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□ 本报记者 唐荣 李文茜

  “没想到‘一号通办’真的管用，

法官非常重视我们提供的新线索，

对案件审理很重要。”徐女士的儿子

是一起诈骗案件的受害人，该案在

广东省深圳市中级人民法院审理。

最近，徐女士最新掌握了一些涉案

线索，可能影响判决结果，她急于联

系主审法官。

  抱着试试看的心态，徐女士拨

打了“12368”诉讼服务热线，深圳中

院群众诉求服务处话务员耐心倾

听、详细记录了徐女士的诉求。随

后，工作人员将该诉求转办给主审

法官，主审法官认真核实了徐女士

提供的线索，最终将该案发回重审。

  徐女士的诉求得以高效解决，

正是深圳法院推行“一号通办”工作

机制的一个生动缩影。

  “深圳中院坚持问题导向，瞄准

群众诉求中的痛点堵点，2022年7月

成立全国法院系统首家专门的群众

工作机构——— 群众诉求服务处。”深

圳中院副院长邝肖华近日接受《法

治日报》记者采访时介绍，群众诉求

服务处全面汇集通过群众来信、来

访、来电、相关部门转交、网络舆情

反映的各类诉求，为解决群众诉求

提供一站式服务，有利于打造全覆

盖全流程、专业化优质化、权威性服

务性的工作格局，更加适应新形势

下群众工作的需要。

  2022年年底，“一号通办”话务

员接到东莞某公司代理人姚律师

来电。原来，姚律师的案件即将开

庭，由于突发情况，需要申请改期，

奈何一时联系不上承办法官助理，

只得致电反映诉求。话务员接到诉

求后，当即形成工单，通过系统转

办至相关业务庭室的案件承办法

官，同时电话提醒其情况紧急。法

官马上联系姚律师，经核实情况，

更改了开庭时间。“‘一号通办’平

台热线，处理群众诉求及时高效。”

姚律师感慨道。

  深圳中院对群众诉求进行难易

分类、缓急分道，实现简单诉求快

办，复杂诉求精办。目前，深圳中院

通过开通业务系统查询权限、持续

更新系统知识库、对话务员定期培训等举措，提高话务员即时解

决群众诉求的能力，实现占比95%以上的“易”类诉求均能由话

务员即时答复解决。联系法官、催办类“普”诉求，形成工单一键

转交责任部门，限期一个工作日内办结。

  投诉类“繁”诉求，根据风险隐患等级分为一般、重大和特别

重大，责任人接收工单后在规定时间内（一般信访3个工作日内，

重大或特别重大信访30分钟内）联系信访人，并按涉诉信访工作

规定时限办结信访事项，平台在向责任部门转办工单的同时向

诉求人推送短信，告知事项转办情况。

  据了解，深圳中院专门出台群众诉求“一号通办”工作规程，

形成了一套“接诉即办、当天转办、限期反馈、提醒督办、回访评

价”的闭环工作机制。在实践中，遇到一些棘手的难题，可通过院

长督导会解决。院领导在院长督导会上专题讨论前一周平台运

行情况，督导各类典型案例，做到事事有落实、件件有回应，群众

诉求得以快速有效解决，避免矛盾升级。

  深圳中院将部门和个人信访工作情况纳入综合考核范围，

强化对交转办案件反馈时间、信访回复率、领导包案化解、重大

疑难复杂案件处置等工作的质效评估，形成有效激励机制，压实

责任人化解责任，推动群众诉求服务工作长效高质发展。

  “我们通过推送短信、人工电话相结合的方式对群众来访事

项进行回访，对确因法官、助理工作不力导致‘不满意’评价的，

纳入年终考核，并责令责任部门及时整改，确保问题得到有效解

决。”深圳中院群众诉求服务处处长涂超群说。

  记者在深圳中院群众诉求“一号通办”可视化平台上看到

一组数据：群众诉求服务处成立后，即时办结数由原来的1190

件/天变为3944件/天、工单办理时长由71.12小时缩短至21.02小

时、信访受理数量由631件/月下降为414件/月。

  深圳法院将信息化、智能化作为涉诉信访工作的重要支撑，

将“一号通办”平台信息数据与可视化系统对接，对“一号通办”

