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刘新宇认为虽然本次疫情

后， 信息化技术应用突飞猛进，

但是对于不擅长运用现代新技术

的老年人来说， 有关部门和单位

应给予更多的关爱和照顾。

“在互联网时代， 智能化服

务的过程中， 要重视政策制度设

计中的人文关怀， 多换位思考，

防止简单的‘一刀切’。” 许丽萍

指出， “相关部门每推出一类新

型服务方式之前， 要想想对于老

年人而言， 可能会遇到哪些困

境， 提前想好对策。” 针对老年

人的基本需求， 宜在金融机构、

商业体、 公共服务窗口等场所，

永久保留一些人工服务窗口， 为

老人们留下一扇方便之门， 以彰

显城市的温度。

刘新宇则建议各医疗机构都

应开设老年人看病预约电话。 卫

健部门要求各医疗机构尽快开设

老年人看病预约电话， 同时在各

大医院挂号处、 街道卫生院、 社

区卫生服务中心、 各住宅小区等

出入口贴出公告， 广而告之。

“可以以年满 65 周岁作为预约电

话的受理范围； 对于确有特殊困

难的老人 （如智障或残疾等），

可适当予以放宽年龄限制。” 刘

新宇表示， 老年人在电话预约时

可以说明病情， 以方便医院根据

病人病情安排科室和诊疗的时

间， 必要时医疗机构可给老年病

人安排多科室联合就诊。 同时，

医疗机构每天应为老年人保留一

定量的现场预约挂号的名额。

许丽萍认为政府除提供基本

的服务外， 可通过政策导向调动

社会资源共同参与； 应持续发挥

志愿者作用， 尤其是组织好学生

志愿者队伍。 全市倡导尊老爱老

的家风， 家庭中的年轻人有责任

和义务帮助父母、 长辈跟上时代

步伐。 政府和社会组织要重点关

心、 帮助独居老人。

“本市各街镇 （工业区） 可

发动辖区内各居委会、 村委会为

所在地的孤寡老人提供看病预约

服务， 帮助老年人进行网上看病

预约服务或者拨打看病预约电话

专线。” 刘新宇说。

老年人遭遇的数字壁垒已引

起有关方面的重视， 国办日前就

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》。

方案坚持传统服务方式与智

能化服务创新并行， 强调在各类

日常生活场景中， 必须保留老年

人熟悉的传统服务方式， 充分保

障在运用智能技术方面遇到困难

的老年人的基本需求。

针对一些老年人不会上网的

情况， 方案提出， “各地不得将

‘健康码’ 作为人员通行的唯一

凭证”。 国家卫健委老龄健康司

司长王海东表示， 将继续推行

“健康码” 信息整合和互通互认，

对老年人等群体可采取凭有效身

份证件登记、 持纸质证明通行、

出示“通信行程卡” 作为辅助行

程证明等替代措施， 有条件的地

区和场所要为不使用智能手机的

老年人设立“无健康码通道”。

此外， 要进一步优化老年人网上

办理就医服务、 完善老年人日常

健康管理服务， “绝不能让一位

老年人因不会运用智能技术而挂

不上号、 看不成病、 办不了事”。

上海则在立法上对老年人的

这一需求予以了保障。 上海是全

国老龄化程度最高的城市， 面对

持续增长的养老服务需求， 上海

已推出了老年照护统一需求评

估、 医养结合、 社区嵌入式养

老、 长期护理保险等创新制度，

本市已先后出台 《上海市养老机

构条例》 和 《上海市老年人权益

保障条例》。 为了更好地服务保

障老年人， 涵盖居家养老、 社区

养老、 机构养老的综合性养老服

务法规———《上海市养老服务条

例》 作为市人大今年正式立法

项目之一， 已提交市人大常

委会二审。

在最新修改稿中， 值

得一提的是， 新增了有

关推进老年人信息交流

无障碍建设， 为老年人

获取信息和服务提供便

利的规定。 草案明确，

“各级人民政府部门、

提供公共服务的机构和

企业， 在为老年人提供公

共信息服务时， 应当符合

无障碍环境建设标准， 满

足无障碍信息传播与交流

的需求； 并根据老年人的

习惯， 为老年人获取公共

服务提供相应的便利”。

市人大代表屠涵英在审议中

也呼吁， 使用智能技术的同时，

传统的方式还是要保留， 比如说

保留传统的纸质凭证， 专设老年

人的服务通道， 保留人工服务

等。 她希望条例实施以后， 相关

政府部门能结合本条例和老年人

权益保障法里面的相关内容， 做

出切实解决老年人运用智能技术

困难的有效措施。
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法律如何助老人跨越“数字鸿沟” 养老服务“信息无障碍”将在沪入法

