ICS 65.020
CCS B 07
	备案号：


NY
中华人民共和国农业行业标准

NY/T XXXXX—XXXX
	     



12316平台管理规范
Management specification of 12316 platform
点击此处添加与国际标准一致性程度的标识
	FORMDROPDOWN


	（本稿完成日期：2021.9.7）


XXXX - XX - XX发布

XXXX - XX - XX实施

中华人民共和国农业农村部   发布


目  次

III前  言


11　范围


12　规范性引用文件


13　术语和定义


24　管理原则


25　标识管理


26　业务管理


37　人员管理


48　资源管理


59　运维管理


8附录A　 （规范性） 12316标识图案及含义


10附录B　 （资料性） 各级12316平台职责


12参 考 文 献




前  言

本文件按照GB/T1.1-2020　《标准化工作导则　第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由农业农村部市场与信息化司提出。

本文件由农业农村部农业信息化标准化技术委员会归口。

本文件起草单位：农业农村部信息中心，北京市农林科学院

本文件主要起草人：张国、王曼维、罗长寿、刘洋、魏清凤、林海鹏、陆阳、陈莎、于峰、龚晶、杨硕、吴艳冬、任瑜珏、尹国伟、邢燕君、高兴明、程小宁。

12316平台管理规范
范围

本文件规定了12316平台的管理原则、标识管理、业务管理、人员管理、资源管理、运维管理。
本文件适用于12316平台的运行、管理与完善，其他相关平台参考使用。
规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T　20269　信息安全技术　信息系统安全管理要求

GB/T　20270　信息安全技术　网络基础安全技术要求

GB/T　20271　信息安全技术　信息系统安全通用技术要求

GB/T　20273　信息安全技术　数据库管理系统安全技术要求

GB/T　20984　信息安全技术　信息安全风险评估规范

GB/T　22239　信息安全技术　网络安全等级保护基本要求

GB/T　22240　信息安全技术　网络安全等级保护定级指南   

GB/T　28827.1　信息技术服务　运行维护　第1部分：通用要求

GB/T　28827.3　信息技术服务　运行维护　第3部分：应急响应规范

NY/T　3820　 全国12316数据资源建设规范   

术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
12316平台 12316　platform
具有12316专用号码和标识，在专家和服务人员支持下，由农业农村部和省级农业农村行政主管部门组织，以语音热线、网站、手机端系统、广播、电视、报刊等载体开展“三农”综合信息服务的公益性平台。

12316标识 12316　logo

以文字和图形组合的形式，代表12316“三农”综合信息服务，具有唯一、区别于其他对象特点的标记。

12316业务 12316　service　and　management

与12316平台的“三农”综合服务及运行管理相关的工作事务。

12316资源 12316 data resource

12316平台的工单、知识、专家、统计、案例等结构化和非结构化数据资源。

管理原则

分级协同
遵循分层管理、层级协同的原则，实现全国各级12316平台上下一体、协同运作。

开放共享

遵循共同建设、共同享有的原则，充分利用已有的规范，提供数据接口，实现各级平台的对接和基础（主要）数据资源的交换共享。
安全管理  
以安全管理为原则，遵循信息系统建设、管理、使用、维护相关法律法规及标准规范，通过规范执行安全管理等制度，实现12316平台安全运行。

兼顾特色

12316平台在遵循统一的服务标识规范、人员管理规范、资源管理规范的基础上，可根据所应用地区的“三农”实际情况，创新服务方式，丰富服务内容，提升服务体验。

服务至上

对用户咨询需求，12316平台遵照服务至上的理念，及时给予科学的解答。

遵照服务至上的理念，12316平台对用户咨询需求，及时给予科学的解答。

标识管理

12316标识是打造品牌形象的重要视觉要素，代表着服务统一、公益、鲜明的品牌形象，部、省、市、县级12316平台应用统一的12316标识。

该标识可用于12316专业系统、社交网络及新闻媒体专业栏目或涉及“三农”信息服务的其他载体，也可用于宣传、展览和服务等各项活动。

12316平台系统及服务渠道在应用12316标识时，应与规定的图案及涵义一致。12316标识图案及涵义应符合附录A的规定。

业务管理

平台功能
部级12316平台应侧重于服务展示、资源对接与共享、运行监管、服务经验和服务模式推广等；其他（省、市、县/区）12316平台应侧重于“三农”信息服务和宣传推广等。

