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多番沟通调解促成和解

)*+,-./$ 需匹配专业解纷队伍

比起王老伯的这一纠纷，

姚师傅家属和养老院的矛盾更

为棘手。 姚师傅是普陀区某养

老机构一名护工。 前段时间，

因轮休在宿舍休息的姚师傅，

突发身体不适倒在宿舍中， 后

被同事送到了医院进行抢救。

尽管已经及时送医， 但还

是没能挽回姚师傅的生命。 家

属得知后情绪激动， 认为姚师

傅属于在工作地点死亡， 因此

要求养老机构及与其签订合同

的劳务派遣机构进行赔偿。

事件发生后， 养老机构以

及劳务派遣单位， 试图通过沟

通的方式与家属达成一致， 并

主动向解纷中心申请调解。

“我们根据姚师傅死亡的

地点以及家属的诉求， 组织各

方先为姚师傅申请认定工伤，

尝试通过工伤保险解决姚师傅

家属的赔偿问题， 养老机构及

劳务派遣单位对此也都十分配

合。” 解纷中心彭涛律师表示。

但事与愿违， 工伤认定机构认

为姚师傅并不属于工伤死亡的

情形，拒绝理赔。家属对于认定

的结果同样无法接受， 进而继

续要求养老机构及劳务派遣单

位承担赔偿责任。 各方对于这

一问题争议颇大， 于是又向解

纷中心申请进行第二轮调解。

“最初家属提出了较大金

额的补偿方案， 我们向当事人

说明了法律法规对工亡类案件

的赔偿标准以及司法诉讼中的

过往判决， 积极引导家属在合

理合法的路径下表达诉求。”

解纷中心律师调解员告诉记

者。

在解纷中心调解员和律师

的努力下， 最终， 家属与养老

机构及劳务派遣单位就补偿数

额达成一致， 解纷中心律师在

最短时间内为各方起草好和解

协议以及各项法律文件。

王老伯和姚师傅家属的遭

遇， 正是养老服务行业现如今

正面临的较为典型的问题。

“随着社会整体老龄化程度加

剧、 老龄人口大量攀升， 养老

服务行业愈发受到社会关注。”

普陀区民政局相关负责人告诉

记者， “一方面， 考虑到老年

人由于年事已高， 自身理解和

判断能力下降， 在养老服务机

构的日常照护工作过程中难以

避免地会与老人发生误会、 矛

盾等不和谐行为。”

该负责人表示， 另一方

面， 养老服务机构对于自身服

务质量的管控水平也存在一定

差异， 因养老服务合同、 协议

的履行引发的老人与养老服务

机构之间的纠纷数量， 近年来

也呈明显上升趋势。

“解纷中心的成立， 不仅

是普陀区对国家民政部等六部

委《关于规范养老机构服务行

业行为 做好服务纠纷处理工

作的意见》 政策的积极响应，

也是政府聚焦养老服务行业存

在的矛盾和痛点， 做出的务实

探索。”

该负责人介绍， 为了更好

推动解纷工作， 解纷中心积极

引入养老顾问、 社区法官、 社

区检察官、 社区民警， 并聘请

律师、 心理咨询师、 公证员等

行业专家在内的第三方专业社

会力量， 组建起一支专业化解

纷人才队伍。 目前常驻 8 位律

所律师、 10 位行业专家、 6 位心

理咨询师。

记者获悉， 解纷中心自运营

以来， 由律师、 心理咨询师提供

现场接待服务总时长超过 350

个小时。 除现场接待外， 还通

过解纷中心咨询电话专线提供

7×24 小时不间断的公益咨询服

务， 累计处理包括老年人群体

及其家属、 普陀区内养老服务

机构等在内的当事人电话咨询

超过 30 件。

“我们在未来会考虑增强解

纷中心的功能， 拓宽受理范围。

同时， 计划将服务扩展到养老服

务机构， 通过法律讲座和心理讲

座的形式进行专项宣传。” 普陀

区民政局相关负责人表示。

而在老人与养老机构的纠

纷中， 上海市政协委员张玉霞

则更多关注到了市场上一些养

老机构在经营中存在的不规范

行为。

“部分养老院预收费存在

偏高的情况， 也有少数存在资

金管理不规范导致资金链断裂

从而‘跑路’ 的问题。” 张玉

霞谈道， “现有的违规收费的

惩处力度不足， 惩处中并无罚

款措施， 无法从经济角度给到

适当的压力。”

