INDRIVO

TECHNOLOGY ALIYE

Metodologie de Management a Schimbarilor

In cadrul grupului de companii Indrivo

Versiune

2026

Limba

Romana

Digitally signed by Lupusor Eugeniu
Date: 2026.06.17 17:53:44 EEST
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova

MOLDOVA EUROPEANA




INDRIVO

TECHNOLOGY ALIYE

1 T LA goTe [UTol=T T TR UOROTOTST PR 4
P 1= 4 o 1= o T I | o1V =T O O PP P PRSP PTOPPTRPPTOPRROPRPIN 4
3 (Do g g Y= o 1TV o [T o] [ Tot- o U UURPPR 5
4 ol o1 1o [ o - [ UURROTUPPRN 5
5 Flux de lucru pentru Cererile de SCRIMDArE.......ccuiiii it e e s s te e e s sbee e e e sbeeeessastaeessanteeessnns 5
5.1 Initierea Cererii de Schimbare (RFC — Request for Change) .......ccucuueiieiiiiiiciiiee ettt et e s eaaee s 5
5.2 Evaluarea si clasificarea SChIMDETii........cuuviiiiiiiie e e e e et a e e e e ta e e e eratteeesennanee s 5
5.3 AProbare Si PlanifiCar ... e e e e et e e e et e e e e et teeeeaabteeeeebtaeeeabtaeeeennraaaeanns 6
5.4 TaaY el [T (=T a N = [T BTl aTa ] o =L o SRR 6
5.5  Verificare post-implementare $i Validare. ...t e e e eara e e eaes 6
5.6  Revizuire si docuUmentare fiNala...........cuiii it e et e e e et e e e e bt e e e e e bte e e e eabta e e e entaeeeenraeaeaans 7

6 2T oY 0 1= o1 - | SRR 7
7 FAN UL LA W ol g1 oY a1 01 - | = PRSP 7
8 S A e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaaaaaeaaaaaaaeaaaaaaaaaaaaaaeeaaeeaaaaeeeeeees 7
9 Gestionarea BUEtUlUI A 400 OmM-Ore......uui i iiieieeiiiiee ettt e esite e e este e e e sre e e e s sabee e e s sbeeeessbaeeesssseeeessseeessssseeessssseneesssees 8
9.1 Ve [T o = I ole] YW T o [ LN SR 8
9.2 ol a e=Y LI (V1o ¥ - R 8
9.2.1 Y olol =T o] =1 0} - [FU PR 8

10 ManagemeNntUl REIEASE-UIIION........cii it e et e e e et e e e sbte e e s s bteeeesabaaeeesbteeessastaeessasteeessnssneesnnns 8
0TS R T TU T g e [l YC 1T 1Y SRR 8
0 8 0 R - o T OO TSP UOUPRRORRPPR 8
0 - | ol o TSP USOPR PP 8
0 S T Y/ Vo To 1 2= (=T £ PP PSP OP PP 9
0 TS S |V - [ T g 0= [T T U UPRUPPRNS 9

F0.2  FIUX ettt et h et ettt b e bt bt eh et ea ettt e b e e bt e ehe e eae e Sa bt e a bt e b e e beeeheeeaeeeate e teebeenbeenheesatesareeane 9
11  Acces |a RePOzZItOrUl COUIUI SUISE ......uuiiiiiiiiee ettt ettt ettt e e e et e e e e e ta e e e e ebteeeeesteeaesstseeeassasaeaassasaesasseaaesassanansnns 9
12 Portalul HelpDesk peNntru BENETICIAr. ... ..ciii ittt e e e ree e e e s bae e e e sbeeeeesbtaeessasteeessnreeesanns 9
13 Anexa 1: Model RFC — ReqUESE FOr Change.....ccocuiiiiiiiiie ettt et e e et ae e e e ata e e e eataee e snnbbeeesnnnseees 11
13.1  DeScrierea SChIMDETT ..o . ee e s e s e e st e s e e s be e e s re e e nne e e snreesreeesareeeanes 11
1312 JUSHIICAIE ettt ettt e h e s bt e s a e e st e e bt e be e bt e e bt e eat e et e e be e ebe e ehteeateeabe e be e bt e bt e eaeas 11
G 700 T 0 oY = o A=) o - | PPN 11
13.4  Evaluare risC Si MASUI 08 @LENUAIE ....ccccciiiii it cetee e ectee et e e e sre e e e e te e e e st ee e e e sabaee e e abae e e e nbaeeeesabeeeeennseeeeennsees 11

R BT S [ e [ =T - [ TP USSP PRSPPI 11
13.6  Plan de@ ROHDACK .....co e e e s e s e bt e e s b e e ene e e s nre e sneeesareeeanes 11

