在认真倾听王某乙断断续续的

叙述后， 调解员复印了王某乙带来

的一些资料， 在安慰王某乙的同时

答应就此事与某保险公司联系。 之

后， 调解员向王某乙辖区居委了解

其家庭情况， 得知王某乙及其父母

身体状况都较差， 经济条件也不

好。 紧接着， 调解员到某保险公司

客服部， 与其部门负责人朱某沟通

协调王某乙家的保险一事， 希望朱

某尽可能地考虑王某乙家庭的实际

困难， 给予帮助退回两份保单的所

有本金并支付一定的利息。 但朱某

坚持表示， 考虑到王某乙家的实际

情况已作出退让， 在收回已给付陈

某的 1.7 万元红利后， 只能退回王

某乙家本金 13.5万元。

调解员耐心劝说

达成一致化解纠纷

面对朱某的坚持， 调解员并未

轻易放弃， 并告诉朱某， 业务推销

员在宣传推销保险理财产品时， 夸

大产品收益， 对风险等不利于消费

者的内容告知不充分， 甚至隐瞒。

某保险公司是家有信誉、 口碑非常

好的大公司， 应当具有担当， 对下

属员工的不规范行为承担责任， 主

动保护消费者的权益， 以维护公司

的声誉， 要知道招牌和口碑是商家

最大的无形资产， 希望某保险公司

具有这样的气量和眼光。 对于某保

险公司来说， 退给陈某全部本金也

算不上巨大损失， 而相对于王某乙

的家庭来说， 却是损失巨大。 如

今， 王某甲已患重病倒下， 陈某身

体也不好， 王某乙患有严重心脏

病， 为这起纠纷还四处奔波维权，

实属不易， 万一再有何闪失， 这个

家庭就彻底垮了， 届时某保险公司

也难辞其咎。

调解员在情在理的一席话深深

触动了朱某。 朱某表示调解员的分

析十分在理， 不但考虑到王某乙的

家庭， 还考虑到公司的声誉， 因此

请调解员转告王某乙， 让他将自己

和父母近两年的就医病历、 失业证

明等材料寄交给她， 她会尽其所能

向公司上级请示， 给予王某乙尽可

能的帮助。

调解员将与某保险公司的沟通

情况转告了王某乙， 对王某乙进行

了劝解和疏导， 并告知王某乙， 其

母亲陈某购买保险理财产品， 与某

保险公司签订合同有效， 一旦发生

纠纷， 应当按照合同约定处理； 现

在陈某后悔欲违约， 理应为此承担

后果和经济损失。 王某乙当即承认

他们的确存在过错， 答应立即准备

所需材料并及时寄出， 并表示会听

调解员的劝解， 同时也会做好其父

母的安抚工作。

一个月后， 朱某来电告知调解

员， 在上级同意后已与王某乙达成

一致。 至此， 该纠纷圆满化解。

【案例点评】

近年来， 随着市场上各类分红

保险产品的出现， 由此产生的纠纷

也日益增多。 本案的圆满解决， 得

益于各方对事件的重视以及积极配

合的态度。 某保险公司表示此类纠

纷很常见， 经常有客户与公司发生

这类保险产品纠纷， 个别客户甚至

到公司办公场所吵闹。 该案提醒保

险公司在销售分红型保险产品时，

一方面应向消费者充分告知分红及

本金到期日等合同执行细节； 另一

方面为了避免引发纠纷， 建议保险

公司对保单在承保、 回访等环节加

强关注， 做好售后服务工作， 从而

防范各种经营风险的发生。

另一方面， 保险消费者在购买

分红保险时应明确自我需求， 确定

购买分红型保险占全部金融投资中

的金额比例 ， 比较各保险公司产

品， 合理安排资金收益周期， 并根

据自身风险承受能力进行投资资金

合理分配。 消费者购买保险后， 务

必对保险期限、 退保现金价值等合

同约定内容进行详细阅读了解， 从

而减少因中途退保而造成损失。

人民调解组织应该为预防此类

纠纷， 在社区日常工作中多做相关

