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日前，国务院办公厅印发《关于切实解决老年人运用智
能技术困难的实施方案》，提出 20 条重点任务，为老年人提
供更周全、更贴心、更直接的便利化服务。

1.完善“健康码”管理，便利老年人通行。
2.保障居家老年人基本服务需要。
3.在突发事件处置中做好帮助老年人应对工作。
4.优化老年人打车出行服务。
5.便利老年人乘坐公共交通。
6.提高客运场站人工服务质量。
7.提供多渠道挂号等就诊服务。
8.优化老年人网上办理就医服务。
9.完善老年人日常健康管理服务。
10.保留传统金融服务方式。
11.提升网络消费便利化水平。
12.提高文体场所服务适老化程度。
13.丰富老年人参加文体活动的智能化渠道。
14.优化“互联网+政务服务”应用。
15.设置必要的线下办事渠道。
16.扩大适老化智能终端产品供给。
17.推进互联网应用适老化改造。
18.为老年人提供更优质的电信服务。
19.加强应用培训。
20.开展老年人智能技术教育。

如何帮助老年人跨越“数字鸿沟”？
株洲日报记者 邓伟勇

不会手机支付，不会使用健康码，不会使用打车软件……这种窘境是
当前很多老年人正在经历的。数字化生活在给人们带来便捷的同时也给
传统生活方式带来冲击，尤其是老年人正面临破除“数字鸿沟”的难题。

日前，国务院办公厅印发了《关于切实解决老年人运用智能技术困
难的实施方案》，聚焦老年人就医、出行等高频事项和服务场景，切实解
决老年人在运用智能技术方面遇到的突出困难。

从我市来看，至 2019年底，60岁以上老年人口 74.5万人，占全市
总人口的18.3%。帮助老年人跨越“数字鸿沟”，社会、家庭、个人又该做
什么？本期“天台话吧”即关注此话题。

随着信息技术的发展，总感觉老年人要
被时代抛弃。

去医院看病，提前打电话给医院预约，
热门的号根本挂不到。在门诊大厅，自助挂
号设备一字排开，年轻人都会选择自助机上
操作，我们老年人因为不懂操作，只能选择
排队，不仅时间长，而且问得多了，窗口人员
也就不愿意搭理了。

当前，我们看到数字化、信息化、智能
化是发展方向，像挂号这种事情很羡慕年
轻人在网上一下子就预约好了，不用多次
跑医院。但与此同时，确实要关注和照顾到
各类社会群体的需求，整个社会都要帮助
老年人跨过“数字鸿沟”，用两条腿走路、两
条腿并用。

其实很多老年人想要享受数字化生活

带来的便利，但受文化程度、接受能力和生
活习惯等多方面因素制约并不容易。这就意
味着，在涉及民生的领域，在使用智能技术
的同时，传统的方式还要保留。我也关注到
国务院办公厅印发的《实施方案》中，明确了
要保留的传统服务及重要场景，主要包括老
年人及相关群体日常生活中涉及的高频事
项，例如疫情防控、交通出行、看病就医、消
费支付、游园健身、办事认证等。

一座城市是否宜居最重要的是衣食住
行的感受，在保留针对老年人的传统服务的
同时，更重要的还要让老人感受线下服务窗
口的“暖意”。比如专设老年人的服务通道，
增加服务人员，在车站、医院等重要场所组
织常态化志愿服务，让窗口服务、电话专线、
引导人员能够更好地帮助老年人。

老年人对智能终端不会操作，不能够享
受信息时代的便利，这是老年人普遍有失落
感的原因之一。

根据统计，到今年 6 月，我国网民规模
达 到 9.4 亿 人 ，但 60 岁 及 以 上 网 民 仅 占 比
10.3%。数字技术既让大多数人受益，同时也
让老年人“伤心”。

