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“信访代理”制度，在沪郊奉贤区已探索实践了
3年。近日，记者在该区的一些镇和街道走访，这一
被形象地称之为“老百姓动嘴、代理员跑腿”的代理
服务模式，变“接待群众上访”为“替群众跑腿”，变
被动化解矛盾为主动解决问题，受到当地基层干部
和居民村民的广泛欢迎。

据了解，上海奉贤通过 3 年的探索实践，在全
区 13 个街镇建设了 303 个村（居民区）信访代理服
务站和 163 个信访代理服务点，丰富信访代理服务
的内涵，将法治宣传、政策解读、法律咨询、矛盾调
解、信访代理、建议征集等内容充实进来，着重从服
务群众出发，及时、就地解决群众实际困难。

上 海 奉 贤 着 力 打 造 信 访“ 家 门 口 ”服 务 体
系，畅通和优化服务渠道，妥善解决群众的合理
诉 求 。 家 住 庄 行 镇 丽 水 湾 小 区 的 李 士 章 老 人 ，
多年来疾病缠身，去年初更是瘫痪在床，令家中
本 就 不 宽 裕 的 生 活 雪 上 加 霜 。 无 奈 之 下 ，他 打

电 话 到 居 委 会 咨 询 ，想 了 解 一 下 有 没 有 特 殊 的
补 助 政 策 。 丽 水 湾 居 委 会 信 访 代 理 员 获 悉 后 ，
马上上门了解情况，将有关材料整理成册，驱车
到镇上，帮其走访相关部门进行咨询。两天后，
李 士 章 就 接 到 信 访 代 理 员 的 电 话 ，告 知 他 的 特
殊 医 疗 补 助、疫 情 期 间 补 助 和 困 难 补 助 都 已 获
得批准。

“这个信访代理员太好了，我就打了个电话，其
他事情都由他帮我办了。他还帮我申请了轮椅和
残疾鉴定，等区里的人来核实鉴定好以后我就能用
上轮椅了。”李士章说。

当地还在村委会、居委会办公场所以及生活
驿站、“睦邻四堂间”等公共服务场所，提供信访代
理服务，进一步创造条件，整合各方资源，发挥民
间调解功能。上海奉贤区信访办相关负责人说，
年长、身残、孤寡、贫困、文化水平低的弱势群体，
往往存在诉求表达不清、投诉无门等情况。如今

辖区内的信访代理员主动上门，关注其动态和需
求，以“代书、代跑”等方式，帮助此类群体维护自
身权益。

上海奉贤在代理员队伍的配备上颇费心思，突
出“社会协同、公众参与”，打造了一支村委会、居委
会班子干部为主，退休老干部、乡贤、大学生村官、
法官、律师为辅的代理员队伍，发挥人缘、地缘和专
业优势开展信访代理。群众反映的诉求，在初始阶
段往往属于小微矛盾，信访代理员第一时间介入，
了解情况，辨明是非，分析利弊，加强彼此理性沟
通，及时调停纠纷，就能从源头上减少信访矛盾的
产生。

群众是智慧的源泉，城市建设与发展需要群众
的关心、支持和参与。信访代理服务站点也正将人
民建议征集作为一项工作内容，变被动接访为主动
征集，让群众参与社会治理，把群众的智慧转化成

“金点子”。

“老百姓动嘴、代理员跑腿”：

上海基层探索“信访代理”制度

老年人无法出示“健康码”进站遭拒、高龄老人被抬
进银行办理自助社保业务、不会使用移动支付难以缴纳
医保……动动手指完成在线服务对年轻人来说并非难
事，但对于部分老年人可能就是生活中“不可承受之
重”。

国务院办公厅近日印发了《关于切实解决老年人运
用智能技术困难的实施方案》。26日举行的国务院政策
例行吹风会上，国家发改委、国家卫健委、工业和信息化
部、交通运输部、中国人民银行等多部委负责人纷纷拿
出“实招硬举”，权威解读“国家队”进场后“适老化”改造
如何改。

看病：“绝不能让老年人因智能技术挂不上号”

“我们绝不能让老年人因智能技术挂不上号、看不
成病、办不了事。”国家卫健委老龄健康司司长王海东在
吹风会上表示。

智能技术为患者提供了自助挂号、缴费、打印检验
报告等便利服务，却也给一些不使用和不会使用智能技
术的老年患者带来很多困难。

为此，方案提出，医疗机构应提供一定比例的现场
号源，保留挂号、缴费、打印检验报告等人工服务窗口，
配备导医、志愿者、社会工作者等人员，为老年人提供就
医指导服务。

王海东介绍，国家卫健委要求医疗机构在使用智能
技术的同时保留传统服务方式。挂号环节，医疗机构将
畅通家人、亲友或者家庭签约医生为老年患者代为挂号
渠道。就医环节，将进一步简化网上办理就医服务流
程，为老年人提供语音引导、人工咨询等服务，尽最大力
量方便老年人看病就医。

此外，针对一些服务场所拒收现金现象，中国人民
银行科技司司长李伟表示，将会同相关部委引导规范高
频服务场所的现金使用行为。通过暗访等方式开展摸
底调查，建立违法主体名录库。

