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□南都

11月24日，国务院办公厅发布《关
于切实解决老年人运用智能技术困难
的实施方案》（下称《方案》），提出积极
开发智能辅具、养老照护等智能化终端
产品，切实解决老年人运用智能技术困
难。近日连续发生几起受到舆论关注
的老年人运用智能技术困难事件，《方
案》可谓来得正是时候。

11 月 23 日，湖北宜昌一老人冒雨
用现金交医保被拒的视频引发关注。
视频中，工作人员告诉老人“不收现金，
要么告诉亲戚，要么你自己在手机上支
付”。24 日，宜昌市医保局回应称，事
发地点在秭归县茅坪镇西楚社区，“村、
社区一级有代收代缴医保的职责，该社
区工作人员对政策掌握不到位”。并指

“社区工作人员办事不够灵活，图简
单”。目前，正在和当地医保部门、宣传
部门一起调查处置。

宜昌市医保局说工作人员“图简
单”，确实如此，但将此事定性为“不够
灵活”，却是认知不明，有避重就轻的嫌
疑。正如热评第一的网友所说，这“不
是办事不灵活，是没把‘为人民服务’当
回事”。这并非网友上纲上线，而是事
件性质本身如此。

国务院办公厅此次发布的《方案》
就提出，在便利老年人日常消费方面，
明确任何单位和个人不得拒收现金；而
在便利老年人日常就医方面，要求医疗
机构提供多渠道挂号等就诊服务，提供
一定比例的现场号源。科技让生活更美
好，而政务服务引入新技术，为的正是更
好地提供服务，其服务的对象正是广大
人民群众。人民群众的年龄层、受教育
程度都是非常分散的，从用户思维的角
度来讲，政务服务要做的，就是为各个层
次、各个年龄段的“用户”提供便捷的服
务，而不能像一款市场产品一样，只聚焦
目标客户群。因此，在大力开发数字政

府项目、推动政务服务智能化，让习惯于
使用智能手机和移动支付的年轻人享受
更高效服务的同时，绝对不能落下那些不
会使用智能手机的人群，尤其是老人。

本来是为了更好地提供服务的智能
化建设，却成了边缘化部分服务对象的
借口，实在太荒唐。更值得警惕的是，这
种以技术升级为借口的懒政，对老人群
体“一刀切”的粗暴处理，不是个别领域
的极端案例，而是在多个领域普遍存
在。例如，近日有94岁老人被抬到银行
激活社保卡，仅因银行要求作人脸识别。

虽然两起事件被曝光后，涉事单位
都进行了调查，或对当事人致歉，但当这
样的案例逐渐变成一种现象，就绝不能
只是发现一起处理一起“不告不管”的态
度，而是应当在其产生更恶劣影响甚至
是发生之前就做好预防措施。

同时也不应忘记，即便有老人仍学
不会使用或单纯不相信新科技，拒绝智
能化产品，他们的习惯依然值得尊重，

他们的需求也应当得到满足。在年初
的疫情猛烈增长期，曾有多起老人因无
智能手机无法展示动态健康码而被拒
绝通行的事件，亦有商场为老人单独开
设入场通道，引来点赞。对此，上述《方
案》已明确，各地不得将“健康码”作为
人员通行的唯一凭证，对老年人等群体
可采取凭有效身份证件登记、持纸质证
明通行、出示“通信行程卡”作为辅助行
程证明等替代措施。提供人性化服务
的，不应仅为有营销压力的商场，更应
该是有服务责任的政府部门、金融机构
及各领域重要场所。

政务服务和社会服务的智能化，不能
成以科技边缘化老人、差别化提供服务的
借口，以为人民服务为宗旨的政府部门，
更应为人民群众提供全面而便捷的服
务。构建服务型政府，建设数字化社会，应
着重关注服务的有效性及人性化程度。
用智能技术“欺负”老人的案例，一起都不
该再有。 （相关报道详见本报今日９版）

消除老人“数字”烦恼，国办出手正是时候

□新京

网络直播行业再出新规。近日
国家广播电视总局发布“关于加强网
络秀场直播和电商直播管理的通
知”，要求网络秀场直播平台要对网
络主播和“打赏”用户实行实名制管
理，要通过实名验证、人脸识别、人工
审核等措施，确保实名制要求落到实
处，封禁未成年用户的打赏功能。

要求网络主播和“打赏”用户实
名，这是规范网络直播行业的必要之
举。许多人看到了打赏实名制，以及
禁止未成年用户打赏的积极意义：这
项措施可以阻止用户非理性打赏行
为，减少“冲动打赏”，保住一些人的
钱包。不过，打赏实名制的另一重意
义同样不可忽视：其有助于戳破愈演
愈烈的网络直播泡沫。

