
智能生活，老人还要迈过多少“数字鸿沟”
本报记者跟随 10位市民 观察员深度“触网”探寻解决之道
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打开手机 App，金融理
财、打车出行一键完成；扫扫
二维码，在线预约、移动支付
统统搞定……迈入数字化、智
能化时代，日新月异的科技进
步，让我们享受到数字生活的
便利和高效。但这些在年轻
人看来酷炫十足、无师自通的
新技术，对于不少老年人来
说，却是“想说爱你不容易”，
而正是互联网的出现，一批传
统服务形态也悄然淡出了人
们的生活，令许多老人更感
无所适从。

一个有爱心的社会，不会
让老人在时代的进步中掉队；

一座有温度的城市，理应
让每一个群体都被温柔以待。

去年底，市委、市政府公
布《关于全面推进上海城市数
字化转型的意见》，明确指出
在推动上海全面数字化转型
的同时，也要着力解决“数字
鸿沟”问题，倡导各类公共服
务“数字无障碍”，面向老年人
和残障人士推进相关服务的
适应性改造，创造无处不在、
优质普惠的数字生活新图景。

如今的上海，“数字鸿沟”
存在于哪些领域和场景？面对
数字新生活，老年人有何迫切
需求？日前，本报记者跟随 10
位市民观察员深度“触网”，从
老人的视角，观察金融医疗、
交通出行、移动通讯、网络购
物、在线预约等场景下的“数
字障碍”，并探寻解决之道。

？

■ 体验调查：

记者跟随两位观察员分别走访了沪上三家运营商网点，
除了可圈可点的“敬老服务举措”，老人更关心专属的手机套

餐资费和流量资费。
“有没有老年人的专属手机套餐？”在电信，“科技助老卡”

