
一次性买23盒泡腾片

被质疑为职业打假人

启动调解程序后， 调解员

邀请双方当事人来到调解室。

徐某表示在某公司开设的网店

上花费 700 元购买了 23 盒胶

原蛋白雪莲小肽泡腾片， 收到

货后发现该产品在配料表中标

注添加了雪莲培养物， 但没有

标注使用量， 也没有标注婴幼

儿和孕妇不宜食用， 且营养表

对能量的标注不符合国家标

准。 因对产品有疑问， 收到产

品后至今没有食用。

随后， 调解员向某公司核

实相关情况。 该公司负责人王

某称， 公司向代理商进货该产

品共计 30 盒， 其网店上只有

一次销售成交记录， 可能就是

徐某购买的。 一般的消费者不

会一次购买 23 盒， 这可能不

是一次正常的消费行为， 应该

是恶意购买的职业打假人。 对

于徐某提出的“退一赔十”

7000 元的赔偿诉求， 王某表

示其公司无法接受。

听取了双方的立场和理

由， 调解员首先向某公司负责

人王某释法明理。

第一， 没有直接证据证明

徐某是职业打假人。 而且无论

其是否是职业打假人， 只要反

映的情况属实， 市场监督管理

部门都将依法行使监管职责，

对构成违法、 违规行为的， 将

立案处罚。 是否进行行政处罚

不影响其提出的民事索赔部分

的诉求。

第二， 按照现有调查情况

看， 该产品标签表的内容确实

不符合国家相关标准。 遵从

“谁销售谁负责” 的原则， 作

为销售产品的公司应该对消费

者提出的索赔要求先行赔付。

第三， 经过调解沟通， 某

公司最终提出， 退货退款并一

次性补偿 500 元的解决方案。

经过调解达成协议

退货退款并补偿500元

徐某在得知某公司提出的

解决方案后并不认可， 声称决

定放弃调解， 将去法院起诉，

通过司法途径解决。 调解员耐

心向徐某分析， 依据 《中华人

民共和国食品安全法》 第一百

四十八条第二款规定：

生产不符合食品安全标准

的食品或者经营明知是不符合

食品安全标准的食品， 消费者

除要求赔偿损失外， 还可以向

生产者或者经营者要求支付价

款十倍或者损失三倍的赔偿

金； 增加赔偿的金额不足

1000 元的， 为 1000 元。 但

是， 食品的标签、 说明书存在

不影响食品安全且不会对消费

者造成误导的瑕疵除外。

由此可见， 消费者可以

要求“退一赔十”， 可其并未

食用。 虽然产品标注不符合

国家强制规定， 但实质上并

未造成实际危害， 所以现在

给出的解决方案是合理的。

最终， 徐某接受了某公司提

出的赔偿方案。 在调解员主

持下， 双方签订了调解协议

书， 协议内容如下： 1.约定某

公司尽快对徐某所购产品进

行退货退款处理。 2.并一次性

补偿徐某 500 元。

【案例点评】

在日常消费纠纷的调解中

经常会遇到两种情形： 一是消

费纠纷的经营者一方可能涉及

违规， 二是消费纠纷的消费者

一方可能为 “职业打假人” 或

称为 “职业投诉举报人”。

在第一种情形下， 市场监

督管理部门作为行政管理部

门， 依法行使监管职责， 对于

经营者涉嫌违规行为进行调查

处罚， 但并不影响消费者依此

提出民事索赔主张。 消费纠纷

的处置中引入人民调解， 就是

将行政监管和化解消费纠纷进

行剥离。

这样， 一方面， 有效缓解

行政部门压力， 将有限的行政

资源分配到日常监管中； 另一

方面， 发挥人民调解的优势，

公正、 快捷、 高效地解决消费

纠纷争议。 同时， 如果调解员

在调解过程中发现经营者或消

费者存在违法、 违规的行为，

也可以向行政部门提供线索。

这样既做到行政监管不缺位，

也有效化解了消费纠纷。

在第二种情形中，涉及“职

业打假人”的消费纠纷，因目前

无明确的法律和司法解释确认

“职业打假人”不能作为“消费

者”身份，所以无法将其排除在

人民调解受理范围之外。但是，

调解员在调解此类消费纠纷

中，应保持严谨和谨慎。
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家里“顶梁柱”

高处坠落死亡

3 月 28 日， 陈某站在卡

车起重机升降的吊篮里为居民

区修剪树木时， 不慎从高处坠

落， 正好头着地， 此后被紧急

送往金山医院， 但抢救无效死

亡。 事故发生后， 用人单位立

即通知死者家属， 就陈某死亡

一事进行善后处理。 随后， 死

者家属就陈某死亡一事向公司

提出了 230 万元的赔偿诉求。

用人单位认为， 陈某的死

亡系工伤， 且单位为其购买了

工伤保险， 赔偿责任理应由自

己和社保部门共同承担， 但是

申请人提出的 230 万元工亡待

遇过高， 自己最多能够赔偿家

属 150 万元 （包括社保部门赔

偿的部分 ）。 申请人不同意，

于是便向石化街道人民调解委

员会提出调解申请。 调委会受

理案件后， 巧妙运用“三招”