网络直播不是新兴事物，但今年由
于疫情，这一行业迎来一波高峰，某种程
度上促进了商品的流通与经济内循环，

成了助推经济复苏的一股重要力量。
但与此同时，网络直播的刷量现

象也愈加明显地暴露出来。近日中
消协就点名一些主播在带货过程中
出现刷量行为。一名参与某名人直
播带货的工作人员甚至表示，当天结
束时 311万观众中，只有不到 11万真
实存在。另有媒体调查显示，市面上
确实存在一批“机器人大军”，可将直
播间观看人数、销售、售后评价等数
据夸大或者美化。

这些“机器人大军”，就是造成直
播行业泡沫的重要肇因。它们不仅
误导用户，也涉嫌违反《反不正当竞
争法》，最终损害的是直播经济生态。

可也应认识到，打赏实名制只是
意味着那些网络“机器人”不能再打
赏了，但在观看、点赞或者评论上目
前来看依然难以得到有效约束。所
以，打赏实名制是对直播刷量的一次
必要监督，但更需要思考的是，该如
何打掉那些躲藏在隐秘角落里的“机

器人大军”。
这些“机器人大军”之所以在直播

间横行，一方面是因为他们成本低廉，
商家用很低的价格就可以雇佣大批

“机器人”。有报道显示，某直播平台
120块就可以买到一万个“机器人”围
观直播，与漂亮的数据相比，这个价格
可谓相当便宜；另一方面，从既往案例
来看，即便有刷量行为，涉事商家几乎
也很少受到处罚，造假违法成本低，纵
容了直播平台上的刷量行为。

事实上，相关部门已经注意到这
种乱象，并出台了监管措施。不过这
有赖于执行层面的尽快无缝落地，譬
如市场与网络监管部门应加强日常巡
查，主动受理举报与投诉，同时加强与
平台的协作，将日常执法真正“下沉”
到直播间。当然，平台也应主动担负
起主体责任，从源头屏蔽造假。

打击刷量“机器人”，是稳固直播
行业之基，也是为数字经济护航，必
须行动起来了。

打赏实名制有助打击直播刷量“机器人”

□陈广江

11 月 24 日凌晨，针对辽宁省盘锦
市大洼区一村民反映的“家中自来水
可点燃”一事，当地通报称，经调查分
析，专家认为，该居民所在的四营屯自
来水源来自于深层地下水，因少量天
然气串入水层，在采水过程中将天然
气带到地面，由于近期该区域自来水
站的蓄水装置正在进行扩容改造，临
时采取地下水直供方式，导致少量天
然气进入自来水管网，造成可燃现象。

“真相来了”“原因找到了”“谜底
揭开了”……不少媒体在进行跟进报
道时，使用了这种结论性语句。但事
实上，环绕在公众心头的“自来水可
燃”疑团并未完全解开，不妨让真相再
飞一会儿，多给调查留点时间。

首先，一个关键问题是，匪夷所思
的“自来水可燃”现象，究竟持续了多长
时间？官方通报称，“临时采取地下水
直供方式，导致少量天然气进入自来水
管网，造成可燃现象”。但有村民对媒
体表示，问题出现三四年了，一直没有
得到解决，自来水公司也没查明原因。

其次，此前村民是否反映过相关问
题？对此，官方通报没有给出明确答
案。有村民称，村里100多家都是这样
的情况，已经反映过多次，始终找不到
原因，无法解决。报道称，当地村民大
都安装净水器，没人喝生水。但当地一
村干部告诉媒体，此前未收到此类情况
反映，也没遇到村民反映的情况。双方
各执一词，谁是谁非，理应调查清楚。

再次，村民饮用这种“可点燃的自
来水”后，对身体有没有害处，有多大害
处？问题被曝光后，相关部门迅速关停
了问题辖区的自来水井，停用居民用水
管道，采取临时调水的方式满足居民用
水需求。但有些村民难免犯嘀咕：之前
喝的水安全吗？是否需要去医院检查？

最后，相关部门、单位是否存在失
职渎职现象？通报称，大洼区将对造成
相关问题的有关部门及人员启动问责
程序。只有在刨根问底、查清真相的基
础上，问责才能更精准，更有震慑力。

“自来水可燃”的疑团还未完全解
开，对事件的调查不能就此终止。相较
于自来水的质量问题，相关部门和单位
守土无责的问题，更值得深究。与其等
媒体曝光陷入被动，何不主动作为？

用公开透明调查
回应“自来水可燃”疑云

“隔离墙”
如果遭受家暴，你可以勇敢寻求法律的保护！数据显示，截至2019年 12月

底，全国法院共签发人身安全保护令5749份，在施暴者和受害者之间设立“法律保
护伞”“隔离墙”。新华社发 朱慧卿 作