套餐服务本市户籍年满 70周岁老人，月费 5元，但除了套餐
内 50分钟免费通话，不含任何流量；在移动，“4G飞享”关爱

套餐服务本市户籍年满 70周岁老人，月费 8元，但除了套餐

内 50分钟免费通话，只含 10?流量，发三四张照片就超了；
在联通，“科技助老卡”套餐服务本市户籍年满 65周岁老人，

月费 5元，但除了套餐内 50分钟免费通话，不含任何流量。要
办理以上老人专属套餐，除了电信可以授权家属代办，其余两

家必须本人带身份证和社保卡去网点亲自办理。
“我有两部手机，‘老人机’打电话，不敢上网，上网费很

贵！”徐佩兰的联通“老人机”用的是子女“淘汰”的智能手机，

月租费 5元，不小心“触网”之后，被收取高额流量费。而另外

一部手机由子女办理了 20G流量手机套餐，却又往往忘记带
在身上，给经常出门办事的她造成不少困扰。

记者在网点询问几位办理老年套餐的老人，他们大多表
示不敢用移动互联网，因为资费“吓人”。据了解，如果不另外

购买流量包，联通“科技助老卡”5元套餐外的流量按 0.27元/

MB收取，移动“4G飞享”套餐外的流量按 0.29元/MB收取，

即使及时办理了“流量超出放心用”业务，每 1G的流量也要

按 60元流量费另外收取。
■ 解决之道：

记者从三大运营商处了解到，目前的老年套餐上线已有
10年之久，低廉的价格只满足了老人基本通话需求。下一步，

三大运营商将对老年套餐作出调整，待工信部审定通过后实
施，进一步满足老年人的“触网”需求。

本报记者 王军

■ 体验调查：

罗惠康常会经历这样的场景，每月 10日、15日都是养老
金集中发放期，许多老人一早七八时就在银行外大排长龙，进

了网点再依次等叫号。“现在银行里都有自助存取款机，大堂
经理和志愿者也会主动帮助老人操作，但如果客户太多，他们

也分身乏术，而且大多数老人还是比较传统，生怕操作不当造
成损失，认为从柜员手里存取现金更踏实。”但银行往往只开

放两三个现金柜台，老人只能坐着干等。

陈宝珍让女儿帮忙下载了手机银行，但体验了两次，感觉
还是“强人所难”：登录、转账需要输入多次密码和验证码，业

务种类眼花缭乱，App字体太小看不清楚，“如果界面能再简
洁明快些，也许更多老人会有学习的兴趣”。

■ 解决之道：

记者了解到，目前沪上不少银行已考虑到老年人的实际

困难，正多措并举，对渠道和服务优化升级，打造线上线下一
体化、贴合老年人需要的“适老”金融服务。

比如承担了上海近三分之一养老金客户服务的上海银行，

在每月养老金发放高峰日，部分客流较大的支行会提前开门营
业，并增加人工柜台数量；现场还安装了软面座椅、铺设防滑垫，

配备老花镜、医药箱、轮椅等，帮助老人更好地办理业务。
在网点，银行全新升级了 ITM机（智能柜员机），柜员为

客户提供面对面的服务指导，开卡、发盾、理财、密码等复杂业
务办理速度较之前提升 50%以上。此外，还有一支 200多人

的老年志愿者队伍活跃在各网点，以“老人教老人”的方式，帮

助老年客户学习新知识、使用新设备。
除了更有温度的网点服务，各金融机构也在不断完善线

上产品的使用体验。养老客户专属的手机银行，不但调大字体
方便老人浏览，还增加了“刷脸登录”“指纹识别”“声纹识别”

