
记者调查记者调查2022年 2月 25日 星期五 1313
■人民眼·智慧助老R

服务智能化服务智能化 便利老年人便利老年人
第七次全国人口普查数据显示，我国 60

岁及以上人口已达 2.64 亿。预计“十四五”
时期这一数字突破 3 亿，我国将从轻度老龄
化进入中度老龄化阶段。

习近平总书记指出：“让老年人老有所
养、老有所依、老有所乐、老有所安，关系社
会和谐稳定。我们要在全社会大力提倡尊
敬老人、关爱老人、赡养老人，大力发展老龄
事业，让所有老年人都能有一个幸福美满的
晚年。”

实施“智慧助老”行动，是新时代老龄工
作的一项重要任务。

“随着我国互联网、大数据、人工智能等
信息技术快速发展，智能化服务得到广泛应
用，深刻改变了生产生活方式，提高了社会治
理和服务效能。但同时，我国老龄人口数量
快速增长，不少老年人不会上网、不会使用智
能手机，在出行、就医、消费等日常生活中遇
到不便，无法充分享受智能化服务带来的便
利，老年人面临的‘数字鸿沟’问题日益凸
显。”国务院办公厅 2020年 11月印发《关于切
实解决老年人运用智能技术困难的实施方
案》，就进一步推动解决老年人在运用智能技
术方面遇到的困难，坚持传统服务方式与智

能化服务创新并行，为老年人提供更周全、更
贴心、更直接的便利化服务作出部署。

2021 年 11 月，《中共中央国务院关于加
强新时代老龄工作的意见》印发，对加强新
时代老龄工作作出全面部署，其中要求“在
鼓励推广新技术、新方式的同时，保留老年
人熟悉的传统服务方式，加快推进老年人常
用的互联网应用和移动终端、APP 应用适老
化改造。实施‘智慧助老’行动，加强数字技
能教育和培训，提升老年人数字素养。”

《“十四五”国家老龄事业发展和养老服
务体系规划》2022 年 2 月 21 日发布，部署了 9

个方面具体工作任务，其中在“营造老年友
好型社会环境”方面，明确提出“建设兼顾老
年人需求的智慧社会”。

2021 年 9 月，国家发展改革委办公厅印
发《关于推介运用智能技术服务老年人示范
案例的通知》，公布了第一批 14 个运用智能
技术服务老年人示范案例，山东省济南市历
下区“亲情 E 联”智慧养老平台、山西省大同
市“398 贴心保”、四川省成都市武侯区“颐居
通”社区居家养老服务综合信息平台榜上有
名。前不久，本报记者分赴济南、大同、成
都，听几位老人讲述“智慧助老”的故事。

一个呼叫终端，一台红外感应设备，一个

24 小时服务平台，让越来越多的济南独居老人

享受到安心的居家养老服务。

2020 年 10 月，山东省济南市历下区启动独

居老年人“亲情 E 联”服务项目，将辖区 60 岁以

上独居老年人全部纳入保障范围，对自愿签订

服务协议的独居老人，通过政府购买服务方式

为其安装智能设备，提供紧急呼叫、异常预警

等远程监测照护服务。

近日，记者随历下区“亲情E联”智慧养老平台

运营经理张静回访她曾服务过的 3位独居老人。

一键呼叫，“救”在身边

经历了一场突发疾病，历下区独居老人左金

岩对“小小呼叫器发挥大作用”有了切身体验。

2021 年 3 月 17 日清晨 5 点多，左金岩起身下

床，孰料脚刚着地，眼前突然发黑，瘫倒在床边。

两个儿子都住得远，迅速赶来也得一个多

小时。情急之下，左金岩想到了床头的“小方

盒”——历下区民政局为她免费安装的紧急呼

叫器。左金岩颤巍巍地伸手按下那个红色按

钮，呼叫器旋即发出警报。

收到求助信号后，“亲情 E 联”智慧养老平

台的 3 个座席同步运转，分别联系左金岩、120
急救中心和社区网格人员。

10秒钟内，平台工作人员回拨电话了解左金

岩的身体情况，并第一时间反馈至急救中心。5分

钟内，线上救助流程全部完成，网格员和救护车立

即出发，赶往左金岩家所在的鞭指巷。网格员孙

莹莹率先赶到，指导左金岩保持半坐卧姿势，尽可

能平缓呼吸。历下区民政局此前已开展多期助老

技能培训，帮助网格员掌握应急救助技能。

安置好老人，孙莹莹又赶到巷口迎接救护

车。老街小巷弯弯绕绕，路窄住户多，在孙莹莹

的引导下，救护车径直开到左金岩家门口。左

金岩被送往医院救治后，确诊为哮喘发作，收缩

压一度高达近 200 毫米汞柱。经过医护人员精

心救治，血压很快降至安全范围。两小时后，平

台运营经理张静到医院回访，老人家属连连拱

手道谢：“小小呼叫器发挥大作用，真是万幸！”

