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□半岛全媒体见习记者 孔敏

近日，湖北宜昌一位网友上传了一
段老人冒雨交医保却被工作人员以不收
取现金为由拒绝办理的的视频，视频中
工作人员称:“要么喊家里亲戚过来”“要
么自己用手机支付”，视频一出随即冲上
热搜并引发热议，不少网友愤愤不平，
“老人不会使用手机，就不能用自己的账
户帮老人一下吗？”“这个年纪的老人哪
会什么移动支付？”……
无独有偶，随着数字化服务常态化，

老年群体生活受阻事件屡见不鲜。比如,
近日湖北随州一位94岁老人为激活社保
卡被抬起做人脸识别；又比如，早前疫情
期间老年人无健康码乘车被拒……众多

事例在说明，部分“银发族”正在悄然间
被数字服务推向社会生活边缘。老人被
拒收现金事件迅速点燃舆论，背后折射
出公众的一种期待：科技进步之余应该
关注一下无力学习和使用新技术的老人
在面对数字生活时的“腿脚不便”，发展
和温情应做好平衡。
数字技术对老年人生活做出小考，

面对部分老人无力答题的窘境，家庭成
员应以更大力量来反哺老人。据统计，截
至2020年3月，我国网民规模达9 . 04亿
人，互联网普及率达64 .5%，但60岁及以
上网民占比仅为6.7%。智能化、数字化已
经渗透到生活的各个细节中，信息化模
式也将被长期使用，但现实中，一道“数
字鸿沟”横亘在很多老年人面前：学不会

移动支付、搞不定健康码、弄不了线上挂
号和诊治、视频聊天和转发点赞等常规
操作在老人面前成了“无字天书”，让不
少老人受制于年龄等因素无法学习新技
能。对此，家庭成员应以更大的耐心帮助
老人更新技能，用情感和行动给予无法
“触网”的老年人以支持。
其次，社会服务应该更加人性化、柔

性化、灵活化。据了解，事件发酵后，当地
政府迅速组织相关部门“上门为老年人
办医保”，这个反应速度无疑值得称赞，
但若每一次问题只能通过事后补救去解
决，缓解不了老人陷入手足无措的尴尬
窘境，也让社会服务越发内卷化，社会治
理落后于问题出现速度。
面对种种老人“数字隔离事件”，国

家瞬时而动。11月26日，在国务院新闻办
举行的《关于切实解决老年人运用智能
技术困难实施方案》国务院政策吹风会
上，国家发展改革委秘书长赵辰昕表示，
力争在年底前出台一批解决老年人运用
智能技术的有效措施。而在此前国务院
办公厅印发的《关于切实解决老年人运
用智能技术困难实施方案的通知》中也
明确规定，“日常生活场景必须保留老年
人熟悉的传统服务方式”，并对各地提出
了硬性要求。文件的出台，让老年人获得
一种“兜底”的照顾，体现了人性关怀的
温度，毕竟在数字化长跑这条路上，边缘
化的老年人都应该被照拂到。
一个人都不掉队，才是智慧生活的

应有之意。

不会用，学得慢
老人被拒“智慧”之外
11月26日上午，记者在青岛中山公

园看到，不少老年人正在锻炼身体，刚刚
舞剑结束的翟阿姨正在一旁休息。“提起
现在的这些高科技，我真是有话说。”翟阿
姨告诉记者，今年她71岁，在老年大学里
学习了智能手机的操作方法，现在社交应
用倒是会用，在线下单、在线支付却一直
掌握不了。
“前段时间我有点急事需要打车外
出，在路边两次招手有‘空车’标志的出租
车，一辆没停车，另一辆的司机师傅说车
被预约了，又等了几分钟才打到车。”翟阿
姨表示，科技进步每个人都高兴，但更希
望大家多关注老年人群体。
“我们家老人也遇到过网络视频里的
情况。”在青工作的李先生表示，这几天朋
友圈里关于老人和智能科技的话题引起
了他的共鸣，“我的父亲在老家生活，10
月份村里通知交医疗保险，一共是520块
钱，老人带着现金去了，但是被告知只能
用手机支付，更让人无奈的是村支书也不
会操作智能手机，最后还是通过我在网上
完成了支付。”
目前，我国老龄人口数量快速增长，

