
监控模糊难辨人

党群协作破谜团

今年年初， 上海闵行区马桥镇

小区居民王先生按相关规定， 完成

车位充电桩报装流程， 经电力部门

现场勘查、 物业配合提供接入条件

后， 正式安装投入使用。 不料安装

不久， 充电桩便遭人为砸坏， 由于

受损严重， 他第一时间向调委会求

助。 调委会迅速联合物业调取小区

监控， 画面中清晰显示一名年长女

性手持木棍对充电桩进行破坏， 但

因摄像头角度受限， 无法准确识别

其身份。

面对线索中断的困境， 调委会

启动“党建 + 网格” 联动机制，

组织片区党员和楼组长开展走访排

查。 凭借日常熟络的邻里关系和细

致入微的信息收集， 楼组长反馈

称： 住在附近楼栋的刘阿姨曾多次

表达对充电桩正对自家窗户的不

满， 认为“充电桩颜色白， 形状奇

怪， 影响风水”， 甚至将其与丈夫

去世联系起来。

真相浮出水面后， 调委会并未

急于问责， 而是决定从“治本” 入

手， 深入剖析矛盾根源， 力求实现

案结事了、 邻里和睦。

分步沟通暖人心

情理交融解心结

调解员许磊意识到， 这不仅是

财产损害纠纷， 更是一场心理与情

感的冲突。 调解的核心不仅在于赔

偿， 更在于修复破裂的邻里关系。

调解团队采取“背靠背” 沟通

方式， 分别与双方深入交流。 面对

王先生， 调解员既肯定其合法权

益， 也讲述刘阿姨丧偶后的孤独境

况： “她一个人生活， 情绪敏感，

把不幸归因于外部环境， 其实是内

心无助的表现。” 一句“远亲不如

近邻”， 让王先生逐渐放下怨气，

愿意以宽容心态看待问题。

而对于刘阿姨及其女儿， 调解

员则先共情， 再明法。 他们真诚表

达对其家庭变故的同情， 肯定了刘

阿姨作为妻子和母亲的付出， 由此

建立起信任基础。 随后， 又温和指

出： “无论出于什么理由， 损坏他

人财物都需承担法律责任。” 同时，

引导她们认识到， 邻里分歧应通过

沟通协商解决， 而非诉诸破坏行

为。

一次次推心置腹地交谈， 悄然融

化了双方心中的坚冰。 在党员干部和

楼组长全程参与下， 调委会先后组织

了三次形式多样的调解： 从楼道偶遇

时的轻松聊天， 到上门家访的情感疏

导， 再到居委会办公室的正式协调，

每一次对话都紧扣“互相体谅、 邻里

守望” 的主题。

最终， 双方达成一致： 刘阿姨家

属按实际损失向王先生支付赔偿； 王

先生主动提出更换充电桩外观样式，

避开对方视线， 并承诺今后在生活中

多加照应。 双方签订人民调解协议

书， 握手言和。 这起因为封建迷信引

发的邻里矛盾得到顺利化解， 邻里关

系恢复和谐。

本案调解充分展现了基层治理的

智慧与温度。 调解过程环环相扣： 首

先， 运用监控技术客观还原事实真

相， 为调解奠定坚实基础； 其次， 发

动党员先锋队、 楼组长等社区骨干力

量深入摸排线索， 织就一张群防群治

的信息网； 最后， 以春风化雨的真情

沟通， 精准把握矛盾焦点， 解开当事

人的心结。 这种层层递进的工作方

法， 既严格遵循调解规范程序， 又充

分尊重居民生活实际， 实现了程序正

义与实质正义的有机统一。 0

  这起看似普通的邻里纠纷， 实则

牵动着社区和谐的神经。 调委会工作

人员用专业素养厘清是非曲直， 以真

诚耐心化解积怨隔阂。 此次调解不仅

修复了邻里关系， 更通过普法宣传破

除封建迷信， 为类似纠纷的源头化解

提供了可复制的实践样本， 让基层治

理既有法治力度， 更有民生温度。

 商场强调“程序问题”