迄今，“亲情 E 联”智慧养老平台已累计处

理紧急预警信息 1.1 万余次，拨打问询电话 1.2
万余次，实施紧急救助 10 余例。

在线问诊，足不出户

轻轻扭开瓶盖，按粒取出胶囊，82 岁的济

南市民闫中兴按照电话那头的提示，把几种需

要服用的药物逐一配好，端起水杯吞服。“电话

那头是‘亲情 E 联’平台的药剂师，每天按时指

导我正确服药。”老人说。

闫 中 兴 患 有 心 脏 病 、高 血 压 等 多 种 慢 性

病，服药种类多、频率高，并需根据医院复查结

果定期调整剂量。他一度为吃药犯愁：“眼睛

花了，看不清处方，加之年纪大了记性差，经常

少服漏用。”闫中兴去年脑梗复发，抢救后发现

系长期未按医嘱服药所致。

2019 年 10 月，国家卫生健康委等八部门联

合印发《关于建立完善老年健康服务体系的指

导意见》提出，“强化老年人用药保障，开展老

年人用药使用监测，加强老年人用药指导”。

张静在回访中了解到闫中兴发愁的问题，提出

依托“亲情 E 联”平台为老人开展用药指导服务

的设想，得到历下区民政部门支持。

规范用药指导，有据可依是关键。闫中兴去

年脑梗痊愈后不久，义诊员携带健康一体机上门

为他检查身体，各项数据实时上传至“亲情E联”平

台后形成电子健康档案。平台还与药房合作，通

过志愿服务形式引入 33名执业药师。老人有需求

时提前预约，药剂师接单后便会第一时间回拨电

话，结合老人健康档案提供全方位用药指导。

“心率 68、血糖 6.8、收缩压 150……”闫中

兴扶了扶老花镜，指尖轻滑手机屏幕，仔细查

看自己的健康档案。这是“亲情 E 联”平台开发

的微信小程序，对老年人心率、血压、血糖等指

标 定 期 分 析 ，并 将 结 果 及 时 反 馈 给 老 人 及 家

属，同时根据系统评估给出作息和膳食调整建

议。“系统提示我血糖和血压值偏高，建议我饮

食上少盐少油、控糖限酒。”闫中兴说。

2021 年 8 月以来，历下区已帮助近 400 名

独居老人建立健康档案。

智能监测，云端守护

出门遛弯时间一长，独居老人程玉芬便会

接到“亲情 E 联”智慧养老平台的问询电话。

“大姨，您去哪了？好几个小时都没看见

您人呐。”电话那头的张静关切道。

“又不放心我啦？”程老太笑道，“出来买点

菜，顺便找姐妹聊聊天……”

与老人相距甚远，平台工作人员如何知道

程玉芬家中无人？这得益于老人家中安装的

红外人体感知仪，能够即时感应人体热源，主

动监测生命体征。如长时间未检测到老人活

动轨迹，设备会自动向平台发出预警信息，工

作 人 员 第 一 时 间 联 系 处 置 ，确 保 老 人 生 命 安

全。目前，历下区民政局已为辖区 2315 位独居

老人安装了红外人体感知仪，实时监测安全隐

患，降低老年人意外风险。

春节期间，不少老人到子女家过年，红外

感知仪未能检测到室内活动轨迹，张静和平台

工作人员逐一电话联系确认，送上新春祝福。

图①：山西省大同市助老服务人员陪护老

人出行。 本报记者 乔 栋摄

图②：山东省济南市历下区老人左金岩介

绍家中的紧急呼叫器。本报记者 李 蕊摄

图③：四川省成都市武侯区老人在社区长

寿食坊“刷脸”就餐。 本报记者 王明峰摄

图④：大同市 398 智慧养老呼叫中心。
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山东省济南市历下区打造智慧养老平台