不少老年人因不会上网、不会使用智能设

备，在出行、就医、消费等日常生活中遇到
了许多不便，无法充分享受智能化服务带
来的便利，老年人面临的“数字鸿沟”问题
日益凸显。

自助、人工多元化
老人办业务不犯难
11月25日，在岛城实地探访过程中，

记者首先来到位于福州南路的青岛市民
中心。11月16日，青岛市医疗保障服务大
厅等多个业务办理地址迁移至此。
一进大厅，智能机器人、智慧设备、自
助办理机便映入眼帘，科技感“扑面而
来”。“您好，您准备办理什么业务？”看到
一位老年人在取号机前驻足，服务台工作
人员连忙上前询问，得知老人要办理医保
业务后，她立即帮老人取了号，并引导老
人在休息区等待。
“这里有人工办理窗口，也有自助服
务一体机，市民可以根据需要进行选择，
我们会第一时间给予帮助。”据现场工作
人员介绍，取号机放置于服务台附近，不
仅可以方便大家随时咨询，也可以让工作
人员及时发现需要提供帮助的市民。
随后，记者来到市南区八大湖街道人
力资源和社会保障服务中心咨询居民普
遍关注的医保缴费问题，据工作人员介

绍，医保没有中断缴费的本市户籍人员可
以通过微信青岛税务公众号、手机银行缴
纳，不会使用智能手机的居民可以就近选
择可办理相关业务银行的现金窗口缴纳。
在位于胶州路的青岛市市立医院，入
口处的“无码通道”“绿码通道”指示牌格
外醒目。据现场工作人员介绍，这一举措
是为了方便前来就医的没有健康码的老
年人，“老人们携带本人身份证或医保卡
在左侧人工通道登记后就可以进入院
区。”
在门诊自助服务区，虽然机器上方已
经张贴了详细操作流程，但仍有工作人员
在机器旁帮助不会使用的老年患者。“我
没有智能手机，登记后进来的，挂号也是
工作人员帮我操作的，很顺利，我很满
意！”前来就诊的李大爷对记者说。

拒绝智能“一刀切”
“两条腿”走路更稳更远
11月24日，国务院办公厅公布《关于

切实解决老年人运用智能技术困难实施
方案》（下称《实施方案》），针对老年人生
活中可能遇到麻烦的7类高频事项罗列
出20条具体举措，并且明确了相关负责
部门单位。“国家出手破除老年人智能鸿
沟”“日常消费不得拒收现金”等相关话题

冲上热搜，引发社会广泛关注和好评。
“电子化”“网上办”的初衷是服务百
姓，如果工作人员一味追求方便，图省事、
一刀切的话，就会不可避免地出现网络视
频中的现象。智能技术的应用的确大大提
高了办事效率，但那些无法使用和享受智
慧成果的老年人更应得到关注。
记者在位于市民中心一层的中国工

商银行服务网点内发现，这里不仅有服务
机器人，还设置了包括智能柜员机、智能
打印机、智能网银机在内的智能服务区。
据银行刘经理介绍，老年人前来办理业务
时，工作人员会遵循老人的意愿选择智能
设备或人工窗口办理业务，如果遇到行动
不便的老人，银行也会提供上门服务。
数据显示，2019年末，我国60岁及以
上老年人口达 2 . 54亿，占总人口的
18.1%。国家发展改革委社会发展司人口
发展处处长王谈凌表示，让智能技术发展
与老龄化发展相协调，这是一项长期任
务，需要全社会共同努力，一方面要使智
能化发展适应老年人，另一方面要改进传
统服务方式，做到“两条腿走路”。
“在各类日常生活场景中，必须保留
老年人熟悉的传统服务方式。”《实施方
案》中的这句话充满力量又饱含善意，“智
能科技”应是便捷生活的一座桥，不要让
它成为老人面前的一座山。

智能青岛，老年人仍享“人工专席”
记者探访岛城各服务机构，人工、自助全上阵老人办业务有专人指导

□文/图 半岛全媒体见习记者 刘
宝年

“这里不收现金……”日前，一段
“湖北宜昌老人冒雨交医保被拒收现
金”的视频引发网友热议，工作人员的
话不仅让老奶奶不知所措，也深深刺
痛了大家的神经。扫码支付、无健康码
出行不便……信息技术在为大多数人
带来便利的同时，却在老年人面前划
出了一道无形的“鸿沟”。11月24日，
国务院办公厅公布《关于切实解决老
年人运用智能技术困难的实施方案》，
针对老年人运用智能技术遇到的种种
“痛点”“难点”，提出解决方案。
青岛市在这方面是如何应对的？

还存哪些问题呢？11月25日～ 26日，
记者对市区内的市民中心、医院、银行
等场所进行了探访。

在青岛市市立医院，工作人员
正在帮助老人挂号。

记者快评 “数字鸿沟”，莫将老人隔离在时代之外
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