此外， 张玉霞还表示， 有

些养老院甚至还存在推销搭售

理财、 保险、 保健品的情况。

“工作人员会在老人子女不在

场时， 利诱老人签订理财协

议， 注明投入资金的金额以及

预期收益， 甚至承诺固定收

益。 例如， 额外缴纳的床位

费， 由养老机构转租， 定期返

还转租收益； 邀请入股养老机

构成为股东， 定期获得经营收

益； 将低价产品虚假宣传包装

为高价保健品进行推销等。 但

签订的协议不能带回家或拍

照， 老人的子女想查看协议

时， 工作人员会百般阻挠。”

对此， 张玉霞建议， 应加强

对违规收费的惩处力度， 增加罚

款措施， 对法人、 主要负责人设

置违规行为竞业限制。

同时，张玉霞还建议，在养老

机构张贴的收费告知中， 注明违

规收费的投诉通道， 例如可向所

在区的民政部门投诉举报。同时，

要求养老机构显著张贴、 公示禁

止性行为， 包括禁止向老人推销

搭售任何形式的理财、保险、保健

品等， 禁止服务人员办理遗嘱见

证，禁止违规收费等等。

一张桌子， 几把椅子， 面

积虽不算大却很简洁温馨的装

饰， 配上墙壁上“温暖万人心

化解千家事” 的标语……这是

记者对解纷中心的第一印象。

在这里， 记者见到了当事

人王老伯。 他告诉记者， 前段

时间， 他的母亲住进护理院没

几天， 就摔断了 5 根肋骨和 1

根锁骨。 由于年事已高， 医院

无法为其安排手术治疗伤情，

老人只能躺在病床上痛苦煎

熬， 这让身为儿子的王老伯心

痛不已。

“必须赔偿！” 对此遭遇，

王老伯向护理公司提出了数

十万元的高额赔偿要求， 但

护理公司却认为老人是自己

擅自行动摔倒的， 自己并没

有过错， 不应当承担责任。

双方僵持不下， 王老伯找到

了解纷中心， 向解纷中心申

请组织调解。

“调解启动之初， 双方对

于补偿金额的差异很大， 多次

濒临谈判破裂。” 解纷中心律

师胡今阳回忆道， 但解纷中心

并没有因此放弃， “我们首先

告知护理公司， 在此类案件中

可能承担的法律责任以及后

果， 并劝说其积极履行社会责

任， 正确认识自己的法律权利

与义务。”

同时， 胡今阳明确向王老

伯说明， 根据老人家受伤情况

参考法律标准计算得出的赔偿

金额， 以及如果协商不成其所

需要支出的高昂的诉讼维权成

本， 劝导王老伯对补偿方案有

一个合理预期。

最终， 经过解纷中心工作

人员长达数个小时的调解， 双

方达成调解， 并当场签署了和

解协议。

重点 A2

□ 见习记者 陈姝楠

“我老妈今年 90 多岁了， 刚住院两天就摔倒骨折了， 赔偿的事情困扰了我快一年了， 幸亏解纷中心及时介入， 帮我们妥善解决

了纠纷， 也了了我这一心病！” 昨天上午 10 点， 在普陀区兰溪路上的“养老服务行业靠谱解纷中心” 里， 年过七旬的王老伯激动地

向记者表示。

随着我国老龄化进程加快， 养老服务需求日益增长， 养老服务机构与老年人及其家属之间的服务纠纷也随之增多。 如何更好地

保障民生， 助力养老服务行业健康发展？

去年， 普陀区民政局携手区委政法委和区司法局在全市率先建设“养老服务行业靠谱解纷中心” （下简称“解纷中心”）， 对此

问题展开破题。 记者获悉， 半年来， 该解纷中心已成功化解了 10 余起养老服务纠纷， 为近 300 名当事人提供了专业咨询服务， 养老

服务纠纷化解的“普陀模式” 已初显成效。

2025 年 2 月 28 日 星期五

头版责编 / 陆如燕 本版责编/ 王飞 E-mail:fzbfzsy@126.com

九旬老人在护理院摔断5根肋骨 谁担责
记者实地走访全市首家“养老服务行业靠谱解纷中心”
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家属索赔回归理性

6789:;<)*=>?@A 建议加强违规收费惩处力度

在解纷中心， 工作人员正化解纠纷