平台入口数据、分类情况、转办及工单办理情况等重要节点数据

进行实时分类展示，并对数据自动进行定量、定性的分析研判，

形成纵向到底、横向到边的指挥可视化系统，实现涉诉信访案件

的实时调度、统一指挥、可视化管理，在确保群众诉求服务工作

全程留痕、公开透明的同时，为审判工作提供决策依据，提升审

执业务工作质效。

  同时，优化“一号通办”信访管理系统功能，增设信访事项责

任人、重大信访案件包案领导登录入口，将“一号通办”平台从登

记转交平台升级为办理督办平台。信访事项责任人可以在平台

上直接回复群众并办结信访事项，两级法院院领导可以通过平

台即时了解重大信访案件的接访情况、化解进程及办理结果，实

现涉诉信访全流程、全业务的网上办理，确保对每一件涉诉信访

案件全程可视监控，有问题及时预警干预。

  据统计，2022年7月18日至2023年8月31日，深圳法院通过

“一号通办”平台共办理群众诉求132万余人次，实现来电接通

率100%，群众诉求回应率100%，即时办结率96.64%，工单办理满

意率99.88%，群众来信、来访总量下降40%。
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  法院内部设有很多部门，过去针对群众的不同

诉求，各部门存在多头受理、各自为战的问题，往往

难以及时高效办理。

  为解决群众在诉讼前端的堵点痛点问题，深圳

市中级人民法院在全国率先探索群众诉求服务改

革，将原“12368”诉讼服务热线升级为“一号通办”

平台，以群众诉求的“全口径受理”“漏斗形办理”

“闭环式管理”，实现“有信必录、有访必录、有录必

全、有信必复”和“有信即复”，切实为群众办实事、

解难题，更高效地回应群众诉求。

  “一号通办”平台如何运转？记者深入深圳中院

一探究竟。

沉迷网络不能自拔 刷短视频看直播“主播说啥都信”

“我的父母染上‘网瘾’了，怎么办？”

  前不久，千万粉丝主播“秀才”账号被封一事冲上热搜。据公开报道，“秀才”的粉丝多为中老年女性，有“中老年妇女收割机”“养老金杀手”之称。此事引发网友对老年人

线上社交之困的热烈讨论。

  近年来，随着人口老龄化以及互联网的普及等，老年网友的数量快速增长，对线上产品的需求越来越大，每天上网、刷手机的时间也越来越长。老年人沉迷网络、轻信网

络谣言、热衷网络购物、被诱导打赏等问题层出不穷。

  数字时代，如何回应老年人社交需求，如何保障老年人合法权益？从今天起，法治经纬版开设“破解数字时代老年人社交困境”专栏，推出系列报道，敬请关注。

  ● 近年来，60岁及以上网民占网民整

体比例快速上升，截至2022年12月，老年网民

规模达1.53亿。一些调研报告显示，不少老年

人日均上网时长超过4小时乃至6小时，沉迷

其中，成“银发低头族”

  ● 沉迷网络不仅影响老年人健康，还

带来包括人身安全、财产等一系列风险。一

些老年人热衷网络购物，“主播说啥都信”，

家里快递堆积如山；一些老年人深陷网络骗

局，被骗钱骗感情

  ● 完善立法与相关政策，建立健全老

年人网络权益保护机制。有针对性地加强对

老年人的网络教育和培训，教他们设置安全

措施，辨别网络骗局、保护个人信息，提高网

络安全能力，维护合法权益

  ● 平台要管理好内容，对含有误导、欺

诈等内容和行为要及时采取措施，设置便捷

的投诉机制，方便举报查处。有关部门应加

大监管力度，着重打击对特殊群体进行不当

引导消费的主体

□ 本报记者     文丽娟

□ 本报见习记者 丁  一

  “嗡嗡……”手机发出震动声，切菜的声音暂停

了几秒，厨房里只剩下煮锅的咕嘟咕嘟声。很快，菜

刀和砧板的碰撞声重新响起，可没过一会儿，第二次

震动声响起，切菜声再次中断……

  温晴偷偷望去，只见母亲把菜刀放到砧板上，双

手快速地在围裙上蹭了蹭，然后捧起手机。温晴只能

看到母亲的背影，其右手胳膊在小频率晃动着，她猜

想母亲的脸上一定挂着笑容，正在短视频平台上

留言。

  今年61岁的母亲玩短视频很溜，每天捧着手机

的时间至少七八个小时。这让温晴从开始的高兴转

为担忧——— 从老家赶来北京照顾她一家起居的母亲

有自己的爱好，似乎没有“老漂一族”那样的孤独；而

沉迷短视频则影响到了健康，母亲患上了腱鞘炎，医

生给出的治疗方案是涂药膏和减少使用手机时间。

  这不是个例。中国互联网络信息中心发布报告

显示，近年来，60岁及以上网民占网民整体比例快

速上升，截至2022年12月，老年网民规模达1.53亿。一

些调研报告显示，不少老年人日均上网时长超过4

小时乃至6小时。

  刷短视频、交友婚恋、网络购物、在直播间打榜

应援……他们在网络世界中放飞自我，有的甚至“茶

饭不思”，深陷其中，成为“银发低头族”。采访中，多

位受访者向《法治日报》记者发出了类似惊叹：“我的

父母染上‘网瘾’了，怎么办？”

