
□ 记者 章炜

近日， 一家游轮公司未经授

权， 向顾先生发送商业非应邀广

告， 顾先生按照短信指引， 回复

“R” 拒绝接收， 本以为事情就此

了结， 但隔月顾先生又多次收到不

同号码发来的商业广告。 该游轮公

司屡次向顾先生发送未经授权的商

业广告， 反复骚扰， 不仅侵犯个人

隐私权， 也让其精神上备受困扰。

顾先生忍无可忍， 将游轮公司告到

虹口区人民法院， 要求对方给予经

济赔偿。

虹口区北外滩街道调解委员

会按照“三所一庭” 工作机制，

联系双方当事人在街道综治中心

（社区巡回审判庭） 对该起网络侵

权责任纠纷开展诉前调解。 顾先

生表示， 他原来是该游轮公司的

注册会员， 当他收到第一条未经

授权的广告短信时， 就及时回复

拒收， 但该游轮公司又向他连续

发送广告短信。

顾先生认为， 根据《通信短信

息服务管理规定》 第十八条的规

定， 未经用户同意或请求， 不得向

其发送商业性短信息， 该游轮公司

在未经其授权的情况下， 接连发送

多条商业广告， 侵犯其隐私权， 严

重影响其正常生活和工作。 顾先生

还当场出示了三条商业广告短信的

截图记录， 要求被申请人给予经济

赔偿。

该游轮公司认为， 顾先生提

出的赔偿金额没有法律依据， 从

为客户服务角度的出发， 可以给予

申请人船上消费抵用券。 为推动双

方尽快达成一致， “三所联动” 工

作人员采取背对背方式沟通交流。

调解员耐心开展劝导工作， 律师也

从法律角度释明法律上的利害关系，

指出该游轮公司确实存在侵犯当事

人隐私权的行为。

经劝说， 双方当事人都有了让

步的意愿， 游轮公司当即表态， 今

后在未得到用户许可的情况下， 将

不再发送任何形式的广告短信， 并

给予一定补偿， 顾先生随即表示认

可， 并当场签订了调解协议书。

北外滩街道调解委员会及时启

动“三所联动” 介入此案。 在调解

中， “三所联动” 工作组洞察双方

均有和解意愿， 经过共同努力， 成

功化解此案， 切实维护了当事人的

合法权益， 也提高了公众的法律意

识。

在现实生活中， 垃圾短信虽屡见

不鲜， 但鲜有人主动维权。 此案聚焦

网络侵权责任纠纷， 通过诉前有效调

解， 不仅让当事人增强了法律意识，

更明确了侵权必究的原则。

在调解过程中， 经过深入了解双

方诉求， “三所联动” 形成合力， 坚

持用情、 释理、 说法相结合， 平息双

方当事人的怒气、 怨气和火气， 引导

双方理性协商， 最终促成和解， 充分

彰显了“三所联动” 机制的优势和成

效。

【调解心得】

滑梯上的意外与三根

钢钉

皮女士的儿子浩浩是一名四

年级的小学生。 寒假期间， 因父

母工作繁忙， 他被送至寒托班托

管。 1 月 21 日， 在完成了作业之

后， 机构老师带领包括浩浩在内

的两名孩子， 前往邻近的小区游乐

场活动。

然而在滑滑梯时， 意外骤然发

生———浩浩从滑梯跌落。 虽然当时

浩浩没有表现出特别的不适， 但回

家后他的手臂剧痛， 皮女士紧急送

儿子去医院就诊。 因为骨折， 浩浩

又被转至市区医院手术， 手臂植入

三根钢钉进行固定。

为什么上个寒托班， 儿子的手

臂会骨折， 当时到底发生了什么？

忧心如焚的浩浩妈妈于 1 月 23 日

晚拨通派出所电话， 唯一的诉求

是： “请帮我看看视频， 孩子究竟

是怎么摔的？”

接到求助的派出所民警， 恰

好是事发小区及涉事培训机构的

管段社区民警张敏俊。 凭借“人

熟地熟” 的优势， 他迅速协调保

利小区物业调取视频。 同时， 民

警也联系了机构负责人。 视频回

放清晰还原了孩子从滑梯跌落的

瞬间。 原来浩浩当时滑的是个旋转

滑梯， 玩兴大起的他从滑梯倒滑

时， 不慎从近 2 米高的滑梯侧翻摔

下， 手臂撑着了地面。 而此时老师

在滑梯另一边的“盲区”， 无法照

看到……

三所一庭： 调解桌上

的攻守

2 月 12 日， 在奉贤公安分局

五四派出所组织的“三所一庭” 联

调现场， 皮女士与培训机构代表坐

到一起。 司法所工作人员与专业律

师全程参与， 为调解注入法律理性

与专业力量。

调解聚焦于清晰界定眼前损失

与未来责任。 培训机构负责人明确

表态愿意承担医疗费用， 但言辞间

难掩隐忧： “该我们负的责任， 我

们绝不推脱。 但我们也担心家长后

续会狮子大开口。”

