
基层调解

孤寡老人王奶奶年逾八

旬，生活起居由定居海外的侄

女王女士负责。 多方打听后，

王女士与上海一家养老院签

订了委托护理合同。 2022 年

7 月中旬，王奶奶不慎在养老

院摔倒，养老院未送医。 同年

8 月， 老人在卫生间再次摔

倒， 经检查被诊断为颈骨骨

折。2023 年 4 月，王女士带老

人进行了关节置换手术，并更

换了一家新的颐养院。王女士

多次与原养老院进行协商，但

均无法就责任划分问题达成

一致意见，于是诉至上海市奉

贤区人民法院。 近日，在法院

的组织下，王奶奶和养老院最

终达成调解。
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老邻居借6万元，拖延不还

2023 年2月初，王阿婆上门，发现

陈老伯已经卖掉房子，一番质问之后，

双方再次约定2月底还钱。但是眼看一

个多月过去了，对方并未归还。

王阿婆表示， 自己借出的钱是多

年来的退休金一点点积攒下来的， 当

初是出于好心借钱。 自己也是高龄，

经常看病， 日常开销花费大， 而且现

在自己的女儿知道了这件事情， 一直

埋怨她， 精神压力和经济压力都很

大。 在电话中， 王阿婆情绪激动， 几

度泣不成声。

王阿婆身体不好， 委托女儿小丁

作为代理人参加调解。 小丁要求陈老

伯一个月内归还欠款， 但是陈老伯说

自己已经将房款进行了其他投资， 一

时拿不出来钱， 需要再缓半年， 等资

金回笼肯定马上归还。 听到此话， 小

丁认为陈老伯诚意不足， 表示如果不

按照要求还钱就向法院起诉。 一方急

切需要拿到欠款， 另一方承诺的还款

时间又遥遥无期， 调解陷入僵局。

面对这种情况， 调解员决定开展

“背靠背”调解。 调解员向小丁讲解了

诉讼的程序， 计算了如果诉讼会产生

的时间成本、经济成本等，分析调解工

作相对于诉讼等其他纠纷解决方式的

优越性， 如果诉诸法院可能拿回欠款

的时间要远超于半年。 目前王阿婆身

体也不好，如果一直诉讼缠身，也影响

照顾老人，建议她考虑作出一定让步。

调解员分析利弊 双方和解

另一方面， 调解员对陈老伯进行

了普法教育， 根据当时双方写的借条

来看， 符合《民法典》 借款合同的相

关规定， 确认借条属于借款合同， 双

方属于自然人之间的借款行为， 陈老

伯应当履行返还借款的义务。 而对利

息的争议， 双方需要明确， 合同约定

的借款期限内的利息， 与合同期满后

未偿还借款而产生的逾期利息不是同

一概念， 前者为当事人约定的利息，

当事人可以约定， 也可以不约定， 不

约定或者约定不明确的， 视为不支付

利息； 而对于“逾期利息”， 是对逾

期不还借款违约行为造成损害的补

偿。 现在超过约定期限， 借款人应当

支付逾期利息。

调解员除了从法律条款方面解

释， 还从道义和情感的角度出发， 劝

说陈老伯不能把邻居的好意视为理所

应当，让人寒了心。现在王阿婆看病花

费较多，生活也出现了困难，而且目前

已经放弃利息，做出妥协，陈老伯也应

当拿出解决问题的态度。 这件事情无

论是去法院还是调解， 陈老伯都是败

诉理亏的一方， 这笔钱迟早要归还。

调解员为当事人分析利弊， 双方

经过权衡， 最终达成和解， 约定陈阿

伯自 2023 年 3 月起每月归还 3000

元， 陈阿伯将退休工资卡交由小丁代

为保管， 每月在扣除 3000 元后将余

款返还， 以不影响陈老伯的正常生

活； 在借款还清前， 陈老伯不得以任

何理由挂失、 报失还款用的退休工资

卡， 如有任何行为导致欠款不能正常

履行， 同意承担违约金 6 万元。

调解当天， 陈老伯表示没有带退

休工资卡，希望再约时间签协议书。但

等到约定日期， 陈老伯又以临时有事

爽约。 于是调解员再次拨通陈老伯电

话，对他进行了教育劝说，再次强调借

钱不还不仅仅是道德的问题， 还属于

违法行为， 希望他珍惜来之不易的协

商成果。陈老伯意识到了自己的错误，

约定时间后，终于签订了调解协议书。

此次纠纷的解决， 主要得益于以

下三点： 一是分别安排调解员耐心细

致地去做双方当事人的沟通工作，以

公平公正客观的角度进行调解， 赢得

当事人的信任； 二是调解员具备法律