熬夜刷手机是常态

沉迷网络不能自拔

  温晴今年32岁，刚生完孩子。母亲担心女儿的身

体，便从湖南老家赶到北京。与母亲同住的一年时间

里，温晴发现，母亲对手机越来越痴迷：炒菜时，如果

手机响了，立即调小火，擦擦手拿出手机看看；拖地

时，也会把手机放入衣服兜里，只要来了信息，就把

拖把往墙上一靠；甚至因为刷手机，在电饭煲装了米

后，忘记按下开关……

  前不久，温晴发现，母亲和年轻人一样，刷手机

到凌晨一两点。那天凌晨1点多，她起床上厕所时，发

现母亲房间还有微弱的亮光。她轻声问了句“睡了

吗”？屋里没有回应，她推开门，看见母亲侧躺在被窝

里，戴着耳机在看视频。发现女儿进来，母亲慌忙把

手机屏幕关掉，解释说自己“不太困”。

  本来，温晴觉得母亲来北京，要照顾自己一家起

居，周边又没朋友，普通话也说不太利索，能玩玩手

机、看看短视频打发时间，挺好的。可母亲太过沉迷

其中，还经常熬夜，导致身体每况愈下，经常忘记要

做的事。最近，母亲右手大拇指下方肌肉酸疼得厉

害，去医院检查被诊断为腱鞘炎，医生开了药并叮嘱

她“减少使用手机时间”。

  如此沉迷网络的老年人，不在少数。

  68岁的夏林梅独自住在北京朝阳常营地区，今

年8月新换了第3部智能手机。“早上醒来第一件事就

是拿手机，半夜醒了也要刷会儿手机，一会儿不看就

心慌。”夏林梅说，最开始用智能手机是为了和儿子

视频通话，后来就慢慢习惯了，一天也不知道要花多

少时间“泡”在手机里。

  社交类App、购物类App、影视类App……记者

在夏林梅的手机界面看到，一些年轻人常用的App

在她的手机里一应俱全。她熟练地打开一款社交软

件对记者说：“看，这是我前段时间新认识的朋友，通

过‘摇一摇’加的好友，现在每天都要聊上几句。”

  近些日子，夏林梅的“新宠”是一款阅读软件，里

面各种各样、定期更新的小

说让她有了盼头。“和追剧一

样，总是想知道后续如何，有

点上瘾。”夏林梅说，自从迷上看小说后，晚上都舍不

得睡觉，“总觉得时间不够用，半夜醒了也要看一会

儿，有时困了，握着手机就睡着了”。

  像夏林梅一样，受访的多位老年人已经将通过

手机看短视频、网文当成一种消遣方式，从中找寻精

神寄托，“感觉一天很快就过去了”。

  让子女们担忧的是，沉迷网络不仅影响老年人

健康，还带来包括人身安全、财产损失等一系列风

险。60岁的山东人江福自老伴去世后，就迷上了网络

小说，经常拿着手机一看就是好几个小时。有一次做

饭，锅里水煮干了他也不知道，差点把锅炸了。“想来

确实后怕，一看手机就忘了其他事情，但又忍不住不

看。”江福说。

直播购物成剁手党

一不小心掉入陷阱

  直播风靡后，一些老年人也与时俱进迷上了看

直播、在直播间购物。

  “我妈沉迷直播间购物，买回家的带鉴定证书的

所谓和田玉和贵金属，快递盒子都堆成山了”“我爸

在直播间花99元买的东西，我在电商平台上找到了

9.9元的，我爸说我找的东西是假的”……不少受访

者向记者吐槽自己年过花甲的父母沉迷于直播购

物，还有人说“有网瘾的老人‘疯狂’起来，甚至超过

年轻人”。

  山东枣庄居民张玲玲最近有点心烦，因为她家

院子就要被快递箱子堆满了。“我妈一天到晚在直播

间购物，说直播间的东西超便宜，家里成堆的农副产

品，吃一半烂一半，不知名的保健品拆封了也不吃。”

