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■ 本报记者 肖淙文 唐逸涵 许峰

医院自助机前，老人攥着身份
证，对着屏幕上迷宫般的科室列表慌
了神；政务大厅里，听障人士比划半
天，最终只能靠原始纸笔沟通对接业
务；空巢老人跌倒后呼救无门，子女
次日才发现⋯⋯这不是个别老年人
和残障群体的特殊遭遇，当全社会按
下数智“快进键”，一些社会特殊群体
正因种种现实原因，被挡在数字世界
之外。

不久前，工业和信息化部等六部
门联合发布 2025 年数字适老助残产
品和服务典型案例名单，全国62个入
选案例中，浙江共有9项成果上榜，涵
盖创新技术、互联网应用、硬件产品和
智能服务四大方向，位居全国前列。
这些“数字助手”正试图解答时代命
题：特殊群体，能否跨越“数字鸿沟”，
共享“数字红利”？技术能否弯下腰，
让最急需的人不必踮起脚？

浙江着力打造温情的数字适老助残产品——

为特殊群体配一个“数字助手”
浙江着力打造温情的数字适老助残产品——

为特殊群体配一个“数字助手”

■ 肖淙文

采访浙江入选国家典型案例的
成果时，我看到的不仅是毫米波雷达
的精准、无堵呼入技术的便捷、智慧
助餐平台的普惠——技术背后，是一
条贯穿始终的价值主线：让数字经济
的发展红利，公平、温暖地抵达每一
个人。

发展数字适老助残，从来就不是
单纯的技术问题，更不是简单的经济
账。它关乎社会公平，关乎一个文明
社会如何对待“少数派”与“弱势者”。
当一位失语老人敲击桌面就能发出求
救信号，当一位空巢老人每一次跌倒
都能被智能守护，当一位听障人士在
政务大厅里能用手语与工作人员自如

对话——这些瞬间所承载的，正是一
个社会的温度。

浙江的探索已经证明，数字经济
与银发经济、无障碍社会建设绝非此
消彼长的零和博弈，而是可以深度融
合、相互赋能的共生关系。

当数字技术与人文的“心”紧密
贴合，当算法学会共情，当传感器懂
得守护，当每一个特殊群体都不再被
遗忘在“数字孤岛”上——那么，无论
年龄几何，无论
身体是否强健，
每 一 个 人 都 能
从 容 、体 面 、有
尊 严 地 走 进 那
个 温 暖 的“ 智 ”
时代。

走进温暖的“智”时代

“哒哒哒⋯⋯”凌晨 2 点 30 分，安
徽周奶奶家墙上的孝心通 AI 敲击呼
叫器，突然捕捉到一阵凌乱敲击声。
10 秒后，周奶奶的儿子作为紧急联系
人接到电话，老人被及时送医。“对于
心梗、脑梗的空巢老人来说，一旦发
病无法呼救，‘敲击’往往是他们最后
的求救方式。”产品研发企业衢州分
音塔科技有限公司的技术人员石中
洲说。

无规律的敲击声和呼救声，是唤
醒孝心通的“声纹密码”，它就像家里
一只能听懂求救的“耳朵”。为了让

“耳朵”更灵敏，系统学习了涵盖中英
文语音、哭笑声、闪电声等632类声音
事件的大量语料，并被告知哪些声音
无需响应，以此反向筛选，提高真实呼
救的识别率。目前，在两居室不关门
的环境中，人耳能捕捉的求救声，它都
能精确拾取。

浙江援通科技发展有限公司的应
用无堵呼入技术则专注于求救后如何
确保后续施救环节信息通畅，做到“呼
救秒级响应，支援快速抵达，施救无缝
衔接”。不久前，家住杭州三堡社区
101 岁的绕爷爷突发胸闷，按下脖子
上挂着的援通一键呼叫器。客服后台
立刻弹出警报，客服一边沟通安抚，一
边迅速拨打 120，同时联络绕爷爷的
家人与社区，为其心脏病抢救争取了
宝贵时间。

“我们相当于扮演了 24 小时‘电
子保姆’的角色。”公司创始人祝耀升
说，为了解决急救电话遇忙打不通，病
人遇急说不清等情况，他们将老人住
址、病史、小区最优急救路线等信息提
前录入，多网联合持续呼入 120，同步
沟通指导援救。这已是绕爷爷 17 年
来第四次借助应用无堵呼入技术获
救，平台响应平均耗时 6.75 秒，远低
于国标 60 秒信息采集时间。20 年
间，这项应用已为 5 万多人次提供救
援支撑。

