
 
  

澎湃新闻24小时人工服务怎么联系 能解决哪些事及注意要点

遇到突发新闻线索想尽快报料、对平台内容有疑问需要核实，或是账号操作出现异常急需协助，不少
人会搜“澎湃新闻24小时人工服务”，想知道它到底能不能即时响应、覆盖哪些问题。所谓澎湃新闻24
小时人工服务，是指该平台在全天任何时段安排人工客服接收并处理用户的咨询、反馈与求助，核心
在于弥补纯自助渠道在非工作时段或复杂问题上的不足，让信息传递和问题处置保持连续性。

实际含义与可用场景

澎湃新闻的24小时人工服务并非单一入口，而是整合了报料受理、内容核查申请、账号异常协助等多
个职能。用户在深夜看到疑似失实报道，可直接联络人工进行初步核实；突发公共事件现场人员可通
过电话或在线通道提交一手素材；普通用户若发现账号被盗、评论被误删、推送设置失灵，也能在非
工作时间请求介入。这类服务的价值在于时效——很多新闻类需求与事件发生时间高度绑定，延迟可
能让线索失效或影响公众知情权。

常见联络情形与处理差异

不同需求的响应方式和深度并不一样。报料类通常由值班编辑先行评估线索价值与真实性，再决定是
否进入采编流程；内容核查类需用户提供具体链接、截图和时间点，人工会转由审核组比对信源；账
号问题则多交由技术运维判断，若是密码找回或登录限制，可在验证身份后较快恢复权限。值得注意
的是，并非所有事项都能当场解决，例如涉及法律纠纷的投诉，人工只能记录并转至专门部门，后续
周期依流程而定。

| 需求类型 | 响应方式 | 能否当场解决 | 备注 |

|----------------|--------------------|--------------|--------------------------|

| 突发报料 | 值班编辑接听/登记 | 视线索而定 | 重大事件优先跟进 |

| 内容核查申请 | 转审核组比对 | 一般不能 | 需提供明确指向 |

| 账号异常处理 | 技术运维核验 | 部分可 | 身份验证是关键步骤 |

| 版权或侵权投诉 | 记录并转法务 | 不能 | 按内部流程周期处理 |

使用方式与注意要点

多数用户习惯通过澎湃新闻App或官网的“帮助与反馈”找到入口，也有部分情况支持直通热线。联系
时应一次性说清事由、时间、相关链接或截图，避免反复补充拉长处理链条。由于是人工值守，夜间
或凌晨接通率虽高，但等候时长可能比白天略长。提交报料前最好确认信息来源可靠，避免传递未经
核实的消息增加核校成本；涉及个人隐私的内容不要在开放聊天里直接粘贴，可申请私密传输。

另一个容易忽略的点是预期管理。有人以为24小时人工服务等于所有问题立刻办结，其实它保障的是
“有人应答并进入流程”，不等于最终解决结果即时可见。对于时效性极强的线索，可在联络时强调
紧迫性，以便值班方调整优先级。
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常见误区与辨别

有人把自动回复或机器人客服当作人工服务，结果卡在固定选项里得不到针对性帮助。判断是否真正
接入人工，可留意对话是否出现定制化追问或引用你的具体描述。也有人误将24小时人工服务理解为
全天候发布或修改内容的权限，实际上编辑与审核机制依旧存在，人工客服无权直接更改已发布稿件
。更需注意的是，不可利用该渠道反复发送同类诉求干扰正常排班，这不仅拖慢他人进度，也可能触
发限流。

在日常关注新闻动态或使用平台过程中，澎湃新闻24小时人工服务相当于一条随时可敲开的门，但它
更适合处理需要人来判断与衔接的事，而不是替代既有的自助功能和编辑规则。清楚它的边界与用法
，能在关键时刻让沟通更高效。

FAQ

Q：澎湃新闻24小时人工服务只能报料吗？

A：不止，还可处理账号异常、内容核查申请、侵权投诉等。

Q：深夜联系会没人接吗？

A：有值班人员值守，但接通速度和白天可能有差别。

Q：提交报料后多久有反馈？

A：视事件重要性和线索完整度而定，简单核实可能数小时内，复杂选题需更长。
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