等技术手段，同时提供在线网点预约、一键客服拨打等智能特
色服务；工商银行“幸福生活版”手机银行，支持客户子女通过

亲情账户等功能协助父母操作，并推出“一键求助”功能，方便
老年人在使用过程中随时截图向子女咨询。本报记者 房浩

■ 体验调查：

同济大学附属医院 门诊部大厅多为挂号与缴费处，还提
供专门的轮椅租赁与指引等便民服务。挂号可以选择多种形式，

有易拉宝展示出的微信、支付宝网上挂号指引，也有“随申办”
App等网络挂号。不过记者看到，虽然用微信扫码交付押金即可

使用轮椅，但周边无人引导，不少老人不知如何“扫码使用”。
长海医院 进入长海医院，除了常规的“随申办”与体温测

量外，还需用微信填写“告知单”。门诊中设有军人及照顾人员

通道（70岁以上老人、计划的生育辅助对象等）。挂号时，院方
提供线下自助机器操作，支持电子支付。不过，机器周围没有

指导人员，一些老人站在机器前，向周边年轻人“求助”。
中医大学岳阳中西医结合医院 医院内有志愿者，能为老

人提供问询服务。中医院多是专家号，有网上预约与线下窗口

挂号两种形式，如果要指定医生就诊还需在窗口确认，在电子

挂号中不可指定医生。护士站提供轮椅租赁，只能用现金。
记者发现，老人在就医时主要面临以下问题：首先，是扫

“健康码”入院的硬性要求与老年人对智能手机操作不熟练之
间的矛盾。部分老人没有智能手机、没有购买流量、不会操作，

使用时受到限制。除长海医院外，其余两家医院并没有设置特
殊通道，帮助老年人使用、掌握“健康码”。其次，是志愿者服务

引导不及时与老年人需要指导的矛盾。记者采访时发现，只在

同济医院内看到了志愿者。
■ 解决之道：

医疗卫生系统的“数字化”更应关切老人所面临的“困
境”，观察员建议：多增设志愿者，多加引导、指导，别让数字化

成为老人就医时的“鸿沟”。本报记者 徐驰 实习生 柴宇妍

通讯 手机老年套餐 却无“流量”可用
观察员说：

“科技助老”“4G飞享”等老人专属资费套餐里只有通话时间，却几
乎不含流量。 面对额外流量包和其他含有流量的商业套餐，阿拉是少了

不够用、多了不敢用。而超过老年套餐之外的流量费用，更是让平时省吃

俭用的老人觉得“很肉痛”。 徐佩兰（65岁） 姚根龙（71岁）

金融 生怕操作有误 宁等柜台办理
观察员说：

近年来，由于自助设备和手机银行越来越普及，银行的线下窗口在
减少，但很多老人根本用不来这些新工具，只能去网点的人工柜台排队

办理业务。 遇到养老金发放高峰日，有时一等就要一两个小时，确实很
累人。

就医 扫码不够熟练 志愿者不够多
观察员说：

在一些医院就医时，总体来说便民服务是很不错的。但在大厅租借
轮椅需要微信扫码、自主打印化验单等也需要手机联网操作，这些本来

为就医人员提供便利的服务， 却因为缺少必要的配套设施和志愿者帮
助，使老年人“望而却步”。

出行 虽有“一键叫车” 奈何迟迟不来

沈宝荣（79岁） 张建浩（55岁）

预约 登录颇为繁琐 手速比拼不过
观察员说：

疫情期间，线上预约已成常态。 但对于不擅长使用智能手机的老年人而
言，遭遇预约难题。 为啥科技进步了，老年人不仅没享受到便利，反而生活变

得“举步维艰”？ 能不能等等我们这些“走得慢的人”？

柴杭飞（73岁） 任琦（64岁）

网购 想要获取优惠 操作并不“省心”

观察员说：

受疫情影响，更多中高龄群体加入网购大军。 老年人“看不清”“记不住”

“忘得快”等弱点，成为横亘在老年人与数字生活之间的一道壁垒，而网购“陷

阱”中的以次充好、以假乱真、物不值价等问题，也劝退了不少老年人。

李慧（64岁） 徐佩兰（65岁）

罗惠康（80岁） 陈宝珍（64岁）

孙海（69岁） 罗惠康（80岁）

■ 新开河路扬招杆处，倒计时结束，出租车还没来 本报记者 夏韵 摄■ 上海图书馆预约系统显示阅览名额已满

■ 体验调查：

“一键叫车”到底如何方便老年人打车？记者致电“申程出
行”客服热线咨询。客服人员介绍，线下的“一键叫车”就是扬

招杆，乘客只需按下立杆上的按钮，安装该软件的出租车司机
就会过来接单。记者询问，扬招杆分布在哪里？“申程出行”

APP上为何没有显示扬招杆的位置？对方表示，目前在上海市
中心区域约有 200根扬招杆，但具体在什么位置，后台系统查

询不到，并称扬招杆还在测试中，唯一一根知道地址的扬招杆

位于中山东二路新开河路附近。
记者和两位观察员来到中山东二路新开河路口，体验“申

程出行”的线下“一键叫车”功能。一开始，来来回回没找到扬
招杆，后经询问外滩旅游咨询服务处，才辗转找到这处扬招

杆。沈老伯首先按下叫车按钮，屏幕上显示当前位置为中山东
二路，持续呼叫倒计时“2分 10秒”。不过，等了两分钟，仍旧

是“正在呼叫，请耐心等待”的字样。又过了十几秒，扬招杆的

屏幕竟恢复成了初始画面。沈老伯又尝试了一次，结果一样。
■ 解决之道：

去年 12月 25日，交通运输部运输服务司组织召开平台
公司座谈会，研究便利老年人打车出行有关工作。曹操出行、

滴滴出行、首汽约车、T3出行、高德地图、美团打车、申程出
行、嘀嗒出行 8家平台公司相关负责人参加会议。其中提到优

化网约车软件功能，增设方便老年人使用的“一键叫车”功能，

争取春节前开通试运行。
记者调查到，目前“申程出行”平台已有线上“一键叫车”

功能，乘客无需输入目的地，只要打开定位，按下软件上的“一
键叫车”呼叫按钮，就可以叫车。不过在上海，多个平台包括滴

滴出行、嘀嗒出行、美团打车等，尚无线上或线下任何形式的
“一键叫车”服务。 本报记者 夏韵

■ 体验调查：

疫情期间，上海各大图书馆实行实名预约制，这让柴杭飞
很是犯愁。“操作真的是麻烦，拼手速真心拼不过！”他以上海

图书馆预约系统举例，先要通过微信搜索关注“上图”公众
号，在公众号下方有“预约入馆”的选项，点击进入后要填写个

人信息，还要图片验证、短信验证。在儿子的指导下，磕磕绊
绊，他完成了一系列信息输入，好不容易进入预约页面，一瞅，

阅览预约名额“已满”。相比柴老伯，任琦阿姨还是比较“幸运”

