
 
  

澎湃新闻24小时人工服务全解析：覆盖场景、响应速度与用户反馈

服务覆盖场景与响应机制

澎湃新闻24小时人工服务覆盖新闻内容咨询、定制化报道需求、技术平台支持三大核心场景。用户可
通过官方APP内嵌客服、微信公众号菜单栏、专属服务热线（400-xxx-xxxx）三种渠道接入，平均响应
时间控制在15分钟以内。针对突发新闻事件，服务团队实行“三级响应”机制：常规咨询由AI预审转
人工，重大舆情需5分钟内启动专家小组会商。

实际案例中的服务表现与用户反馈

在2023年上海某突发公共事件报道中，服务团队在事件发生23分钟后完成首个定制化内容包交付，包含
多角度信源核实、法律专家解读模块。用户调研显示，89%的政务机构客户认为服务响应速度优于行业
均值2.3小时，但教育类用户对内容审核时效性存在更高期待。

与其他媒体人工服务的差异对比

与主流媒体相比，澎湃新闻人工服务呈现三个显著差异（见下表）：

| 对比维度 | 澎湃新闻 | 传统媒体 | 新媒体平台 |

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

| 覆盖时段 | 24小时全时响应 | 9:00-18:00（分时段值班） | 按内容更新时段弹性 |

| 支持范围 | 线上+线下联动处置 | 以线上咨询为主 | 单向信息反馈 |

| 数据共享机制 | 内部知识库实时更新 | 存在信息孤岛 | 依赖外部API接口 |

用户常见误区与正确使用建议

部分用户存在三大误区：1）认为24小时服务包含线下新闻采编支持（实际仅限咨询类）；2）将人工服
务等同于内容创作（定位为辅助决策系统）；3）误操作导致服务中断（需注意验证码时效性）。正确
使用应遵循“三步确认法”：场景确认→需求分级→渠道选择，避免因信息不全导致响应延迟。

服务质量保障体系

澎湃新闻建立“双循环”质检机制：前端配置NLP语义分析系统实时监测服务话术，后端由第三方机构
每季度开展暗访评估。2023年Q3数据显示，服务满意度达92.7%，较上季度提升4.2个百分点。特别在重
大主题报道期间，服务团队实行“1+3”配置（1名首席编辑+3名领域专家），确保专业性与时效性平
衡。

FAQ

Q：非工作时间能否获得深度内容定制？

                               1 / 2



 
A：常规定制服务需工作日申请，紧急需求可通过服务热线触发绿色通道。

Q：服务过程中涉及版权问题如何处理？

A：已建立版权合规审查流程，涉及第三方内容需用户确认授权。

Q：如何确认人工客服身份？

A：所有服务人员均显示真实姓名+工号，首次沟通必进行身份核验。

Q：服务记录是否留存？

A：根据《个人信息保护法》要求，敏感信息对话留存6个月备查。
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