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社会数字化环境下老年人群服务工作的探讨 
辛  亮 

（乌鲁木齐市退休人员社会化管理服务中心  新疆乌鲁木齐  830000） 

摘要：第七次全国人口普查数据显示，截止到 2020 年 11 月，我国 60 岁及以上人口达到 2.64 亿，比重为 18.7%。据预测，“十四

五”时期，老年人口将以年均 1000 万人的规模持续增长，老年人口将突破 3 亿人；第 48 次《中国互联网发展状况统计报告》数据显

示，截止 2021 年 8 月，我国网民规模达 10.11 亿，其中 60 岁以上网名占 12.2%，人口 1.23 亿，这意味着人仍有约 1.41 亿老年人群未

曾接触过互联网。在数字化社会和大力发展数字经济的大背景下，如何为老年员提供更周全、更贴心、更直接的便利化服务，促使老

年人群能够更好的适应社会方便生活是我国各级政府在以经济发展为重心的工作中需要解决的问题。 
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前言：社会数字化与人口老龄化是当前社会交织并行的发展

状态，如何促使老龄人群能够更好的适应数字化，运用数字化，

最终融入数字化社会，不因数字化的普及而对生活望尘莫及是当

前需要为老龄人群关心解决现实问题。 

一、针对老年人群生活中的高频事项发挥传统服务模式的兜

底保障作用 

在各类日常生活场景中，尤其是在老年人群高频生活事项

中，必须保留老年人群熟悉的传统服务方式，例如窗口人工服务、

人工咨询、纸质材料申办等，同时有条件的配备志愿服务人员辅

助老年人群使用智能设备，充分保障在运用智能技术方面遇到困

难的老年人群的基本需求，紧贴老年人群需求特点，为老年人群

提供周全、贴心、直接的人性化服务，有效发挥传统服务兜底保

障作用。 

在当前新型冠状病毒疫情防控工作中，很多老年人群因不会

使用或不使用智能手机而无法出示电子版“健康码”，导致无法

顺利进入某些生活场所。针对此种情况，基于核酸检测结果大数

据共享的技术条件下，建议提供人工核查服务，既由安检口工作

人员利用信息化技术工具根据老年人群身份信息主动查询核酸

检测结果，从而避免老年人群因无法展示“健康码”而造成的出

行困难。另外建议不将电子版“健康码”作为出行的唯一凭证，

可采取凭有效身份证件登记、持纸质证明通行。 

在远程交通出行方面，网上购票已经成为出行购票的主流，

但是针对老年人群，网络购票这种操作却成为了其不可逾越的一

道鸿沟。为此建议公路、铁路、航空等部门继续提供窗口服务和

人工咨询服务，方便老年人群现场购票、现金购票、打印票证等。

在日常公共交通（公交车、地铁、车租车）乘坐方面继续保留使

用现金、纸质票据等乘坐的方式。 

在就医方面，随着医院管理信息化水平的提升，医院的电子

化指引设备设施也为就医提供了便捷，利用手机等智能设备作为

就医渠道也越来越普及。但针对老年人群就医场景建议医院加强

配备导医、志愿者、社会工作者等人员，使其成为老年人群和智

能就医设备的桥梁纽带，为老年人群提供就医指导服务。同时提

供一定比例的现场号源，保留挂号、缴费、打印检验报告等传统

人工服务窗口。 

在日常生活消费方面，建议有条件的地区建设一批社区便民

消费服务中心，为居家老年人群特别是高龄、空巢、失能、留守

等重点群体，提供生活用品代购、餐饮外卖、家政预约、代收代

缴等服务，满足基本生活需求。在日常餐饮、购物、休闲、水电

气暖等消费方面任何单位、场所和个人不得拒收现金。 

二、智能化提升改造要主动适应老年人群行为模式。 

社会数字化已经成为当前社会运转的一种常态化运行模式，

广泛覆盖百姓日常生活中的方方面面，老年人群在生活中已不可

避免的会和其发生交集。随着老年人群各项身体机理功能的减

退，让老年人群主动适应各类数字化产品相对比较困难，本着以

人为本的社会服务理念，故此需要加强技术改造，促使智能化管

理主动适应老年人群的行为模式，提供更多智能化适老产品和服

务，促进智能技术有效推广应用，让老年人群能用、会用、敢用、

想用。 不再让数字化产品成为困扰老年人群生活的绳索。 

