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□ 市直 林华斌

数字社会，老人们走进医院
就医会遭遇到一些什么情况？
前不久，本报记者为此进行了实
地观察、随机采访和专题报道。
许多老人因为不会使用智能机，
看病就医过程“身陷迷宫”，健
康码打不开、预约挂号不会操
作、化验单子刷不出来、指尖支
付更是一头雾水。

一面是老人对医疗资源的
迫切需求，一面又是老人面对数
字就医时代，上医院所遭遇的

“迷途”，如何有效化解这样的
矛盾？数字化成为普通市民日
常 生 活 主 流 ，为 方 便 老 人 就
医，开设“专道”才能做好时代
的顺利交接，满足最广大人民群
众的生活需求。

从需求上看，开辟老人就医
专道合情合理。人老了，头脑反
应变慢，而且容易糊涂。即使子
女反复教过智能化用具的使用
方 法 ，到 头 来 还 是“ 望 机 兴
叹”。医院越是现代化，离老年
病患的“距离”也越远，老人们
看病的现实阻力也越大。根据
老人的需求，开辟老人专道皆大
欢喜。

从医疗系统提质增效促服
务上看，开辟老人就医专道暖人
暖心。老年人因为年老体衰，需
要格外的照顾，即使是乘坐电

梯，也要依赖他人的帮忙。为老
人建立专道，可以让他们“直达
中心”，以最简洁的步骤完成就
医任务，还可以减少交叉感染的
概率。医疗系统将服务做细做
精，提高老人就医满意度，可以
大大提高市民幸福指数。

从社会治理上看，开辟老人
就医专道利国利民。一些退休
的老人因为害怕到正规大医院
去“碰钉子”，一提到医院看病
就产生“心理抗拒”，所以轻信
一些不法分子的花言巧语，购买
保健品、健康治疗仪，成为诈骗
分子的“板上鱼肉”。老人专道
服务老人，给他们提供最有效最
快捷的医疗服务，这样能够大大
增加老人对医院、对医生的信任
感，身体抱恙就会上医院看医
生。老人远离诈骗陷阱，对老人
钱财和身体都是一种最好的保
护，有利于社会和谐发展。

从医疗单位管理成本上看，
开辟老人专道省时省心。对于
老年人这样有特殊需求的群体，
我们为之建立专门就医通道，只
要在这条通道中安排有关人员
辅助即可，对医院管理自身而
言，也是一个减负举措，省时也
省心。

我们真诚期待敢“第一个吃
螃蟹”的医疗单位早日出现，为
全市老人带来大福利。

□ 本报评论员 洪盛勇

移动支付、线上挂号、网络约车⋯⋯面对“数字
化生活”洪流，老年人很难置身事外。但遗憾的是，
许多老年人没有享受到数字化生活带来的便利，反
而是越来越麻烦，越来越尴尬。上周，本报推出报
道，聚焦了这一问题。

老年人陷入“数字化尴尬”，随之带来的就是老
年人幸福感获得感的丧失。这其实不难理解，被数
字化搞得晕头转向，办点事反而困难重重，何来幸
福感获得感？11月 23日，一则视频在网络上热传，
湖北宜昌一位老人冒雨到村代收点交医保，现场工
作人员却告诉她不收现金，“要么告诉亲戚，要么自
己在手机上支付。”对此，老人一脸茫然不知所措。
无独有偶，湖北广水一位 94岁高龄的老人为激活社
保卡被抬到银行进行人脸识别。老人膝盖弯曲，看
起来十分吃力。疫情防控期间，到处都需要扫健康
码，但部分老人使用非智能手机或不会操作智能手

机，无法完成相应操作，导致出行不便。有的老人
在出门就医时遇到了困难：不会用绿码，上不了公
交车，还耽误一车人时间。好不容易到了医院，扫
不了码，又被拦在队伍外边。如此等等，实在是让
老年人心里憋屈，有种被时代抛弃的感觉。在老龄
化社会日趋严重的当下，避免让老年人陷入“数字
化尴尬”，变得越发紧要。