13.7

S S =N  [STol=EY= [ (=T RTRRRTRRRN 12



INDRIVO

TECHNOLOGY ALIYE

TR T Vo o] o = o ISP 12
14 Anexa 2: Model Raport POSt-IMPIEMENTAIE ...cccccuiiiiiiiiie ettt e e et e s st e e e sabaeeeesbaeeesansseeesnnsseeens 13
14,1 ReZUMAT SCIMDAIE .....eiiiieeet ettt st sttt et e bt e s bt e sae e et e et e e b e e sbeesbeesabesabeebeenneennees 13
I N Y=Y 10 L - ] BT ] o] (=T o V=T ol = Yo | SRR 13
I N S oY o] [T o[-l ] =Ty g Y o1 o = =P 13
14.4  Validare post-imMPIEMENTArE ... .uuiii it ree e e e se e e e s st e e e st e e e e ssabeeeeesbeeeeesabeeeeeanreeeeenanees 13
14.5  Lectii TNVATALE / FECOMANUEIT ...ccviieiii ettt ettt et e e e et e e e te e esbeeeeabeeeabeeeetbeeenbeeesaseesabeseseeesnreeenses 13

15 Anexa 3: Diagrama procesului de Management al SChimbBarii .........cccoviiiiiiiii e 14



INDRIVO

TECHNOLOGY ALIVE

1 Introducere

Aceasta metodologie defineste cadrul procedural si responsabilitatile pentru gestionarea schimbarilor aduse
sistemelor si aplicatiilor intretinute de Indrivo in baza contractului de mentenanta, aplicabil clientilor cu infrastructura
critica sau cerinte de audit/trasabilitate.

Serviciile de dezvoltare sunt prestate la solicitarea Beneficiarului in scopul extinderii functionalitatilor si alinierii
sistemului la necesitatile Beneficiarului si a proceselor de business aferente.

Serviciile prestate in baza solicitarilor de schimbare se vor contoriza prin efort de lucru om-ora separat in dependenta
de tipul solicitarii, contabilizate lunar, prin acte de acceptanta si rapoarte detaliate semnate de ambele parti. Executarea
contractului si achitarea serviciilor va avea loc in functie de volumul de servicii prestate efectiv la necesitate conform
solicitarii Beneficiarului.

2 Termeni si abrevieri

Termen / Abreviere Definitie

Cerere formala de schimbare initiata de catre client sau echipa Indrivo, ce descrie

RFC (R t for Ch - . . . . .
(Request for Change) modificarea propusa, impactul, riscurile si planul de implementare.

Registru (jurnal) al tuturor schimbarilor efectuate in cadrul serviciilor de mentenanta.

Change Lo . . o
ge Log Include data, descrierea, rezultatul si persoanele implicate.

Grup consultativ format din reprezentanti ai Indrivo si/sau ai clientului, responsabil

CAB (Change Advisory Board) . . . .
pentru analiza si aprobarea schimbarilor cu impact major.

Plan de revenire la starea anterioara in cazul in care schimbarea implementata produce

Rollback Plan . .
efecte negative sau nereusite.

Persoana desemnatd din partea Indrivo care coordoneaza intregul proces de

Change Manager L
& g management al schimbarilor.

Acord de nivel de servicii ce defineste timpii de raspuns, disponibilitate si alte

SLA (Service Level Agreement) . N L
angajamente intre Indrivo si client.

Schimbare Standard Modificare cu risc minim si efecte predictibile, pre-aprobata conform procedurii.

Schimbare planificatda care necesitd evaluare, testare si aprobare fnainte de

Schimbare Normala .
implementare.

Schimbare Urgenta Schimbare ce trebuie realizata rapid pentru a remedia o situatie critica sau de securitate.

ITIL (Information Technology|Set de bune practici pentru managementul serviciilor IT, utilizat ca referinta pentru
Infrastructure Library) procesele Indrivo.

Proces formal de revizuire a modului in care o schimbare a fost propusa, aprobata,

Audit Schimbare . . “
implementata si documentata.

timpul in care Prestatorul va reactiona la o solicitare de schimbare, va analiza solicitarea
Timp de Reactie (TR) inaintatd, va stabili actiunile necesar a fi intreprinse, va evalua efortul si va transmite
catre Beneficiar un raspuns la solicitare.

timpul obiectiv in care se asteapta ca Prestatorul va asigura efectuarea solicitarilor de
schimbare / dezvoltarea solutiei. Prestatorul va permite Beneficiarului setarea
Timp de Implementare (TI) prioritatilor pentru solicitarile de schimbare si revizuirea ulterioara a acestora. Revizuirea
prioritatilor solicitarilor va face posibild revizuirea termenelor de livrare a solutiilor de
catre Prestator.
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3 Domeniu de aplicare

Se aplica tuturor schimbarilor care pot afecta:

e Functionalitatea aplicatiilor si sistemelor aflate in mentenanta;
e Securitatea, integritatea sau performanta platformelor IT;
e Respectarea obligatiilor contractuale, reglementarilor sau SLA-urilor in vigoare.