张玲玲说。

  她母亲60多岁，经常刷短视频、看直播，“主播说

啥都信”，俨然成了一名“剁手党”，刚开始是买食品，

后来是衣服、珠宝等，最多的时候一天收到了十几个

快递。有一次，张玲玲正好休假在家，她检查了一下

母亲买的东西，发现一些产品的质量和颜色与主播

介绍的相差不少，一些衣服甚至没有面料标识成分，

有的“保健品”包装上写着××口服液、××丸，但右

下角用特别小的字体写着水果饮料、压缩糖果等。

  来自黑龙江哈尔滨的刘颖也有类似困扰。今年

五一假期回到老家，她发现家里堆放着很多玉石、字

画、陶瓷花瓶，母亲喜滋滋地介绍自己在直播间购买

的所谓名画、古董。“我妈说这些东西价值几百万元，

老板家里出事了，才几百块钱低价处理。要是能找着

好的渠道卖了，能赚好多钱。”刘颖听后哭笑不得。

  她翻了翻母亲买的“名画”“古董”，发现大多单

价在四五百元左右，共买了五六十件，花费过万元。

其中有一幅号称“价值两万元的名画”，母亲花了上

千元买来的，刘颖注意到图案之间的接缝很整齐，明

显是机器做出来的，她在网购平台一搜索，立马显示

同款，定价160元。

  有网友戏言：“退货的速度跟不上我奶被骗的

速度。”

  记者采访发现，不少老年人防范意识差，对主播

推荐的所谓投资产品深信不疑。湖南邵阳人赵鹤今

年65岁，经常在各种短视频平台上刷直播。有一次，

他刷到有主播教人做账号赚钱，对方称可以带着做

头像、账号、剪辑带货视频、挂商品链接等，一天能收

入几百元钱，每个月能收入五六千元。

  赵鹤心动了，他立即联系对方报课，花了3000元

买了课程。可付费后，他发现课程讲的都是一些做短

视频和带货的内容，专业术语多，初中学历的他根本

听不懂。他找对方退课，却被对方用各种理由推脱搪

塞，仍每天给他发送课程链接。

  无奈之下，他将此事告诉了女儿。经过一番交

涉，对方同意扣掉相关费用后退费，最后退了800元。

  “我们老年人想证明自己还有价值，主播能把话

说到我们心坎上，内心那股火苗就被点燃了，却不知

道里面有这么多陷阱。”被坑后，赵鹤很是懊恼。

在线上寻找归属感

各种收割防不胜防

  为何“网瘾老人”越来越多？记者采访数十位老

年人了解到，他们普遍具有“孤独感”和“脱节感”，热

衷网络社交是为了寻求“归属感”。

  受访专家指出，社会人口结构逐渐发生变迁，家

庭规模小型化、家庭类型疏远化、家庭成员离散化等

特点凸显，“银发族”独居、空巢等现象更易、更早发

生。还有一些老年人为照顾下一代，随子女搬至陌生

大都市，脱离了熟悉的生活环境，内心的孤独感更加

强烈。客观上，老年人与社会、子女面对面沟通的机

会减少，而手机为老年人搭建了一个虚拟的生活空

间，供他们表达自我、抒发情感，缓解精神的空虚。

  《2020老年人互联网生活报告》指出，一些老年

人群体在手机网络上呈现“极致孤独”的状态，几乎

全天候生活在网络中。

  赵鹤告诉记者，为了留住吃完饭就走的孩子们，

前两年他在家里装了无线宽带，之后孩子们留下的

时间长了，但刷手机的时间也多了，面对面交流的时

间并不多。

  夏林梅说：“有了智能手机后，与儿子在线上联

系更加频繁，但他回家看望自己的次数却变少了。”

  “老年人也担心与社会脱节，而网络世界的从众

性给了网民一种虚幻的安全感，让老年人觉得自己

能紧跟时代步伐，与社会有着一定程度的链接，从而

找到归属感。”北京德和衡律师事务所高级合伙人马

丽红说。

  66岁的北京朝阳居民陈芸是一位广场舞爱好

者，经常通过短视频平台分享自己跳广场舞的小视

频，有时还会开直播。“我在平台上发布的作品，很多

人都喜欢，他们给我点赞、评论，为了不让粉丝失望，

我每一条留言都精心回复，但这样要付出很多的时

间和精力，压力很大。”