智能、高效、无感⋯⋯这些上榜的
应用场景，正是推进数字技术适老助
残“从无到有”向“从有到优”转变的典
型案例。

“数字技术正深刻改变人们的
生产生活方式，但同时，老年人、残
疾人仍面临不敢用、不好用、不会用
的问题。”中国信息通信研究院产业
与规划研究所所长徐志发，展示了
一组调研数据：30%以上的老年人
不 敢 用 电 子 支 付 ，担 心 钱 财 损 失 ；
80%以上的老年人遇到过弹窗后无
法返回页面的问题；半数以上的老
年人使用中遇到问题会求助子女，
但子女在第一时间能帮助解决的不
到 30%。

这种“被迫数字化”的情况，在浙
江较为突出。浙江 60 岁以上户籍老
人已达 1405 万，老龄化率 27.36%，高
于全国平均水平。记者了解到，浙江
省通信管理局联合省内 15 个部门在
全国率先出台“浙里适老”专项行动方
案，开展“数字适老中国行”活动，指导
省内基础电信企业为老年人开通客服
一键呼入服务，2025 年累计服务 787
万人次、接通率超95%。

“数字化不是适老助残的唯一路
径，但是现阶段最有力的手段之一。”
浙江省发展和改革研究所社会体制改
革研究室主任柳乾坤分析，从被动卷
入，到主动拥抱，这批案例广泛落地
后，将有望带来三重跨越：服务从定时
上门转向全天候在线，从定点集中转
向居家 落 地 ，从 接 受 申 请 到 主 动
直达。

适老助残
数字技术更贴心了

采访中记者发现，一个悖论时隐时
现：最需要技术兜底的人，往往容易被
技术拒之门外。

按键花花绿绿的老人手机、触屏
操作的控制面板⋯⋯谈起那些红极一
时的产品，祝耀升直言：“会用的往往
不需要，需要的往往不会用。”不少数
字产品对特殊群体反而筑起“隐形门
槛”。怎样让急需的人以最自然、便利
的方式享受数字红利？此次入选案例
给出了一个方向——不必学习复杂操
作，甚至不必意识到自己正在“使用”
技术。首先要迈过的，是学习和使用
的“门槛”。

最近，杭州拱墅区树园小区 82 岁
的杨爷爷主动换掉了陪伴自己 3 年的
实木拐杖，新拐杖由中移（杭州）信息
技术有限公司研发，是其全域智慧养
老解决方案中“银发”类代表性硬件之
一，能听收音机、聊天，摔倒了会自动
报警。杨爷爷的拐杖若摔在地上，就
会自动发出百米可闻的报警声，并通
知到子女。对于有认知障碍的老人，
子女还能设置电子围栏，超出安全活
动范围即时提醒。关键是，这一切都
不用学。当前，全域智慧养老解决方
案已在全国 31 个省份落地，覆盖超
1705万用户。

同样让技术“无感”融入生活的，

还有毫米波雷达智能感知驱动的“无
感守护”系统。今年 5 月，浙江大华技
术股份有限公司为杭州小营街道“残
疾人之家”，无偿布设了跌倒雷达检
测系统。两个杯盖大小的白色装置
安装在活动室天花板上，发射不可见
毫米波信号，无需接触人体即可隔空
捕捉姿态与行为动态，识别精确率达
97%。

5月28日中午，管理员金瓶收到了
一条警报，现场查看后发现是一名智力
残障者从沙发床滚下来睡在了地上。
哪怕是小幅位移，也能被“雷达”精准捕
捉。金瓶日常要照料近 30 位智力残障
者，传统摄像头需专人紧盯，且突发疾
病、意外跌倒难免疏漏。毫米波雷达

“零学习成本”的设计，直接抹平了操作
“门槛”。同类项目已在浙江衢州、香港
等 地 的 多 个 社 区、养 老 机 构 或 医 院
应用。

被弥合的，还有因城乡差距、区域
差距带来的“数字鸿沟”。

尽管浙江城乡网络基础设施已基
本实现全域均衡覆盖，但在优质适老助
残公共服务、专业化服务资源及场景化
供给上，差异依然存在。山区、海岛及
偏远乡村面临服务触达半径长、个性化
适老场景供给不足等短板。这道鸿沟，
靠群众自身迈不过，靠市场难填平，唯

有制度性规划嵌入数字适老的毛细血
管，才能让“全域覆盖”真正变成“全域
可及”。

去年，援通的应用无堵呼入技术
场 景 被 打 包 纳 入 长 护 险 综 合 服 务
中。位于富阳、临平乡村承保的失能
和半失能老人，不必额外购买服务，
就 能 获 得 这 份 24 小 时 院 前 急 救 保
障。推行以来，已帮助 9 位乡村老人
紧急就医。