大多数老年人面对的“数字鸿沟”，显得
无所适从，比如网络骗局也频频找上“抵抗
力”差的老年人。在此基础上，提供更多老年
人继续学习的机会显得越来越重要。

其实，在不少地方，相关的培训班已在
实践。比如，针对愿意主动学习的老人，南京
鼓楼开放大学推出智能手机培训课程，教授
老年人扫码付款、网上挂号、使用健康码以

及诈骗防范等，课程甚至出现了一“座”难求
的情况。

大多数老年人面对的“数字鸿沟”，即是
“技术鸿沟”。“智能手机很方便，但是很多功
能我都不会，儿女也没太多时间教我们，如
果有专门的人教就好了。”在我们与老人交
流中，很多老年人表达出了心声，今年我们
株洲晚报老年大学开设 4 期智能手机培训
班，意在给老年人普及智能手机基础知识和
使用技巧，总共 20 多节课程，全部免费，每
班 20名学员，期期爆满。

晚报老年大学还先后走进各区养老机
构，开设公益课程。提供更多老年人继续学
习的机会，任重而道远，需要社会各界一起
努力。

目前社会上对老年群体的重视程度还不
够，老年人更多是属于被动群体。可根据老年
人年龄层次、身体状况等进行明确划分，才能
更好地帮助他们。

那么，如何让有学习能力和意愿的高龄
老年人顺利搭上智能技术的快车，共享信息
化发展的成果呢？

首 先 ，智 能 社 交 、智 能 政 务 、智 能 家 居
……期待这些设备上都能提供“老年模式”

“长辈模式”等。金融机构也可加强对老年人
移动支付的知识宣传、教育、普及推广的同
时，在线上因人而异打造一些大字版、语音版

的智能金融 APP，为广大老年人提供定制化
金融服务。

现在社会上主推针对青壮年客群的智能
产品，针对老龄产业打造智慧产品还有较长
一段路要走。由于老年人生性节约，消费认知
倾向于物美价廉，站在商家的角度，如果看不
到足够的经济利益，也难以做大。所以，丰富
适合老年群体使用的应用，不仅需要企业承
担社会责任，还需要政府给予积极扶持。

时代不等老人，但我们可以等待。只有我
们这一批人给予老人们足够的耐心和关怀，下
一代才会学着我们的样子，善待我们这批人。

一些科技企业在产品研发
时，对老年用户群体关注不够，并
未真正认识到老龄社会潜在的
巨大市场需求。结合我的经验来
看，倡导家庭“数字反哺”，年轻人
教会老年人使用设备和互联网，
并使得他们得心应手“不掉队”，
是比较现实和可行的方式。

我们扎根于天元区多个社
区，在开展社区长者活动前一
般会进行问卷调查，结果显示，
80%的长者对微信使用、手机拍
照、购物软件等方面感兴趣，并
希望社区提供此类的课程。

现实中也不是说老年人上

网时间越长越好，而是要看使
用 网 络 的 广 度 和 深 度 。我 们
2018 年-2020 年在社区开展的
长者兴趣小组，从效果来看，很
难做到短暂的课程学习就教会
长者灵活使用电子产品。

“数字反哺”应该是长期的、
潜移默化的，家庭成员耐心、重
复的教学还是更加有效。且同辈
支持薄弱、自我效能感低、数字
断连严重，但在与家人互动频繁
中，长者越有可能接受数字信息
的教育。同时，父母对新鲜事物
接受慢，子女要更有耐心，不要
让父母有“挫败感”。

观点11 让老人感受线下服务窗口“暖意”
访谈嘉宾：天元区云里社区居民 刘泽湘

观点22 让老年人有更多继续学习的机会
访谈嘉宾：株洲晚报老年大学校长 王烽

丰富适合老年群体使用的应用
访谈嘉宾：新媒体从业者 陈柱

观点33

建立家庭“数字反哺”机制
访谈嘉宾：市同心社会工作服务中心 杨依妮

观点44

相关链接
20条重点任务

让老年人融入智慧社会
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