  一些老年自媒体创作者也提到，现实生活的空

虚和脱节能够在网络中找到填补，网络群组和自媒

体平台成为生活中重要的归属地。

  然而，网络世界的复杂也让很多老年人防不胜

防。马丽红说，一些网络运营者通过对Cookie的抓

取、对手机权限的无度索取，对老年人在互联网的每

一步痕迹进行跟踪，从而通过大数据算法，精准抓取

老年人娱乐和情感的需求，信息流投喂、算法杀熟、

精准营销，形成层层“收割”的套路。

  “不可否认，网络确实给老年人的生活带来了

便利，也丰富了老年人的生活，但涉及老年人的互

联网内容也存在不少乱象，很多‘银发族’网龄较

短，缺乏筛选和辨识有效信息的能力，极易被‘套

路’，比如购买一些用处不大的‘便宜货’、保健品

等，甚至还有的追假明星和网红，被骗钱骗感情。”

马丽红说。

  北京安理（杭州）律师事务所合伙人徐霄燕也发

现，老年人对新事物的接受能力相对较弱，信息获取

渠道单一，对信息的分辨能力不够，对网络诈骗手段

和常见的网络骗局缺乏警惕性。由于缺乏对网络的

了解和经验，老年人更容易被不法分子的虚假信息

所欺骗。

  “相对于年轻人，老年人对于互联网和新技术的

使用能力较低，不熟悉网络操作和安全设置，容易成

为网络骗子的目标。”徐霄燕说。

  公开报道显示，最近司法机关打掉的涉老诈骗

中，不少案件触网。

落实平台监管责任

提高老人社交能力

  如何在回应老年人网络社交需求的同时，保障

其合法权益？徐霄燕介绍，我国对老年人的保护主要

体现在民法典、老年人权益保障法等法律中，但其对

老年人网络行为方面的保护尚无具体明确的法律规

定，缺乏实操性。

  不过，相关部门已经关注到这类问题。

  2022年3月1日起施行的《互联网信息服务算法

推荐管理规定》明确，算法推荐服务提供者向老年人

提供服务的，应当保障老年人依法享有的权益，充分

考虑老年人出行、就医、消费、办事等需求，按照国家

有关规定提供智能化适老服务，依法开展涉电信网

络诈骗信息的监测、识别和处置，便利老年人安全使

用算法推荐服务。

  2021年4月7日起实施的《互联网网站适老化通

用设计规范》，对广告插件及诱导类按键进行了明文

限制，要求提供适老化服务的网页或独立的适老化

网站，网页中严禁出现广告内容及插件，也不能随机

出现广告或临时性的广告弹窗。提供适老化服务的

网页或独立的适老化网站中无诱导下载、诱导付款

等诱导式按键。

  在徐霄燕看来，为防止老年人被骗、促进老年人

正确线上社交、促进线下交往，应该从多个层面综合

发力。

  “完善立法与相关政策，建立健全老年人网络权

益保护机制。完善老年人保障的相关立法工作，针对

老年人互联网权益保护问题制定具体明确、切实可

行的法律法规和政策机制。”徐霄燕说，同时要加大

法律法规、政策的宣传和执行力度，提高全社会对老

年人互联网权益保护法律和政策的认知度，确保法

律法规政策有效执行。

  徐霄燕建议，还要加强对老年人的网络教育和

培训，通过提供针对老年人的网络技术培训和网络

安全教育，教他们如何使用互联网和新技术以及如

何设置安全措施，如何辨别网络骗局，如何保护个人

信息，提高他们的网络安全能力。

  平台的监管责任也要落实到位。“对于网络平

台，应加强监管，建立健全责任追究机制。”徐霄

燕说。

  北京德和衡律师事务所高级联席合伙人易燕提

出，要通过互联网平台加强反诈宣传，对老年人的反

诈宣传要有针对性，比如利用大数据计算，总结出60

岁以上老年人最感兴趣的类别、领域、表现形式等，

结合老年人的偏好来进行反诈宣传。

  “对于平台而言，要管理好内容，对含有误导、欺

诈等内容和行为要及时采取措施，设置便捷的投诉

机制，方便网民发现不当内容及时举报。有关部门也

应加大监管力度，着重打击对特殊群体进行不当引

导消费的主体，并加大宣传力度，提升老年人网络素

养和安全意识。”马丽红说。

  受访专家指出，社会各界要加大对老年人群体

的关注和支持，鼓励社会组织、志愿者等参与到老年

人网络权益保护工作中，为老年人提供更多的帮助

和支持，多组织一些线下活动，帮助老年人建立健康

的、可持续的社交模式。

  （文中受访老年人均为化名）  

漫画/李晓军  

破解数字时代老年人社交困境