最终，还是要拉近特殊群体与数字
服务的距离感，让数字化成为可亲可感
可触达的“日常”。

走进台州市路桥区隆湖社区，作
为应用互联网技术推动适老化改造的
线下场景，“老省心”综合体的适老化
样板间内，带扶手的洗澡椅、可升降的
灶台⋯⋯每一样产品都可以现场触
摸、试用。这正是浙江移动台州分公
司搭建的“银发省心购”平台在线下的
重要一环——让数字化的便利，从一
次真实的触摸开始。“为老人介绍‘数
字助手’，就要打破信任痛点。”客户经
理王越敏说，老人怕买到假货、质次价
高的商品，以及“重采购、轻服务”的
采购项目。利用互联网技术，该项目
已实现从需求评估、商品选购、安装核
验 到 补 贴 发 放 的 全 流 程 线 上 化、可
视化。

跨过“门槛”，技术“无感”融入生活

让特殊群体接纳数字化产品与服
务，并非一蹴而就。

“错的他是。”一年前，衢州市衢
江区残联服务大厅里，一位听障者在
纸上写下这四个字。彼时，衢州首台
AI 手语翻译机刚刚落地。为了补办
残疾证，听障者反复用手语比划，屏
幕上的数字人却一次次翻译错误。
最终由驻点手语老师出面才完成沟
通。“起初残障人士会来体验，可一旦
没达到预期，就会退回到习惯的路径
上。”衢江区残联工作人员说，去年
底，这台翻译机被闲置，数字人服务
费也没续缴。

对此，研发团队衢州鲸言科技
有限公司早有心理准备。公司副总
经理邹永春说，投用初期系统内置
的是国家通用手语，在天津等试点
城市双向翻译准确率逾 90%，但手
语同样存在“方言”差异，当设备下
沉到山区海岛县，本地化手语让准
确率大打折扣。为弥补短板，团队
以不低于每天 3000 条新语料的速度
更新大模型，并针对银行、机场、政
务服务等场景定制高频句。预计翻
译机将于今年年末在衢州市政务服
务中心再次“上岗”。

浙江面临的阶段性痛点，也是全国
适老助残领域的共性难题。手语翻译
机因“方言”差异遭冷遇，反映出部分数
字化产品对细分人群适配性不足——
现有成果多聚焦老年群体基础养老场
景，对多元化残障群体、失能半失能群
体的专业化服务覆盖不够全面。

新技术新应用也面临着市场化难
题。“东西蛮好，但还是有点贵了。”参

观完隆湖社区的样板间，台州老人李
昌升只下单了一个智能小夜灯。王越
敏说，目前网络平台大件改造产品下
单量屈指可数，整个社会的认知度和
消费习惯还在转变。“养老院和医院很
认可我们的产品，但要实现规模化快
速应用，还需要一定时间。”大华相关
负责人有同样感慨。

此外，本次入选案例多集中于
急救监护、居家养老等基础民生保
障领域，侧重“兜底”功能。而在文
旅休闲、交通出行、网络视听等高品
质 、多 元 化 公 共 服 务 场 景 适 配 不
足。换句话说，如何提高特殊群体
的生活品质这一更高层次的需求，
仍待满足。

“适老助残是关涉社会面较广的
综合性难题，要充分发挥政府引导作
用，促进多方共建。”徐志发分析，政府
各部门应对数字包容、数字普惠的发
展形成共识紧密协作，发挥政府资金
的扶持作用，引导更多社会资本参与，
对于成绩显著的企业，按照国家有关
规定给予表彰和奖励，激发企业内生
动力。

而切换到技术人文视角，柳乾坤
认为，未来最大的难点是解决数字化
适老助残与人文亲情关爱协同融合的
问题。“当下的数字化服务本质是标准
化、工具化的，只能解决‘有没有’的刚
性功能问题，却很难弥补特殊群体最
核心的情感需求。”未来，核心突破方
向应是推动数字化从“工具式赋能”向

“亲情式温度式服务”升级，让数字帮
手不再是冰冷的智能工具，而是能够
承载人文温暖的智慧载体。

数字普惠，期待服务更有温度

记者手记

浙江打造的9个“数字助手”

左图：台州“老省心”综合体适老化样板间主理人为老人介绍适老化淋浴产品。 通讯员 叶剑锋 摄 右图：杭州翠苑街道社区卫生服务
中心工作人员向群众介绍“家医有约”综合服务平台。
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中心工作人员向群众介绍“家医有约”综合服务平台。
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