上的专业优势，根据《民法典》相关规

定，确定了违约责任和赔偿项目，通过

普法让当事人认识到问题的严重性，

打消了一味拖延不还钱的念头； 三是

准确把握当事人心理活动状态。 调解

工作需要极大耐心和恒心， 遇到当事

人反悔或者拖延的情况很多， 一方面

需要反复沟通， 另一方面也要把握时

机趁热打铁，迅速促成调解。

2023 年 3 月， 宝山区大

场镇人民调解委员会通过上

海智慧调解平台接到一起邻

里之间借款纠纷的调解申请。

年逾七旬的王阿婆反映， 她

与陈老伯本来是关系很好的

邻居， 2022 年 7 月， 陈老伯

以儿子生病为由向她借款 6 万

元， 说卖掉房子后就及时归还欠

款， 王阿婆答应了。 然而借款到期

后， 陈老伯多次食言， 王阿婆再三

催要， 陈老伯每次都找理由拖延。

无奈之下， 王阿婆提出调解申请。
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  伤残等级、 责任比

例始终无法谈拢

“法官， 我姑姑本来一直都

是我弟弟照顾养老的， 但是我弟

弟前两年去世了。 我在国外也不

方便回来， 所以就精心挑选了这

家养老院。 受伤之后养老院虽然

也一直积极联系处理， 但始终都

谈不拢， 无奈之下我们才起诉。

我们还是希望尽快解决这个事

情， 最好再与养老院协商一下。”

老人的侄女王女士说。

既然养老院诉前就一直在与

王女士进行积极协商， 为何一直

没有结果？ 问题根源在哪里？ 带

着这种疑问， 承办法官拨通了养

老院的电话后， 再次转达了王奶

奶及家属的意愿， 并从法律、 情

理等角度对养老院进行了释法析

理， 希望在法院的组织下能够促

成双方的进一步调解。

养老院方面表示， 自从老人

在养老院摔倒后， 一直在积极救

助履行应尽的义务， 也确实多次

与老人的家属王女士进行协商。

但是就老人的伤残等级和责任比

例无法达成一致意见， 尤其是伤

残等级， 双方差距较大。

法官寻类案作为参

考， 三方群力达合意

委托伤残等级鉴定， 无疑是

确定老人有无构成伤残以及伤残

等级多少的最客观的一种解决方

式。 然而， 在双方均具有强烈

调解意愿的前提下， 时间和金

钱成本又是显而易见的短板。

可是， 在没有鉴定报告的情况

下， 责任比例和伤残等级如何认

定？

经过多方查询， 依据双方认

可的专业机构医生出具的情况说

明、 残疾证资料等来确定伤残等

级的类案确实存在。 而王奶奶的

代理人刚提交的残疾证申办完成

短信， 恰好是这个案件调解的突

破口。

于是， 承办法官再次与养老

院代理人取得联系。 “关于责任

比例， 养老院是否可以参考裁判

文书网上一些已经生效类似的案

件？” 承办法官问。 “在这个基

础上， 协商责任比例认定问题应

该不大。 但是， 就老人的伤残等

级， 我们认为根据老人的病情诊

断， 构成的伤残等级并没有她们

主张的那么高。” 代理人说。

承办法官表示， 老人受伤以

后， 侄女为她申请过残疾证， 此

前法院也收到了代理人提交的残

疾证短信， 上面有相关部门确定

的伤残等级， 建议养老院可以作

为参考。 最终， 王奶奶和养老院

成功达成调解， 争议由养老院向

王奶奶支付相应的款项而结束。

随着社会老龄化程度的加

深， 养老机构承担的护老职能只

会愈发凸显， 管理上的漏洞若不

及时采取措施， 不仅降低老年人

的归属感和幸福感， 对自身的规

范管理和权益维护也会产生风

险。 于是， 承办法官在对硬件设

施的适老化改造、 老人健康知识

的宣讲普及、 对陪护人员的培训

以及制定应急预案等方面进行了

综合考虑后， 与上海某甲养老院

再次取得了联系， 并提出了司法

建议。 养老院积极进行整改， 并

在月余后附图反馈了效果： 房间

内加装了扶手、 防滑垫； 开展了

系列医护保健等健康宣讲； 举行

护理服务理论培训、 技能实操演

练并制定应急处置流程。

我们都有老去的一天。 审判

工作， 尤其是面对涉及老年人权

益保护的案件， 柔性解纷是从源

头解决矛盾的较好途径。 除了扎

实的法律功底之外， 耐心和千锤

百炼的沟通技巧也不可或缺。

法院调解

【案例点评】

【案件心得】