的，女儿替她成功预约上海图书馆阅览资格。兴冲冲赶到图书
馆门口，扫“随申码”又成了入馆一大障碍。手机捣鼓老半天，

最后望“码”兴叹，黯然回家。
除了图书馆预约，预约打疫苗也不容易。柴老伯每年都要

去社区卫生服务中心打流感疫苗，但如今的打疫苗之路真是

“一波三折”。“原来只要现场排队就好，现在改为手机线上预

约，阿拉老年人根本弄不明白。”他只得求助儿子替其手机线
上预约，谁知每次开放预约名额，都是秒空状态。后来，他得知

有些社区卫生服务中心还保留传统方式———现场排队接种，
但又被告知不能跨区接种。他向 12345市民服务热线求助后，

问题才得到解决。
■ 解决之道：

针对“线上预约难”问题，目前各家图书馆也在不断调整，

从增加座位和改善预约系统两方面“双管齐下”。虹口区图书
馆总馆每天都会对进馆人数、缺席率等作相关统计，不断增加

座位总量，让更多的人可以进馆。上海图书馆也开通了方便老
年读者的电话预约。 本报记者 季晟祯

■ 体验调查：

“年轻人用那些软件购物是便利，但对我来说感觉是负
担。”提起使用智能手机网络购物，李慧和徐佩兰都碰上了这

样的事，“现在超市经常有一些促销商品，需要在微信里直接
结账才能享受相应优惠。”这个操作让两位观察员都犯了难。

记者打开网络主流的网购 App时，首页那些大数据推送
的商品和活动，琳琅满目的分类、色彩斑斓的图片、划不尽的

商品……对于老年人来说依然“难用”。这些网购 APP普遍没

有使用指南，老年人要适应并使用，实际体验并不友好。
去年 12月，淘宝特价版上线了老年人“省心版”，那么是

否真的“省心”？记者下载体验了一把。“省心版“的操作虽比普
通版简洁，但是给年迈的银发族使用，还是比较困难的。页面

只留下“老年专区、服饰、柴米油盐、家具”这 4个中老年人经
常消费的区域。商品价格非常“给力“，甚至有 1元包邮的商

品，外加 7天无理由和退货运费险都足够吸引老年人消费。但
其缺点也很明显：“省心版”并没有把字号和图片适当调大，同

时界面没有提供商品搜索功能，购物全靠“随缘”刷信息流。
一份《老年人数字生活报告》显示，网购遇到问题，50%的

银发群体对金额不大的资损场景选择放弃，主要认为“麻烦”

和“不会操作”；而他们的求助场景主要集中在退款问题

(42%)、商品相关问题(17%)、物流问题(16%)、支付问题(8%)以
及账号和操作问题(5%)。

■ 解决之道：

去年 11月 25日中国政府网公布《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》，如何让老年人也乘上数字时代线上购物的快车，

还需要社会、社区、家庭等各方面的合力。

年轻人要做好“扫盲”工作，帮助父母长辈尽

快融入智慧生活；智能设备及应用软件的制造

与研发，需考虑到老年人特殊要求，推出

“易用版”“简化版”，降低上手难度。此

外，街道、社区等基层组织，也要积

极开展“技术帮扶”，确保老

年人“求助有门”。

本报记者

陆常青

观察员说：

老年人习惯于扬招打车，不太会使用叫车软件。但近几年发现，在马路上
扬招出租车越来越不容易，成功几率很小，大部分出租车司机通过网络接单。

去年从新闻报道中了解到，上海推出“申程出行”软件，在市中心设置了“一键
叫车”的扬招杆，方便老年市民打车，但具体分布在哪里，我们也不是很清楚。

老人使用自助服务系统 本报记者 王凯 摄

■ 浦东医院门诊大厅里， 医务人员帮助老人操作自助挂号机 本报记者 徐程 摄
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■ 上海银行工作人员指导