便妥善化解该起工亡纠纷。

第一招是给申请人提供情

绪宣泄渠道。 调解中， 黄某情

绪波动非常大， 哭诉着自己丈

夫只有 51 岁， 是家里的顶梁

柱， 儿子刚就业还未婚， 自己

身体不好常年吃药， 现如今全

家人的重担都落在了自己身

上， 230 万元的诉求并不过

分。 被申请人依旧坚持按照法

律规定计算赔偿金额， 死者家

属便情绪激动了起来。

调解小组见黄某情绪发泄

了出来， 便决定使出第二招，

通过冷处理的方式， 待双方情

绪平静之后组织二次“面对

面” 调解。 调解人员先采取

“背靠背” 的方式， 前往申请

人家里进行“一对一” 沟通。

调解员继续说明无论是人民调

解还是法院判决， 都无法突破

法律规定的底线， 最终申请人

愿意将诉求降至 200 万元。

被申请人表示， 自己最多

在 150 万元基础上再增加 10

万元。为了做通申请人的工作，

调解员提出继续增加 10 万元

的建议。经过劝说，最终被申请

人愿意再多加 6 万元， 总共愿

意赔付申请人 166 万元。

搭建理性解纷平台

双方签订协议书

次日， 调解小组使出了第

三招， 搭建理性化解纠纷平

台。 开展二次“面对面” 调

解， 申请人还是咬定最低赔偿

金额为 200 万元， 一分都不能

少。 同时， 调解员向申请人逐

条说明了最新工亡赔付标准，

并按照该标准计算得出除供养

亲属抚恤金以外的赔付金额为

105 万元。 并指出， 供养亲属

抚恤金主要是发给由因工死亡

职工生前提供主要生活来源、

无劳动能力的亲属， 而申请人

自己有工作， 且上无老人需要

赡养， 其子女也已成年， 原则

上被申请人没有义务承担这笔

赔付。 但是， 被申请人本着人

道主义， 愿意在 105 万元基础

上再多承担 61 万元， 作为申

请人交通费、 食宿费、 精神抚

慰金等的补偿， 即便申请人不

愿意接受这个赔付金额将来诉

至法院， 所获的赔偿金额也不

会突破法律规定。 经过劝说，

申请人最终接受了调解员的建

议。

经过工作人员连续两天的

调解， 最终双方当事人达成一

致意见， 并当场签订了调解协

议书：

一是按照 《工伤保险条

例》， 赔付一次性工亡补助、

丧葬补助金等除供养亲属抚恤

金外总计 105 万元， 因目前还

在向劳动保障行政部门申请工

伤认定阶段， 若届时工亡赔付

未达此金额， 被申请人愿意补

偿差额。

二是被申请人自愿给予申

请人交通费、 食宿费、 精神抚

慰金等 55 万元， 并约定采取

分期付款的方式每月转至申请

人账户， 并于 2025 年 5 月 1

日前支付完全部款项。

三是申请人需提供与死者

的亲属关系证明， 并需证明申

请人与其儿子为死者仅有的第

一顺位继承人。

【调解心得】

该案系职工工作期间死亡

而引发的赔偿纠纷， 此类案件

受害者家属往往情绪激动，极

易导致调解陷入僵局， 甚至稍

有不慎可能引发恶性事件、矛

盾再次升级， 调解难度相对较

高。调解员在面对此类案件时，

需要准确定性案件法律关系，

合理确定各方责任， 找准双方

均易接受的利益平衡点， 引导

当事人理性面对、冷静处置。

男子修剪树枝高处坠落 家属索赔230万元
调解员准确定性案件法律关系，合理确定各方责任，最终妥善化解

□记者 章炜

2023 年 3 月， 上海

市金山区石化街道某居民

区发生树木修剪作业人员

坠亡事故。 陈某在汽车起

重机升降的吊篮里作业时

不慎从高处坠落， 经抢救

无效死亡。 陈某妻子黄某

多次向上海某平有限公司

索要工亡赔偿， 但双方因

赔偿金额问题一直未能达

成一致意见， 于是便向石

化街道人民调解委员会

（以下简称调委会） 提出

调解申请。 调委会巧妙运

用“三招” 便让该起工亡

纠纷得以妥善化解。

消费者可能为“职业打假人”，如何调解？
网上购买23盒泡腾片，发现成分不符国标，能否退一赔十？

□通讯员 法响

记者 章炜

2021 年 3 月， 徐某

在上海市浦东新区某公司

开设的网店上购买了胶原

蛋白雪莲小肽泡腾片， 花

费 700 元。 收到货后发

现， 该产品添加了雪莲培

养物， 但没有标注婴幼儿

和孕妇不宜食用， 而且营

养表对成分能量的标注不

符合国家标准。 徐某向全

国 12315 平台投诉， 希

望某公司对其进行赔偿。

浦东市场监督管理局收到

投诉后， 对于某公司是否

存在违规行为立案调查，

并将该消费纠纷民事索赔

部分委托给浦东新区某消

费纠纷人民调解委员会进

行调解。 经电话征询， 双

方接受通过人民调解的方

式解决纠纷。