部级12316平台和其他（省、市、县/区）12316平台具体职责见附录B。

管理制度
应主要具备以下相关制度：

专家管理制度：建立服务专家聘任与考核评价奖励制度，保证专家的服务质量与效果。　
服务人员管理制度：建立服务人员管理评价制度，规范服务内容、方式、流程等，保证服务人员的服务质量与效果。
平台管理制度：建立平台的运行、维护与安全等相关管理制度，确保平台安全稳定运行。

专家会诊制度：建立专家会诊制度，针对平台服务范围内的疑难技术问题、突发灾害疫病信息，或者是群众普遍关心、集中反映的问题等，组织专家会诊会商，进行及时的综合分析研判，提出应对措施。
信息共享制度：建立地方平台与部级平台的信息传输与共享制度，保证需要共享的信息得以顺利获取。

服务内容

服务内容应具有正确性、可靠性、完整性和时效性，主要如下:

面向新型农业经营主体、益农信息社和广大农户等开展培训，开展农业农村信息化推广与应用。

提供农业农村相关政策咨询、农业技术信息和生产指导，开展党和国家关于“三农”政策的宣传，发布农事指导。

开展农产品市场行情监测、市场信息采集、供求对接等工作，进行乡村旅游、地域特色农产品宣传推介。

受理农资打假投诉举报、农机购置补贴政策咨询和投诉举报、耕地地力补贴政策咨询与投诉举报，反馈基层社情民意，维护农民合法权益等。

开展12316数据信息整理、分析、发布，以及挖掘、开发、应用工作。

其他涉农特色服务。

服务方式

平台服务方式如下：

包括网站、微信、APP等新兴媒体服务方式。

包括电话、广播、电视、报刊等传统媒体服务方式。

人员管理

服务专家

岗位要求

应具有丰富的农业农村理论知识、生产实践经验和良好的沟通能力。

熟悉“三农”政策及当地实际情况，能为农业生产经营管理提供专业指导。

可通过在线咨询、培训和现场指导的方式开展服务。

服务要求
咨询解答时应全面理解咨询用户诉求，语言通俗，技术类问题可操作强，切实解决用户咨询问题。
值班专家应按照值班时间安排为咨询用户提供准确、及时的咨询解答。

非值班专家应保持通讯畅通，及时接收12316平台咨询信息并解答问题；收到信息不能马上为用户咨询服务时，应在规定时间内完成解答。
遇到疑难或特殊问题，值班专家不能圆满解决时，应转接其他专家，必要时进行专家会诊，或者上报主管部门。