一次普通的商场聚餐， 却成

了王先生的糟心事。 用餐结束

后， 他前往商场地下车库取车，

刚走到自家车位附近， 地面上两

颗未做任何防护的尖锐螺丝， 扎

穿了他的鞋底， 脚掌当场被刺出

一个血泡。

“当时又疼又气，好好的车库

怎么会有这种安全隐患？”回忆起

事发场景，王先生仍有些激动。次

日上午， 他特意和妻子再次来到

车库查看， 确认了那两颗裸露螺

丝就是“罪魁祸首”。随后，王先生

第一时间联系商场管理方交涉，

对方在现场核查后虽承认存在管

理疏漏，但在赔偿金额的协商上，

双方始终无法达成一致。

从医药费到鞋子损坏的物损

费， 再到因处理此事产生的交通

费、误工费，王先生提出了四项合

理赔偿诉求。 可商场方面一会儿

以“需走保险流程”为由要求提供

额外材料， 一会儿又在材料提交

后拖延处理， 甚至连一句正式的

道歉都没有。“不是差那点钱，是

他们的态度太让人寒心了！”多次

交涉无果后， 王先生的情绪愈发

激动，矛盾逐渐升级。

眼看双方僵持不下， 北外滩

司法所了解情况后， 立即启动

“三所联动” 机制， 第一时间召

集王先生与商场车库管理方 （许

先生代表） 召开调解会。 可调解

刚一开始， 现场气氛就剑拔弩

张。 “我们买了意外事故伤害

险， 必须按保险公司要求提供材

料， 不然没法走流程。” 许先生反

复强调赔偿的“程序问题”， 认为

王先生未能完全配合提供材料， 导

致赔偿无法推进。 “你们一开始明

明认可我的诉求， 现在又拿材料当

借口拖延， 这不是以大欺小吗？”

王先生当场反驳。 双方各执一词、

互不相让， 首次调解尝试以失败告

终。

多方合力破僵局

首次调解失利后， 专班成员迅

速复盘， 一致认为核心问题在于双

方情绪对立， 且未找到诉求的平衡

点。 为此， 专班决定采用“背对

背” 调解法。

在与王先生的单独沟通中， 调

解员敏锐地发现， 他反复提及“不

道歉” “赔偿金额侮辱人” 等关键

词。 比起金钱赔偿， 王先生更在意

商场是否能正视自身过错， 给出一

个诚恳的态度。 “您的诉求我们完

全理解， 也会第一时间向商场转达

您的想法， 咱们先冷静下来， 才能

更好地解决问题。” 调解员耐心安

抚， 逐步缓解了王先生的情绪。

另一边， 专班成员形成“组合

拳”做商场的工作：调解员从商场口

碑与舆论影响的角度， 分析忽视顾

客合理诉求可能带来的负面影响；

律师则结合《民法典》，明确商场作

为公共场所管理者， 未尽到安全保

障义务需承担的法律责任； 民警也

从治安维稳角度， 提醒及时化解矛

盾对维护商场正常秩序的重要性。

多方合力下， 商场管理方终于

认识到自身的问题所在。 许先生代

表商场主动提出， 愿意给予王先生

一次性赔偿， 覆盖他的全部合理损

失。 同时， 当场向王先生诚恳道

歉。 面对商场态度的转变， 王先生

也放下了心中的芥蒂， 接受了赔偿

方案。 最终， 双方握手言和， 一场

即将激化的纠纷就此平息。

本次地库暗钉纠纷的成功调

解， 主要有三个方面的因素。 其

一， 情绪疏导是前提， 首次调解因

双方情绪对立而失败， 而“背对

背” 调解精准抓住王先生“重态度

轻金钱” 的诉求， 通过共情安抚缓

解情绪， 为沟通扫清障碍。 其二，

责任厘清是关键， 律师用 《民法

典》 明确商场安全保障义务， 民警

从维稳角度警示风险， 多方“组合

拳” 让商场方正视过错。 其三， 柔

性调解显温度， 调解不仅是算赔偿

账， 更是解“心结账”， 商场诚恳

道歉与全额赔偿的双重举措， 既维

护了消费者权益， 也保住了商场口

碑。
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□ 记者 章炜

今年年初， 上海闵行区

马桥镇一位居民新装的电动

车充电桩在小区内被人砸

坏。马桥居民调解委员会（以

下简称“调委会”）联合物业、

党员和楼组长一起排查，最

终找到了对充电桩“动手”的

刘阿姨。原来，她因丈夫去世

后心里难过， 觉得正对窗户

的白色充电桩“不吉利”，一

时冲动做出了过激行为。 一

场邻里矛盾，在调委会的用心调解

下悄然化解，邻里关系重回和睦。

近日，王先生在虹口区一家商场聚餐后去地下车库取

车，走到自家车位附近时，脚下被两颗没做防护的尖锐螺

丝扎到，鞋底被扎穿，脚掌还起了血泡。 此后他找商场要赔

偿，但商场却总以要走保险流程为由拖着不处理。 最终，北

外滩司法所启动“三所联动”机制，以“背对背”调解解开双

方心结，这场“钉伤”引发的纠纷终得圆满化解。
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□ 记者 章炜
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【案件心得】