智能技术守护智能技术守护 独居老人安心独居老人安心
本报记者 李 蕊

“这个小玩意儿，别

看只有巴掌大，作用可不

小。”87 岁的山西省大同

市市民龚翠兰指了指系

在腰间的智能穿戴设备

“398贴心保”。

2021年 8月，龚翠兰

在自家小区遛弯时，一个

趔趄摔倒在地，“398 贴

心保”立即响应——1 秒

自动识别跌倒，30 秒救

助应答，3 分钟救援人员

到场，11 分钟救护车到

场，为老人及时送医赢得

宝贵的救援时间。

2019 年 6 月 ，中 国

疾病预防控制中心慢病

中心等 7 家机构联合发

布的《老年人防跌倒联

合 提 示》指 出 ，跌 倒 是

65 岁 以 上 老 人 因 伤 害

致 死 亡 的 首 位 原 因 。

2021 年 12 月，国务院办

公厅印发的《国家残疾

预 防 行 动 计 划（2021—

2025 年）》提 出 ：“ 开 展

老年人跌倒干预和健康

指导，提高老年人及其

照料者预防跌倒的意识

和能力。提高对儿童伤

害 和 老 年 人 跌 倒 的 救

援、救治水平。”

“398 贴心保”智能

穿 戴 设 备 ，由 大 同 398
智慧养老服务有限公司

研发，其主要功能便是

防跌倒。“每秒钟可以捕

捉 100 组 人 体 动 作 数

据 ，跌 倒 识 别 率 达 90%
以上。”大同 398 智慧养

老服务有限公司研发主

管 刘 超 在 空 中 挥 舞 着

“398 贴 心 保 ”，屏 幕 上

的感应数值随即在红色

区域上下波动。

借 助 人 工 智 能 技

术、移动通信技术和云计算技术，“398 贴心保”实现了

跌倒智能判断和自动报警，形成了“跌倒提示—后台报

警—人工确认—就近救助”的响应流程。考虑到很多

老人习惯讲当地方言，大同 398 智慧养老服务有限公

司组建了一支会讲方言的本地客服团队，同步接线的

助老人工呼叫座席逾 500 个。

步入 398 智慧养老呼叫中心，键盘敲击声和电话应

答声此起彼伏，接线员李宁正在与来电老人耐心沟通。

2021 年 8 月 24 日 14 时 14 分，一阵急促的铃声在李宁耳

畔响起，屏幕上随即出现求助老人龚翠兰的姓名、年龄

等信息，“摔倒确认”的红色字样在屏幕上闪烁，求助报

警定位为“平城区天胜雅园西北角”。

“姨，能听到我说话吗？”李宁此前曾数次遇到过类

似的紧急情况，经验丰富的她用大同方言直奔主题，

“龚翠兰，龚翠兰，您摔倒了吗？”李宁紧盯屏幕问道。

10 余秒后，听筒那头“哎哟”一声呻吟，李宁长舒一口

气：有回音、有知觉，说明有自主意识。但老人反馈的

信息不乐观：“我‘溜’了一下，腿动弹不了了。”

只因一步台阶没踩稳，龚翠兰中午出门倒垃圾时

不慎摔倒。她斜趴在地，想站起身来却动弹不得。半

分钟后，龚翠兰隐约听到有人在喊她的名字。正午的

阳光穿过树梢，照得龚翠兰眼睛晃了神，她下意识地抬

头环顾，却并没有看到人。过了一会儿，她才意识到，

这声音来自腰间的“398 贴心保”。

“您先趴在地上不要动，我们的救援人员很快就

到。”李宁心里有把握，“398 贴心保”的定位误差不超

过 3 米。她一边协调联系龚翠兰所在社区的助老服务

站，一边拨打 120 急救电话，并迅速调出系统中存储的

龚翠兰健康档案，第一时间传输至医院，最后通过平台

通知老人子女。

3 分钟后，天胜雅园所在的云泉里社区助老服务

站工作人员赶到现场；11 分钟后，120 救护车赶到现

场，随车医生结合健康档案中的高血压等病史记录，为

龚翠兰进行了心电图检查。经过及时抢救和精心治

疗，老人脱离了危险。

2020 年 8 月起，大同市民政局在平城区率先试点，

为 80 岁以上高龄老年人、75 岁以上独居及低保家庭老

年人、低保家庭 60 岁以上失能老年人免费配用“398 贴

心保”。目前，大同市平城区已有 1.56 万余位老人用上

了“398 贴心保”。
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抬高帽檐，摘下口罩，对准镜头，83 岁的四