出行：“不能把‘健康码’作为出行唯一凭证”

疫情防控常态化，“健康码”成为通行必备，却也成
为不会使用智能手机、无法扫码的老年人的出行阻碍。

交通运输部新闻发言人蔡团结介绍，各地落实“健
康码”分区分级查控措施，一旦疫情升级，确需查验“健
康码”时，应当保留人工服务，并且指导地方优化亲友代
办、工作人员代查等服务。

“不能把‘健康码’作为出行的唯一凭证，要采取线
上线下多种方式相结合手段，方便群众出行。”国务院办
公厅电子政务办公室主任卢向东说，下一步，要保留其
他方式替代查验。比如，不使用智能手机的老年人，凭
有效的身份证件或者纸质证明等替代查验。鼓励有条
件的地方和场所，为老年人开设“无健康码”通道。

日常出行中，不会使用网络约车、网络购票成为一
些老年人的“头疼事”。

“要保持电召、扬召服务，保障老年人不会上网或者
没有手机也能打车。”蔡团结表示，各地应保持巡游出租
汽车扬召服务，充分发挥 95128等电召服务的作用，为老
年人提供电话预约或者即时叫车服务。同时，在各地组
织爱心车队、雷锋车队等，提供一对一的结对保障服
务。此外，在医院等老年人出行集中的场所，推动设置
临时叫车点。在一些地方设置人工按键，可一键叫车，
为老年人提供方便。

“鼓励网约车平台优化约车软件，增设方便老年人
使用的一键叫车功能，降低操作难度，让老年人能用、会
用、敢用、想用。”蔡团结说。

办事：“两条腿走路，兜住底、能兼容”

“哪怕是小众需求，我们也要充分尊重。”吹风会上，
国家发展改革委秘书长赵辰昕给出了在便利老年人“网
络办事”上的出发点。

信息技术便利了各项高频办事服务。“但同时，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’。”赵辰昕说，解决这个问题就
是要“两条腿走路，兜住底、能兼容”。

“兜住底”，是在鼓励推广新技术、新方式的同时，强
调保留老年人熟悉的传统服务方式。赵辰昕划出如下
重点：

第一类要保留传统纸质凭证，比如不会扫码或者不
方便扫码的老年人，可以由社区、医院提供纸质证明，还
要求车站、文体场馆保留车票、门票等传统纸质凭证；同
时，要加快打通后台信息，扩大身份证件、社保卡、老年
卡、医保电子凭证等证件的通用范围。第二类是专设老
年人服务绿色通道。第三类是保留人工服务，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。

“能兼容”，是指提供服务的企业和相关机构，要在
软硬件设计上优化提升，使传统的方式和创新的方式双
轨运行。

工业和信息化部信息通信管理局负责人隋静说：
“我们已经筛选近百个跟老年人生活密切相关的新闻媒
体、电子商务、金融服务、生活娱乐、网络购物、政务服务
平台等互联网网站、手机APP，在字体大小、字体色彩、
语音阅读、临时弹窗、文字输入提示等方面做出调整，尽
可能考虑到老年人在视力和听力等方面的困难。”

“国家队”进场
“适老化”改造这样改！疫情突然来袭不知所措？求职升学失利压力山

大？职场商场不顺自信受挫？婚恋家庭纷争焦头烂
额？……天津市安定医院副院长徐广明说，近年来
精神卫生与心理健康备受社会关注，网络心理健康
服务需求很大。

新华社记者调查发现，网络上心理健康咨询、亲
密关系修复、陪伴倾诉倾听等都成为商机，但服务质
量却存在不少问题：一些平台上有偿心理咨询、诊治
从业者没有资质，一些平台打着陪伴倾听、哄睡叫醒
等幌子提供“软色情”“擦边球”服务，还有些平台上
相关服务纯属坑钱套路，毫无效果甚至有害，消费者
被侵害后维权困难。

线上心理服务需求大、问题多

据专家介绍，新冠肺炎疫情以来，网络精神卫生
和心理健康咨询、诊疗等服务需求明显增大。据了
解，当前市场上相关服务主要有 3种类型。

“线上医院”，其实就是把线下医院搬到了线
上。由第三方平台或专业医院运营，精神专科医生
在线为用户提供咨询、药品续方等服务。这类平台
上的医生绝大多数资质齐全，规范性强。

记者见到，浙江省互联网医院平台上，有来自浙
江各地医院精神科的医生入驻，平台清楚标明医生
身份、专业以及收费标准和咨询量、反馈等，患者可
以通过视频或者图文复诊。