专家评价　　

应从咨询应答量、解答质量、用户满意度、解决问题率等方面进行专家评价。

服务人员

岗位要求

应具有良好的语言表达、沟通能力和文字编辑能力，具备一定的计算机、互联网应用与操作基本技能。

应具备一定农业农村基础知识，了解农业农村政策，具有为“三农”服务的热情。
应经理论学习、平台操作、业务训练等阶段培训，考核合格后上岗。

服务要求

应及时响应服务对象的咨询需求，帮助服务对象完成问题咨询；

针对常规问题应及时解答；

针对非常规问题，应通过多种途径协助专家完成问题解答；
应及时收集汇总用户关注以及农民反映的焦点与难点问题，必要时向主管部门汇报；

应做好咨询问题的档案整理工作，做到有据可查。
服务人员评价　

应从服务人员的服务数量、服务质量、服务态度、用户满意度、资料归档规范性等方面进行综合评价。

资源管理

12316资源类别

12316资源主要包括基本数据和扩展数据。

基本数据主要有工单数据、知识数据、专家数据、案例数据和统计数据五类。

扩展数据是根据应用及共享需求，在基本数据基础上进行扩展形成的数据。

12316资源发布与共享

应建立信息审核发布机制，规范审核流程。

共享资源数据集应符合NY/T　3820-2020要求， 具有核心元数据描述，包括数据集标识、数据集中文名称、数据集英文名称、数据集代码、关键字、摘要、数据集类型、数据量、数据集提供者、更新频率、创建时间；共享资源数据应具有5大类数据元，包括工单数据元、知识数据元、专家数据元、统计数据元和案例数据元。

运维管理

日常巡检

应对12316平台硬件设施（包括主站服务器、前置机和通信通道等）、软件系统（包括基础软件、应用系统等)，以及网络体系等运行状态进行监测巡检。

应对12316平台总体运行情况进行综合分析，对各类异常进行记录、协调处理或预警。

数据备份

应对12316资源（包括工单数据、知识数据、专家数据、案例数据、统计数据等基本数据和扩展数据）进行定期备份。

应对12316平台操作日志（包括操作人、操作时间、操作内容等）、安全日志进行定期备份。

对需要实施升级等变更的系统，在变更前应及时进行数据备份。

对所有备份数据，应定期进行数据完整性校验，并可备份恢复。

升级优化

应根据12316平台运行实际需求，进行功能和性能调优，如数据库优化、网络优化、系统升级等。

在升级优化过程中，应确保人员、操作及数据等符合GB/T 20269安全要求。

配置管理

应根据12316业务需求配置平台运行参数和分配角色权限。

应对12316平台硬件系统配置、软件系统开发环境、网络条件要求等必要的基础配置文件进行技术资料保存。

应急响应

12316平台应急响应应包括应急准备、应急处置及总结改进等方面，其基本过程和管理方法应符合GB/T　28827.1、GB/T　28827.3的规定。

安全管理

12316平台应符合GB/T　22239、GB/T　22240信息系统安全等级保护规定。

12316平台信息系统、网络体系、数据库应符合GB/T 20269、GB/T　20270、GB/T　20271、GB/T　20273安全管理要求。

可定期对12316平台相关系统运行环境进行风险评估和安全加固工作，评估的要求和指南应符合GB/T　20984。


（规范性）
12316标识图案及含义
A.1 标识含义

a)麦穗与腾飞的凤凰结合在一起，反映出种植业、养殖业的特征，体现“三农”内涵；

b)标识与字母e相似，传递信息化、科技化的概念；
c)采用绿色主基调，象征信息化，提升的农业产业生态、安全的特点；
d)凤凰是百姓心目中的瑞鸟，映射出农业服务的吉祥美好与欣欣向荣；
e)凤凰包围着12316，体现包容的主题。

A.2 标识图案

12316标识见图A.1，其印制规格应符合如下要求： 
a)采用CMYK四色印刷。
b)标识图案颜色值为“C93 M25 Y92 K10”,“C90 M20 Y100”,“C65 Y100”
c)标识文字颜色值为“C90 M40 Y8”
12316“三农”信息服务标识网格图请参见图A.2。
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图A.1 12316“三农”信息服务标识
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图A.2 12316“三农”信息服务标识网格图

（资料性）
各级12316平台职责
B.1 部级12316平台职责
部级12316平台职责包括但不限于：

——12316部级平台的建设与运行维护；
——12316平台资源对接、数据共享、运行监管；

——12316平台服务经验和服务模式推广；

——其他（省、市、县/区）12316平台业务接入和集中展示；

——其他事宜。

B.2 其他（省、市、县）12316平台职责

其他（省、市、县）12316平台职责包括但不限于：

——本级平台的建设与运行维护；

——建立本级平台服务运行管理制度；

——提供本级平台所需的农业专家与服务人员等基础条件支持；

——开展“三农”综合农业信息服务；

——根据要求进行服务数据资源对接和共享；

——开展本级平台宣传推广；

——其他事宜。
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