如何避免？帮助老年人应对是关键之一。多
帮一帮，比如教老年人掌握各种操作技术，或者安
排志愿者帮助老年人完成各种操作，或者进一步优
化数字化服务等等，许多事也就能顺利完成了，就
不至于让老年人陷入尴尬。本报报道，在市中心医
院，每层楼都设有义工疏导点，大厅的自助机前，安
排了三个志愿者。志愿者往往一人兼顾好几台机
器，左右忙活着。“遇到老人，我们都会更加耐心的，
有时候看老人家在一旁不知所措，我们也会主动提
供帮助。”志愿者王女士告诉记者。这种实实在在
的帮助，对化解老年人的“数字化尴尬”作用很大。

完善传统服务是另一关键。数字化目的还是
给人带来便利。既然老年人受多重因素制约，很难
享受到这种便利，就不能钻牛角尖，要把力气放到
传统服务优化上。如此，就可使老年人驾轻就熟办
好事，不至于陷入窘境。

11月 25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的实施方案》，要求保留
传统纸质凭证，不会扫码或者不方便扫码的老年人
可以由社区、医院提供纸质证明，为在疫情防控常
态下老年人的出行提供方便；保留人工服务，让窗
口服务、电话专线、引导人员能够更好帮助老年人；
消费场所要支持现金和银行卡支付，社保、民政、电
信、缴费等便民服务要保留线下办理渠道等。相关
举措细致入微，正如网民所说，“这些措施好比一场
及时雨，带来了实打实的帮助”。相信，传统服务多
完善一点，老年人的“数字化尴尬”就会少遭遇一
点。

□ 庆元 吴永飞

现实生活中，不少老年人
没有智能手机、不熟悉智能化
设备操作，导致生活遇到许多
困难和麻烦。日前，笔者父母
在闽北某县汽车站搭乘客车返
回老家时，因未使用智能手机
无法向检票员出示“健康码”，
而险些出现车票作废滞留当地
的尴尬窘境。

在全国数以亿计的老年人
中，不会使用智能设备，看病、
出行受阻比比皆是，智能化、数
字化生活成了不少老年人面对
的现实与挑战。近来一些媒体
也陆续开始聚焦关注这一话
题，相关部门表态，下一步，他
们将以老年人为中心，推动解
决老年人在民政服务中遇到的
智能技术困难，以及一系列制
度性安排。

笔者以为，相关部门要深
入研究并积极探索解决老年人
在智能技术中遇到的困难与破
解路径，提高涉老智能产品的
适老性，满足老年人出行、就
医、预约服务等方面的需求，特
别是重点推动解决老年人在民
生政务服务中遇到的智能技术
困难。进一步加大鼓励办事窗
口、乡村社区工作者、志愿者、
养老机构工作人员等，帮助老
年人学习智能手机、信息平台

等新技术力度，努力克服老年
人不会用、不敢用、不能用智能
手机的困难。

据权威机构发布的数据，
截至 2020 年 3 月，全国网民规
模超过 9 亿，但 60 岁及以上网
民占比仅为 6.7%。这意味着，
有数以万计的老年人未能及时
坐享信息化快速发展带来的便
捷红利。他们中，不仅有人在
出示“健康码”时遇到问题，还
有人因为不会用智能手机而遇
到存取款、就医、出行等困难。

令人欣慰的是，目前政府
已要求职能部门将在政务服
务、就医、出行等等领域开设人
工窗口、老年人专用通道，继续
保留人工服务、面对面的服务
方式，让那些无法使用智能设
备的老年人，也能办理相关业
务。在政务服务等领域运用智
能信息技术时，坚持适老化原
则，避免给不会使用智能设备
的老年人增加负担。同时，责
成相关部门，深入研究老年人
在智能技术中遇到的困难，提
高智能产品的适老性，满足老
年人在出行、就医、预约服务、
线上消费等方面的需求。

为老年人提供便利服务和
相关培训，是政府走进新时代
展现新作为的基本要求，更是
一切为了人民美好生活的使命
担当与朴素初心。

核心观点

在老龄化社会日趋严重的当下，对老年人实实在在的帮助，传统服务再多完善一点，才能真
正避免让老年人陷入“数字化尴尬”。

核心观点

为方便老人就医，开设“专道”才能做好时代的顺利交接，
满足最广大人民群众的生活需求。

核心观点

在政务服务等领域运用智能信息技术时，坚持适老化原
则，避免给不会使用智能设备的老年人增加负担。
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