
    背部大面积烧伤，

住院三个月

调解员分别对朱阿婆和护理

院负责人胡先生进行询问， 以了

解事情经过及双方诉求。 朱阿婆

表示，自己在该护理院拔罐时，由

于工作人员操作失误将酒精灯打

翻，致使自己背部大面积烧伤，住

院三个月。出院后，便与胡先生协

商索赔事宜， 但理赔金额却迟迟

无法达成一致。胡先生表示，朱阿

婆作为护理院的长期客户， 自己

在理赔方面已经向公司高层申请

最大力度的理赔金额， 但护理院

认为理赔金额 3.5 万元过高。

胡先生表示， 自己对当时提

供服务的工作人员做过调查， 工

作人员表示朱阿婆在接受服务过

程中因要与朋友聊天， 一直有侧

面翻身行为， 该行为导致工作台

晃动致使酒精灯打翻， 所以朱阿

婆也有一定责任， 故希望朱阿婆

能减少理赔金额。

调解开始后， 调解员首先让

双方当事人相互阐述自己对本次

纠纷的看法和诉求。 面对朱阿婆

赔偿金额的诉求， 胡先生表示自

己已向公司高层申请了最大限度

的补偿金额， 但朱阿婆现在要求

的赔偿金额过高， 希望朱阿婆可

以适当降低， 并承诺朱阿婆之后

在该护理院进行的护理服务可以

得到一定的优惠。

朱阿婆表示， 如果初次协商

时护理院就如此表态， 自己会同

意该方案， 但现在经多次协商未

果， 护理院还将事故责任推到自

己身上。 这种推卸责任的行为让朱

阿婆感到很气愤， 认为对方没有诚

意，故拒绝调整理赔金额。

护理院未尽到合理的

安全保障义务

调解陷入僵局之际， 调解员分

别与朱阿婆和胡先生进行沟通。 调

解员劝导胡先生应先承认护理院在

事故中存在过失。 根据《消费者权

益保护法》， 消费者在接受服务时

享有人身不受损害的权利。 消费者

因接受服务受到人身损害的， 享有

依法获得赔偿的权利， 应当赔偿医

疗费、 护理费、 交通费等为治疗和

康复支出的合理费用， 以及因误工

减少的收入。 即使酒精灯打翻有朱

阿婆的部分原因， 但工作台如此轻

易就能晃动， 护理院也没有尽到合

理的安全保障义务。

调解员随后劝解朱阿婆， 作为

护理院的长期客户， 护理院既然提

出之后会给予优惠， 对朱阿婆而言

也是另一种形式的补偿。 对于调解

员的劝解， 朱阿婆表示赞同， 并表

示可以考虑一下赔偿金额。

调解员与双方单独沟通后， 回

到会议室继续进行调解。 胡先生率

先表态， 他代表护理院向朱阿婆表

达歉意， 并深鞠一躬。 随后， 胡先

生向朱阿婆提出希望将赔偿金额下

调至 3 万元， 并承诺待她康复后，

可在护理院享受一年的九折优惠，

朱阿婆表示自己已感受到对方的诚

意， 愿意接受对方的提议。

双方当事人在调解员主持下达

成调解协议。 护理院向朱阿婆支付

赔偿金额 3 万元， 护理院给予朱阿

婆为期一年的九折优惠。 经回访，

双方纠纷无反复， 并已履行完毕。

双方当事人均表示对调解结果满

意， 纠纷得到化解。

本次调解比较顺利， 一方面在

于调解双方都愿意让步化解矛盾；

另一方面在于调解员先采用了背对

背的调解方式， 与双方分别进行沟

通， 充分了解了事情的经过和双方

的看法、 诉求， 这样可以抓住主要

矛盾， 在正式调解中更好地“对症

下药”， 对争议焦点展开调解。

在调解技巧上， 调解员对当事

人进行心理疏导， 根据当事人的态

度，采取恰当的调解步骤和方法。同

时，在调解过程中，调解员以事实为

依据，以法律为准绳，让当事人充分

认识到自己的法律责任， 保障消费

者合法权益， 促使当事人自愿达成

调解协议，有效解决争议。调解成功

后，调解员及时回访，以保证协议彻

底履行， 做到案结事了。

【案件启示】

身上沾满油漆， 疼得

无法起身

今年 10 月末的一天， 家住茅

台路上一小区的吴阿婆趁着天气晴

好打算外出走动走动， 不料刚走出

家门， 就脚下一滑摔倒在楼道内，

不仅身上沾满了未干的油漆， 整个

人都疼得无法起身。

闻讯而来的家人见状立即拨打

了 120 急救电话， 将吴阿婆送医救

治。 经医院诊断， 吴阿婆手臂和肋

骨多处骨折， 不仅需要花费上万元

的医疗费用， 更是需要大量时间进

行后期康复治疗。