川省成都市武侯区居民郭伯文在龙腾社区长

寿食坊窗口前站定片刻，人脸识别系统“嘀嗒”

一声认证成功，姓名、卡号、消费金额和套餐内

容在显示屏上一目了然。

“不付现金，不用刷卡，提前储值后自动结

算。”郭伯文对“刷脸”用餐方式赞不绝口，服务

员旋即递出一份热气腾腾的黄豆烧肉和番茄

炒蛋套餐。

落座后，郭伯文攥着支付终端“吐”出的一

截小票，认真核对账单明细：本次消费 15 元，其

中政府补助 3 元、自付 12 元，余额 522 元。确认

账单准确无误，老人满意地用起餐来。

“如今支付方式越来越多样，但考虑到老

年人多年来形成的消费习惯，我们仍保留了纸

质小票。”龙腾社区长寿食坊负责人王允靖说，

2013 年以来，武侯区鼓励街道社区与餐饮企业

合作建立社区长寿食坊，并按照普通老人每餐

3 元、低保老人每餐 5 元的标准给予补贴。过

去，餐厅为准确核对身份信息和补助类型，老

人需携带身份证现场核验并签字确认。用餐

高峰期间，窗口前常排起长队。

“上了年纪后，忘性越来越大。”郭伯文常因

忘带身份证而无法享受用餐优惠。同样的困

扰，不少老年人都遇到过。在武侯区，60 岁以上

老年人有 14.62万人，占户籍人口的 21.93%。

如何让长寿食坊暖胃又暖心？武侯区民

政局组织团队依托人脸识别技术研发了助餐

信息化管理系统。“对老年人来说，‘刷脸’是非

常便捷的智能化服务。”武侯区民政局养老服

务科科长杨红久说，社区录入老年人基础信息

后，上传至武侯区开发的“颐居通”社区居家养

老服务综合信息平台，供辖区内签约的 36 家长

寿食坊共享，实现服务数据“一端录入、多端共

享”，老年人在任一助餐点均可享受“刷脸就

餐”服务。2021 年，武侯区共提供“刷脸”助餐

服务逾 2.9 万人次。

2020 年 11 月，国务院办公厅印发的《关于

切实解决老年人运用智能技术困难的实施方

案》要求，“聚焦老年人日常生活涉及的高频事

项，做实做细为老年人服务的各项工作”。武侯

区应用人脸识别技术，将“颐居通”社区居家养

老服务综合信息平台向高龄津贴生存验证、各

类补贴便捷申领等高频事项和服务场景拓展，

着力解决老年人面临的“数字鸿沟”问题。

“刷脸办、掌上办、指尖办，老汉我八十有

三了，如今也会一键通办。”郭伯文乐呵呵地掏

出手机，向记者演示领取高龄津贴的验证流

程：打开与“颐居通”社区居家养老服务综合信

息平台关联的“养老助手”手机客户端，点击验

证按钮，按照语音提示摇摇头、眨眨眼，人脸验

证成功。

目前，武侯区依托高龄津贴信息化管理系

统，打通了高龄津贴从申报到发放的所有环

节，实现高龄老人信息采集和验证、审核审批、

补贴发放的流程化管理。老年人完成人像采

集后，通过手机应用程序或社区自助服务终端

即可完成信息验证，打破了空间地域和工作时

间限制。在社区日间照料中心和养老服务点，

还设有智能一体化竖屏机，方便不会使用手机

的老年人完成高龄津贴申领认证、预约养老服

务、查看政策公告。

智能技术让更多老人享受指尖上的便捷

服务。迄今，武侯区已累计投入 1000 余万元用

于智慧健康养老信息化建设，依托“颐居通”平

台建立老年人信息化数据档案 9 万余份，为互

联网助餐、健康安全管理、居家安全监管、关爱

巡访管理、高龄津贴线上审验等 13 个智慧养老

应用场景加速普及提供了数据支撑。

四川省成都市武侯区建设“颐居通”社区居家养老服务综合信息平台

刷脸办事刷脸办事 方便快捷方便快捷
本报记者 王明峰
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