在新冠疫情防控方面，建议利用大数据共享技术，实现“健

康码”互通互认，以便于老年人群全国跨省通行；建议针对老年

人群常用的 APP 中也能嵌入社会认可的“健康码”功能，方面

老年人群通过一个 APP 即可满足相应需求，免去再新安装其他

APP 的繁琐和适应新 APP 的学习成本；建议针对老年人群不要

将电子版“健康码”作为唯一凭证，可在安检处设置以身份证为

凭证的绿码查询机，利用大数据技术，老年人等群体只需凭身份

证件即可快速查询出核酸检测结果以便顺利通行。 

推行智能化电子产品适老化升级改造。针对手机等智能终

端，推出容易切换老年模式的功能，以便使操作界面实现大屏幕、

大字体、大音量的特点；同时提高手机的安全设置，保障老年人

群上网安全，避免电信诈骗；组织开展网站、移动互联网应用改

造专项行动，优化界面交互、操作提示、语音辅助等功能，重点

推动与老年人群日常生活密切相关的政务服务、社区服务、新闻

媒体、社交通讯、生活购物、金融服务等互联网网站、移动互联

网应用适老化改造，使其更便于老年人群获取信息和服务。在适

老化改造中要考虑到少数民族和使用方言的老年人群，对不同年

龄段、不同教育背景、不同生活环境和习惯的老年人群，分类梳

理问题，采取有针对性、差异化的解决方案。 

在日常消费用卡方面，例如在医疗、社保、乘坐公交、银行

储蓄、水电气等方面，现阶段不同的场景需要使用不同的卡作为
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消费凭证，建议针对老年人群能够实行“一卡通”出行消费服务。

目前人社部已经推出第三代社保卡，其本身已具有医疗、银行储

蓄等功能，并且加载了“非接触”芯片，增加了“一晃而过”的

读卡功能，引入持卡人 CA 证书，支持线上用卡，提供线上线下

用卡时的身份认证服务，并通过扩展卡内芯片空间，增加了生物

特征识别，融合人社、金融两类应用，并预留交通、文旅等其它

居民服务应用空间，支持接触和非接触双界面读写，安全性高，

应用场景广。建议交通、水务、电力、燃气等部门能够基于“社

会保障卡”或身份证实现一卡通办理，方便老年人群日常使用。 

针对老年人群中的领取养老金的退休人群，在养老金领取资

格认证中可以利用大数据对比实现资格认证，无感认证。具体可

依托全国一体化政务服务平台，进一步推进政务数据共享，利用

就医就诊数据、公安人口数据、民政殡葬数据、交通出行数据、

公检法安检数据等判断老年人群生存状态，实现退休人群养老金

待遇资格认证数据比对化，认证无感化，降低退休老年人群使用

自助认证 APP 程序的频率。 

制度方面加快推动制修订涉及现金支付、消费者权益保护、

防止诈骗、无障碍改造等相关法律法规和部门规章，切实保障老

年人群使用智能技术过程中的各项合法权益。各地区要围绕出

行、就医、消费、办事等老年人群日常生活需求，推动相关地方

性法规制修订工作。加快推进相关智能产品与服务标准规范制修

订工作，进一步明确有关适老化的内容。 

三、要加强对老年人群的培训及开展相关互助活动 

开展老年人群智能技术教育。将加强老年人群运用智能技术

能力列为老年教育的重点内容，通过体验学习、尝试应用、经验

交流、互助帮扶等，引导老年人群了解新事物、体验新科技，积

极融入智慧社会。推动各类教育机构针对老年人群研发全媒体课

程体系，通过老年大学（学校）、养老服务机构、社区教育机构

等，采取线上线下相结合的方式，帮助老年人群提高运用智能技

术的能力和水平。 

老年人群自发建立自管自学组织。自管组织是老年人群根据

居住区域、兴趣爱好等日常，自发形成的兴趣活动互助集体组织，

利用这个组织老年人群之间可以自发互相学习相应知识。 

老年人群要主动融入智能社会。老年人群应该肯定自己，面

对数字产品时不产生畏难情绪，保持学习积极性，努力打破认知

壁垒，激发社会参与感，和年轻人一起享受现代科技生活。子女

应该给与父母更多关注，与父母加强沟通，传递数字思维和数字

技能，让老年人群更好的适应数字化生活。老年人群应该积极提

出切合自身需求的意见和建议，让互联网企业在开发产品过程中

关注到老年人群的需求。 
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