电子化这匹马儿能不能慢些走
□法治报记者 陈颖婷

如今移动互联网发展迅猛， 为生活带来便

利的同时， 也在老年人面前竖起了一道 “数字

鸿沟”。 疫情当前， 电子化的隔空操作更为频

繁， 不少老年人因不会操作智能设备， 遭遇打

车难、 就医难等。 11 月 24 日， 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

实施方案的通知》 （以下简称 《方案》）， 从政

策层面要求各单位各部门切实解决老年人在运

用智能技术方面遇到的突出困难。 而正在制定

中的 《上海市养老服务条例》 （草案） 也增加

推进老年人信息交流无障碍建设， 为老年人获

取信息和服务提供便利的规定。 “切实解决老

年人运用智能技术困难” 的目标在各项法规政

策的指引下， 已渐渐有了方向……

根据疫情防控的需要， 网络预

约看病已成为常态， 为了减少患者

在医院内的非诊疗等候时间、 防止

人员聚集， 各医疗机构都采取了分

时段全预约就诊的措施。 “无论是

通过院方的微信预约还是相关的服

务 APP 预约， 都离不开智能手机

和网上操作。” 市人大代表刘新宇

表示， 网络预约对不少老年人来说

就造成了麻烦。

刘新宇分析原因有三： 一是很

多老年人用的手机不是智能手机，

不能在网上预约。 二是一些老年人

使用的智能手机是子女替换下来

的， 他们不会使用手机通过网络

程序进行预约看病。 三是一些老

年人怕操作错误或被骗， 不敢用

手机绑定银行卡支付看病费用。

这些问题对于无子女的孤老或者

不与晚辈一起生活的老人， 情况尤

为突出。

根据 《中国互联网络发展状况

统计报告》 的数据显示： 2019 年，

我国 60 岁及以上的老人中， 将近 2

亿老人从来没有接触过网络。

市人大代表许丽萍表示， 老年

人长久以来习惯的现金购物、 排队

挂号、 窗口购票等生活方式， 疫情

之前尚能基本维持； 疫情出现后，

为减少人群接触多改为线上服务，

点餐、 出行、 政务， 还有求医问药

必不可少的“健康码” “行程码”，

让不少老年人无所适从， 自己学得

慢、 儿女没空教， 跟不上时代变迁

的节奏， 不得不成了“数字化时代

的贫困户”。 而数字化时代的老人困

境对“失独” 家庭更为突显， 无子

女相伴相助的老年人倍感无助。

“老年人正遭遇前所未有的数

字化时代困境。” 许丽萍说， 很多老

年人呼吁“电子化这匹马儿能不能

慢些走， 顾及一下爷爷奶奶们”。

疫情加剧“数字鸿沟”

老年人所遭遇“数字鸿沟”

也被越来越多的人看到。 为了解

决这方面的问题， 市政府与社会

组织已行动， 陆续推出一些便民

助老举措。

记者在新华医院看到， 尽管

已经有了挂号缴费的 APP 系统，

但门诊窗口还是保留了许多人工

服务窗口。 而在自助挂号机前都站着

志愿者， 帮助老年人或是对系统不熟

悉的患者， 引导他们一步步操作。

疫情防控进入常态化后， 出示

“随申码” 来证明健康状况， 就成为

了必须。 但对于一些老年患者来说，

不太会使用智能手机或是“老人机”

无法显示随申码就成为了难言之隐。

针对这一情况， 本市相关部门已经

对市民健康随申码功能进行了升

级， 增设了可以为家庭成员申请的

“亲属随申码”， 解决了许多老年人

的燃眉之急。 许多志愿者在行政办

事服务大厅、 医院、 公园、 图书馆

等公共场所， 为老年人等群体提供

信息化服务支持， 降低他们使用互

联网服务的技术障碍。

对于单独去医院的老人， 上海

部分医院已经开始运用智能科技手

段深入疫情防控工作。 比如在浦东

新区人民医院， 患者只要出示医保

卡或者身份证， 一刷就知道健康状

况。 现场工作人员对绿码患者进行

放行， 而黄、 红码患者则拦截进行

人工核验。

助老便民措施正在跟进

代表呼吁对老年人给予更多关爱照顾

老人信息交流无障碍建设纳入法规草案