4 Principii de baza

1) Nicio schimbare nu va fi implementata fara o cerere formala de schimbare (RFC);

2) Schimbarile vor fi supuse unui proces de aprobare, cu trasabilitate completa;

3) Vor firespectate planuri de testare, backup si rollback pentru fiecare schimbare semnificativa;
4) Schimbarile vor fi documentate si monitorizate post-implementare.

5  Flux de lucru pentru Cererile de Schimbare

Indrivo a adoptat un proces in cinci pasi pentru gestionarea cererilor de schimbare:

5.1 Initierea Cererii de Schimbare (RFC — Request for Change)

Orice schimbare incepe cu o cerere formala. Aceasta poate fi initiata de:

e Echipa de suport Indrivo;
e Departamentul tehnic al clientului;
e Managementul de proiect sau echipele de dezvoltare implicate.

Elemente obligatorii ale RFC:

e Descriere detaliata a schimbarii propuse;

e Justificare (probleme curente, nevoi operationale, cerinte noi);
e Obiectivele urmarite;

e Sistemele afectate;

e Estimarea efortului si resurselor implicate;

e Evaluarea riscurilor;

e Propunere de calendar;

e Plan de testare si plan de rollback.

RFC-ul se inregistreaza in sistemul de ticketing agreat cu clientul (ex: Bizon360Project, sistemul propriu al Indrivo).

5.2 Evaluarea si clasificarea Schimbarii

Dupa receptionarea RFC-ului, echipa Indrivo analizeaza schimbarea pentru a o incadra intr-una din categoriile de mai
jos:

e Schimbare Standard: frecventa, cu impact minim, pre-aprobata (ex: patch-uri, update-uri de configurare).
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o Schimbare Normala: planificatd, necesita analiza de impact, testare, aprobare (ex: modificare de functionalitate,
upgrade major).
e Schimbare Urgenta: necesard imediat pentru a remedia un incident critic sau vulnerabilitate de securitate.

Evaluarea include:
e Analiza impactului asupra functionalitatii, securitatii si continuitatii serviciului;
e Estimarea riscurilor si a masurilor de atenuare;

e Implicarea departamentelor relevante;
e Analiza interdependentelor cu alte sisteme/aplicatii.

5.3 Aprobare si planificare

Schimbarile sunt supuse unui proces formal de aprobare, care poate include:

e Managerul de Schimbare (din partea Indrivo);
e Managerul de cont/client;
e Change Advisory Board (CAB), pentru schimbarile normale/critice.

e Programarea schimbarii intr-o fereastra de mentenanta agreats;

e Validarea planului de implementare, rollback si testare;

e Notificarea clientului cu cel putin 48 ore inainte (standard 48—72h, sau 24h pentru schimbari urgente);
e Obtinerea acordului scris (prin email sau sistemul de ticketing).

5.4 Implementarea Schimbarii

Implementarea se realizeaza:

e Conform calendarului aprobat;

e De catre echipele tehnice desemnate (Indrivo si/sau client);

e Curespectarea politicilor de backup, logare si documentare.
Principii de implementare:

e Asigurarea disponibilitatii resurselor necesare;

e Comunicarea in timp real cu partile implicate;

e Urmarirea pasilor din RFC;

e Respectarea planului de rollback in caz de esec;
o nregistrarea in timp real a rezultatelor implementarii.

5.5 Verificare post-implementare si validare

Dupa implementare:

e Se efectueaza o verificare functionala completa;
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e Se confirma cu clientul daca rezultatul este conform asteptarilor;
e Se monitorizeaza parametrii de performanta si stabilitate.

Rezultate posibile:
e Schimbare acceptata si inchisa cu succes;

e Schimbare partial implementata — se revine cu actiuni corective;
e Schimbare anulata (daca a fost activat rollback-ul).

5.6 Revizuire si documentare finala
Fiecare schimbare este supusa unei revizuiri:

e Interna (de catre echipa Indrivo);
e SauTmpreuna cu clientul, Tn cazul schimbarilor critice sau cu impact major.

Livrabile post-schimbare:
e Actualizarea Change Log (registru al schimbarilor);

e Raport post-implementare (Post-Implementation Review);
e Recomandari pentru viitoare schimbari sau lectii invatate.