遭遇如此飞来横祸， 吴阿婆和

家人都憋了一肚子气， 待到病情有

所好转， 立即找到了负责小区改造

的施工队讨要说法。 得知吴阿婆的

遭遇， 工程队负责人刘先生也表示

同情和关心， 但对于老人和家属提

出包含医疗费、 康复费、 营养费在

内近十万元的赔偿要求也是面露难

色。

在施工方看来， 自己已经在施

工楼道的刷漆区域放置了警示标

志， 要承担老人受伤的全部责任确

实有些牵强。 双方各执一词， 不愿

妥协， 一度陷入僵局， 甚至影响到

了小区改造的工期。

当双方协商陷入僵局之际，

长宁公安分局仙霞路派出所社区

民警尹歆璐在社区走访中得知了

此事。 本着最大限度把各类矛盾

纠纷“发现在早、 化解在小” 的

初衷， 尹歆璐决定将这件“闹心

事” 管到底。

老伴卧床， 女儿患病

需要专人照料

为了能更加全面细致地了解整

个事情的全貌， 尹歆璐决定先分别

走访当事双方。 刚踏入吴阿婆家

门， 尹歆璐就被她拉着手倒起了苦

水： “尹警官， 我一把年纪了， 也

弄不明白打官司那些事情， 我只有

求助你， 我相信民警会公平处理这

件事情的。”

经了解， 吴阿婆的家庭有些特

殊， 不仅吴阿婆老伴大病初愈刚出

院， 需要长期卧床， 她的女儿也患

病需要专人照料。 吴阿婆的受伤，

让这个本身就生活困难的家庭更加

雪上加霜。

在约谈施工队负责人刘先生的

过程中， 刘先生也是满脸委屈， 表示

无论是在施工前还是施工过程当中，

工人都在醒目地点放置了警示标志，

并将相关工作照展示给尹歆璐看。

“尹警官， 说我们有责任这个我认，

但是你要说把全部责任扣在我们头

上， 这也太冤枉了吧！”

未注意到警示标志 ，

老人承担部分责任

在走访约谈后， 尹歆璐又对事发

地进行了走访勘验， 并调阅了事发当

日的小区公共视频。

在做足了充分准备后， 尹歆璐启

动了“三所联动” 矛盾纠纷多元化解

机制， 召集居委干部、 人民调解员、

结对律师以及当事双方至派出所开展

矛盾调解工作。

民警结合前期走访调查情况， 如

实还原了整个事件的过程， 并就相关

细节邀请当事双方进行补充， 为双方

后续调解奠定基础共识。 随后， 结对

律师结合真实案例和相关法条对事故

责任认定给出了专业性的意见， 明确

了施工方对老人的摔倒负有不可推卸

的责任， 但老人没有注意到警示标志

误入施工区域也应当承担部分责任。

在专业性意见的指导下， 刘先生和吴

阿婆很快就责任划分达成了一致意

见。

谈及双方最关心的赔偿金额问

题， 调解员也结合民警前期的走访结

果给出了意见。 考虑到吴阿婆家庭实

际情况， 家人聘请护工以及后续康复

确实需要相当一笔费用， 但先前提出

的 10 万元赔偿金额缺乏事实依据。

综合了双方的实际需求和赔付能力

后， 最终的赔偿金额被确定为 4.5 万

元， 双方都同意接受。 在后续的走访

中， 尹歆璐欣慰地看到， 吴阿婆一家

的生活重新回到正轨， 而小区各项改

造升级工程也如期完成了竣工验收。

一起因意外引发的矛盾纠纷至此实现

就地化解。
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□ 首席记者 陈颖婷

小区基础设施升级改

造本是一件造福居民的好

事， 但老人在施工区域的

意外摔倒， 给即将竣工的

工程蒙上了一层阴影， 双

方也因责任认定和赔偿金

额产生了不小的分歧， 难

道好事就此成了坏事？ 近

期， 长宁警方依托“三所

联动” 矛盾纠纷多元化解

机制， 成功调处一起社区居民和

施工队间的民事赔偿纠纷， 实现

赔偿纠纷就地化解。

朱阿婆长期在一家位于静安区的护理院做全身护理。

在一次护理过程中，工作人员不慎将酒精灯打翻，致使朱

阿婆背部大面积烫伤，住院治疗三个月。朱阿婆出院后，曾

多次与护理院负责人胡先生进行理赔协商。双方就金额和

事故责任方面一直未能达成一致。今年3月，朱阿婆向市场

监督管理局投诉，并至静安区共和新路司法所人民调解委

员会（以下简称“调委会”） 申请调解。
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