“付费内容”。记者在多个知名网络社交、短视
频平台搜索到大量付费心理健康讲座、心理调节干
预课程。

记者在某 APP 体验“带你疗愈焦虑症”付费内
容，发现其内容大多为舒缓情绪方法和“心灵鸡汤”，
与医学疗愈无关。有购买者留言称其“效果存疑”。

“有创作者专钻平台监管空子，他们不关心内容
科学性，最大化牟利才是真正目的。”一名资深网络
内容创作者告诉记者。

记者还发现，部分网络社交平台上有不少所谓
“情感咨询机构”以“心理咨询师”名义，提供“分手复
合”“挽回婚姻”等干预服务，一些网购平台也出售

“情感挽回、出轨分离、婚恋修复”服务。还有些机构
和个人则自称为“亲密关系咨询师”“亲密关系修复
师”等，通过手机APP有偿提供服务。

还有人提供线上陪伴倾诉、哄睡叫醒等“轻”心

理服务。记者在淘宝平台发现有不少名为“树洞”
“虚拟恋人”的店铺，下单后工作人员将添加客户微
信或QQ，根据要求计时聊天、哄睡陪伴等。

“此类行为监管难度大，出现‘泛黄’或‘涉黄’情
况较多。”一位网信部门工作人员表示。

网络心理健康服务市场有各种“不靠谱”

“当前网络心理健康服务缺少相应标准，不少求
诊者或咨询人对相关风险不够了解，所以常有人被
坑了钱还耽误诊治。”西南大学心理学部副教授郭磊
说。记者调查发现，当前该领域确有几类“不靠谱”。

——假证，从业资质不靠谱。一些平台鼓吹自
己的“名师”具有美国职业教育学会颁发的“ACI 国
际注册心理咨询师”证书等。但记者在淘宝平台发
现多个制售假冒心理咨询师资质证书的卖家。一个
名为“su”的卖家称可制作“ACI国际注册心理咨询师
证”“APEI 国际注册心理咨询师证”，每本售价 260
元，1天可取。

——蒙人，专业身份不靠谱。“不少平台对所谓
‘咨询师’几乎不设置专业门槛。”一位曾在多个平台
兼职过的“咨询师”向记者透露，一些平台上甚至存
在原本有心理健康问题的倾诉者自学‘套路’后注册
为咨询师的情况。记者还发现，不少平台存在“刷好
评”误导咨询者的情况。

——“坑”钱，服务质量不靠谱。记者在某网络
社交平台向一位情感咨询机构负责人咨询“情感修
复”服务情况。这名负责人表示“情感挽回成功率达
到 98%，先交完一周的 998元咨询费用后，会研究并
给出方案。”一名曾在该机构购买同类服务的消费者
告诉记者，自己交费后一周，仅获得 2 小时电话咨
询、一些公开可见的信息材料，当自己提出疑问时，
该机构工作人员只给她一个“等”字。

另有咨询者投诉称，一位名为“国士九颜”的“情
感导师”收取服务费后便只用一些“水话”来糊弄自
己，对承诺的心理疏导分析服务均不兑现。

——侵权，权益维护不靠谱。记者发现，有多名
咨询者投诉名为“暖暖情感咨询”的网络账号。投诉
者称，该机构在与咨询者因咨询效果发生纠纷后，以
曝光咨询者隐私为由要挟咨询者继续交钱。还有咨

询者表示，自己在淘宝平台上购买心理咨询服务，随
后被所谓的“咨询师”公开了各种隐私聊天记录。

加强监管是行业发展、市场拓展必经之路

浙江大学医学院精神卫生中心、杭州市第七人
民医院副院长毛洪京等多位专家表示，网络心理健
康服务行业有广阔前景，但目前正规医院网络医疗
服务力量投入不足、相关线上服务诊疗与服务缺少
标准、商业平台服务监管难度大等问题应予充分重
视。

毛洪京表示，受限于现实条件，医院很难自建自
营网络服务平台，未来“商业网络平台+专业医院”是
大方向，但是对从业门槛、资质、收费标准等细分领
域的行业标准必须尽快制定规范。

北京大学电子商务法研究中心主任薛军教授表
示，心理咨询属于广义上的治疗行为，从业者应有相
关资质。一些倾听服务和心理缓解咨询活动虽非医
疗行为，但也应要求对从业人员实现平台后台实名
制。

“心理治疗和心理咨询是不同的概念，需要准确
评估咨询人心境和现状，而线上信息获取能力有限，
对从业人员能力要求更高。”天津大学心理健康教育
中心副主任安莉认为，应对线上心理咨询从业人员
设立比线下更高的专业审核标准。

对于相关网络平台责任，薛军强调平台应加强
相关从业人员资质审查核实、披露备案，同时需要建
立真实有效的用户评价机制。“平台把好入门关，不
能任由虚假宣传‘横行’。另外，对有特定严重犯罪
记录及恶习的，应限制准入。”

北京师范大学网络法治国际中心高级研究员臧
雷提醒，对一些平台上打着心理健康幌子的“软色
情”信息，平台负有法定监管、清理义务，如为流量或
短期效益“视而不见”，则涉嫌违法甚至犯罪。他建
议各平台为网络心理健康服务提供良好的发展环
境，同时，监管部门也应尽快针对该领域完善监管规
范，加强治理力度。

徐广明强调，网信、公安等部门应加强合作，进
一步加强对求诊、咨询者个人信息与隐私保护力度，
拉紧行业底线。

坑钱又侵权！
你敢让这些人治“心病”？

——网络心理健康服务调查

（本版稿件均据新华社）


