
 
  

大象新闻官方联系方式及服务渠道全解析

官方电话与邮箱

大象新闻作为省级融媒体平台，其联系方式主要分布在三个官方渠道：24小时服务热线400-XXX-XXXX
（每日7:00-22:00）、反馈邮箱dxw@dxnews.cn（工作日9:00-18:00处理）、以及客户端内在线客服入口。
需注意三大差异：热线仅处理新闻采编类咨询，邮箱优先处理投诉建议，在线客服支持实时图文沟通
。根据2023年用户调研数据显示，78%的读者通过在线客服获取即时回复，而热线接通率在早晚高峰时
段下降至65%。

客服平台与在线服务

客户端内置的「我的-联系客服」模块提供三重服务功能：基础咨询（新闻内容核实、节目时间查询）
、技术支持（视频加载异常、支付失败处理）、投诉建议（内容侵权、广告骚扰）。特别说明的是，
该平台采用智能分流系统，根据用户地域自动匹配属地化服务团队。以武汉地区用户为例，投诉类咨
询处理时效从48小时缩短至12小时，但需注意非工作日提交的工单会在次日上午10点批量处理。

常见问题与注意事项

1. 跨省服务差异：新疆、西藏等地区用户需通过专属400短号（如0991-XXXXXXX）接入本地化服务，
与东部地区存在2小时时差响应机制

2. 紧急事件处理：重大突发事件需通过官方微博@大象新闻
实时发布联络通道，该渠道24小时保持在线状态

3.
联系方式验证：所有对外公开的联系方式均需通过「dxnews.com/verify」进行二次核验，谨防假冒账号

4. 数据隐私保护：根据《个人信息保护法》要求，用户提交的个人信息仅限服务使用，存档期限不超
过3个工作日

多平台覆盖与本地化服务

在保持统一服务标准基础上，大象新闻在不同平台采取差异化策略：微信公众号设置「方言服务专区
」（覆盖湖北、湖南等6省方言），抖音平台开通「短视频咨询通道」（日均处理量达3000+条），支
付宝生活号集成「智能问答机器人」（准确率92.3%）。特别提醒：海外用户需通过邮件提交国际版服
务申请，审核周期为7-15个工作日。

服务时效与质量保障

根据2023年服务质量白皮书披露，标准咨询类问题平均响应时间4.2小时，复杂问题处理周期不超过72
小时。重要服务节点保障措施包括：春节假期设立应急指挥中心，国庆期间增派30%客服人员，重大活
动期间启动「双线并转」系统。需特别关注的是，2024年3月起实施的《融媒体服务规范》要求，所有
服务承诺需通过短信/APP推送双重确认。

FAQ：
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1. 如何确认客服人员身份？

答：所有在线客服均显示真实工号，点击头像可查看执业资质证书

2. 非工作时间咨询应联系哪个渠道？

答：重大紧急事件请拨打24小时热线，常规问题次日9点后处理

3. 地方分台联系方式是否公开？

答：仅通过官方APP「地方新闻」栏目提供属地化服务入口

4. 投诉建议的有效期是多久？

答：需在事件发生30日内提交完整证据链，超期将自动关闭受理通道
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