的法律宣传 ， 提高群众的法律意

识、 防范意识和金融安全知识， 共

建法治文明社区。

保险产品易买难退引争议
老人多次交涉无效 调解员耐心化解纠纷

□法治报记者 夏天

工人在睡前过度饮酒， 不
幸猝死， 家属吵上门找企业讨

个说法 。 赔偿金诉求居高不
下， 企业无能为力， 家属迟迟

不愿回家， 怎么办？ 奉贤区齐

贤、 金汇司法所及时介入， 细
心寻找家属中的突破口， 精心

设计调解方案， 终于让双方达
成共同满意的一次性补偿方

案， 将矛盾成功化解。

事件起因

过量饮酒酿悲剧

5 月 19 日凌晨 4 时左右， 戴

某在工地宿舍被发现身体异常， 经

报 110、 120， 最后公安法医鉴定

结论为猝死。

得知消息后， 死者家属一行人

从老家来到奉贤， 与死者所在企业

就赔偿、善后等问题发生矛盾，始终

无法达成一致，致家属情绪激动。齐

贤、金汇司法所得知消息后，主动介

入，立即参与纠纷处理。

5 月 19 日上午 10 时， 齐贤、

金汇司法所调解员和镇平安办工作

人员赶到事发工地了解情况。 据工

友反映， 死者在前夜饮用了大量白

酒， 且自身过度肥胖， 现场无打斗

痕迹， 法医鉴定为猝死， 并非工

伤。

寻找突破口

精心设计调解方案

5 月 20 日上午， 齐贤、 金汇

司法所和镇平安办等相关职能部门

联系家属组织了第一次调解。 家属

情绪激动， 一边讨要说法， 一边还

提出天价的赔偿要求。 而企业方认

为死者是在休息时间酗酒猝死， 并

非工伤， 只愿承担数额较小的补

偿。 双方提出的金额差距过大， 又

互不相让， 调解陷入僵局。

5 月 21 日上午， 家属情绪更

加激烈， 要求的赔偿金居高不下。

而企业方略作退步， 愿意多补偿一

点， 但是双方各自提出的金额差距

仍然较大。 之后连续 7天， 家属仍

不肯让步， 坚持高额补偿金。

几次调解未果后， 在第 8 天的

谈判过程中， 调解员发现死者家属

中有一人情绪比较平稳， 较为冷静

地在旁关注着现场发生的情况。 调

解员当即决定把调解工作的重心放

在此人身上， 并了解到此人是死者

的大伯， 在亲属中拥有一定的威

望， 因此是家属中的核心人物。 找

到突破口后， 调解员耐心劝解死者

的大伯， 告知其要调整心态、 冷静

面对， 通过合法途径解决纠纷， 经

过劝解， 家属方愿意将赔偿金额下

降。

为了维护良好的社会秩序、 避

免事态恶化， 经调解员研究讨论后

决定采取“背靠背” 的调解方案，

分别对企业和死者大伯进行谈话。

调解员对企业方做了大量的工

作， 引导其考虑死者家中上有老、

下有小， 12 岁的小儿子心脏方面

有疾病、 9 岁的女儿是智力障碍，

因此家庭条件确实存在困难。 调解

员向死者大伯详细解释了法律法

规， 根据法律规定可以看出， 由于

死者戴某不满足工伤条件， 因此不

能参照工伤的标准来进行赔偿。

经过调解员多次沟通、 劝解，

企业方出于人道主义同意一次性给

予家属方合理补偿， 并付清工资、

丧葬等费用。

【调解心得】

据介绍 ， 本起纠纷的成功化

解， 是齐贤、 金汇司法所深刻领会

政法队伍教育整顿的重大意义、 全

面把握政法队伍教育整顿部署要求

的结果。

齐贤、 金汇司法所表示， 将继

续秉持 “人民调解促和谐， 化解矛

盾保平安” 的工作理念， 持续践行

“我为群众办实事”， 充分发挥人民

调解维护社会稳定 “第一道防线”

作用， 积极化解矛盾纠纷， 保障一

方平安。

工人醉酒酿悲剧，善后问题引纠纷
奉贤齐贤、金汇司法所成功化解一起非工伤死亡补偿纠纷