而皮女士也心疼儿子的伤情，

更担心受伤影响之后的学习。 “伤

筋动骨一百天， 寒假之后就是新学

期， 孩子的手受了这么重的伤， 怎

么学习呢？” 更令皮女士感到担忧

的是， “我们还担心他当时摔下来

磕着头， 会不会留下后遗症。”

为破解僵局， 民警当机立断，

咨询属地司法所及驻所律师， 启动

专业赔偿评估。 经细致核算， 培训机

构当场向皮女士转账 1 万余元， 覆盖

项目明确为孩子医保报销范围外的全

部自付医疗费； 数次往返医院的交通

费 200 元； 皮女士因陪护孩子就医请

假 4 天的误工损失。

针对孩子伤后数月无法正常在校

学习的关键难题， 调解方案提出建设

性补偿： 培训机构承诺承担自 2 月

17 日至 5 月 17 日整整三个月的专业

课业辅导。 “孩子功课不能耽误， 我

们请最好的老师一对一补上。” 机构

代表承诺。

对于伤情可能遗留的长期影响，

驻所律师给出了关键指引： 建议在孩

子康复状况稳定后， 进行专业伤残等

级鉴定， 并据此主张法定的“三期”

赔偿 （即营养期、 护理期、 误工期赔

偿）。 “现在谈最终赔偿为时尚早，

待鉴定结果出来， 双方再行协商， 基

础才更扎实。” 律师的意见入情入理。

对这条清晰、 分步骤的解决路径， 家

长与机构均点头认可。

当培训机构代表将万元赔偿金转

入皮女士账户， 并签署课业辅导承诺

时， 紧绷数周的弦终于松了下来。 此

次调解所达成的协议， 其意义远超即

时赔付———它为后续可能发生的伤残

赔偿争议预埋了公正处理的基石， 也

为孩子学业衔接提供了切实保障。

这起由滑梯跌落引发的赔偿纠

纷， 尽管伤情明确， 责任主体无重大

争议， 但难点在于赔偿金额的确定，

特别是对未知后遗症的担忧。 民警第

一时间联动司法所、 律师进行赔偿框

架评估， 为调解奠定了专业可信的基

础， 有效消除了机构对“漫天要价”

的恐惧。

派出所搭台， 司法所、 律师共同

支撑的“三所一庭” 模式， 整合了

治安调解、 人民调解与专业法律服

务资源， 形成强大公信力与专业合

力。 民警熟悉社情的优势在此次调

解中得到充分发挥， 其主动作为也

证明： 调解工作的精髓， 在于将潜藏

的信任危机转化为双方可触摸的责任

共担。

而提供的赔偿方案区分已发生的

直接损失（医疗、 交通、 误工） 与未

来或有损失 （伤残、 三期费用）， 对

前者现场厘清赔付， 对后者设定清晰

合理的后续解决路径 （待鉴定后处

理）。 既解决当务之急， 又预留弹性

空间。 值得一提的是， 此次调解创新

补偿方式， 以“课业辅导服务” 补偿

孩子因伤失学的时间损失， 直击家长

核心关切， 体现解决方案的务实与温

度。

寒假托管， 原本为解双职工家长之忧。 然而，

一次寻常小区游乐场的滑梯嬉戏， 孩子不慎跌下，

右臂植入了三根冰冷的钢钉， 更在家长与机构之间

划开了一道信任的裂痕———“该赔的我们认， 但就

怕家长狮子大开口！” 机构的担忧言犹在耳。 当视

频画面定格跌落瞬间， 还原“熊孩子” 倒滑滑梯的

真相， 这场由意外引发的赔偿拉锯战， 如何才能在

情理法中找到平衡点？ 最终， 在“三所一庭” 的调

解桌上， 答案逐渐清晰……
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收到广告短信回复“拒收”，游轮公司照发不误
消费者要求经济赔偿遭拒， 如何调解？
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【调解心得】