6  Responsabilitati

Indrivo Coordonare intregului proces, documentare, asigurarea conformitatii
Client Aprobari, feedback, participare la evaluarea impactului
CAB (optional) Consiliu consultativ pentru schimbari critice

7 Audit si conformitate

e Modulul este aliniat cu bune practici ITIL si poate fi adaptat cerintelor ISO 27001 / 1SO 20000.
e Clientul poate solicita audit sau revizuiri asupra istoricului schimbarilor, contra cost.

8 SLA

Nivelul serviciilor prestate pentru gestionarea solicitarilor de schimbare va corespunde urmatoarelor cerinte:

Prioritate Timp de Reactie (TR) ‘ Timp de Implementare (TI)
Urgenta 5 zile lucratoare 15 zile lucrdtoare
Ordinara 15 zile lucratoare Cel mai bun efort*

Indrivo va depune tot efortul in vederea solutiondrii cdt mai rapide a solicitdrii pentru servicii, activind in regim normal.
Timpul limitd pentru solutionarea solicitdrii va fi comunicat si acceptat de Beneficiar. Modificdri ulterioare a timpului limitd
sunt permise doar cu acceptul Beneficiarului.
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9  Gestionarea Bugetului de 400 Om-Ore

Serviciile de schimbare si dezvoltare vor fi prestate in limita a maximum 400 om-ore pe perioada contractuala.

9.1 Evidenta consumului

Prestatorul va mentine evidenta:
e orelor estimate;
e orelor consumate;

e orelor aprobate;
e soldului disponibil.

9.2 Raportare lunara
Raportul lunar va include:

Indicator  Valoare
Ore disponibile
Ore consumate
Ore aprobate
Ore ramase

9.2.1 Acceptanta
La sfarsitul fiecarei luni:
e se prezinta raportul de activitate;

e se prezinta fisele de timp;
e se semneazad actul de acceptanta.

10 Managementul Release-urilor

Prestatorul va utiliza un proces formal de Release Management.

10.1Tipuri de Release
10.1.1Hotfix

Remediere urgenta.

10.1.2Patch
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Corectii cumulative.

10.1.3Minor Release

Tmbunatatiri functionale minore.

10.1.4Major Release

Functionalitati noi si modificari semnificative.

10.2Flux

Dezvoltare;

Code Review;

Testare;

UAT,;

Aprobare;

Deploy;

Monitorizare post-implementare.

Nouswne

11 Acces la Repozitorul Codului Sursa

Prestatorul va asigura Beneficiarului acces la repozitorul codului sursa al sistemului RCA Data.
Accesul va permite:

e vizualizarea codului sursa;

e acces laistoricul modificarilor;

e acces la versiuni si tag-uri;

e acces la documentatia tehnica;

e acces la Change Log.
Platformele suportate:

e GitLab;

e GitHub;

e Azure DevOps Repositories.

Accesul va fi acordat in regim read-only, cu exceptia situatiilor agreate contractual.

12 Portalul HelpDesk pentru Beneficiar

Beneficiarul va primi acces nominal la sistemul HelpDesk utilizat de Prestator.

Prin intermediul portalului Beneficiarul va putea:
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e finregistra incidente;

e finregistra solicitari de schimbare;

e urmari starea solicitarilor;

e consulta istoricul solicitarilor;

e consulta SLA-urile;

e accesa rapoartele lunare;

e comunica direct cu echipa de suport.
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13 Anexa 1: Model RFC — Request for Change

Data initierii [zz.ll.aaaa]

Initiator: [Nume complet, functie, companie]

Tip schimbare: O Standard | O Normal3 | O Urgents
Sistem/Componenta afectata: [Ex: Modul Asigurari, APl Public, Modul Despagubiri]

13.1Descrierea Schimbarii

[Detalierea cererii, inclusiv motivul, ce urmeaza sa se modifice si scopul final.]

13.2Justificare

[Ex: Necesitatea unei noi functionalitati, corectarea unei erori, schimbare de conformitate.]

13.3Impact estimat

e Arie afectata: [infrastructura, baze de date, Ul, interfete externe]

e Impact asupra utilizatorilor: 1 Da [ Nu
e Estimare durata implementare: [hh:mm]
e Necesitd downtime? [ Da (durata estimata: ___) LI Nu

13.4Evaluare risc si masuri de atenuare

[Riscuri identificate si cum vor fi gestionate.]

13.5Plan de Testare

[Tipul testelor ce vor fi realizate (functionale, regresie, securitate).]

13.6Plan de Rollback

[Cum se revine la versiunea anterioara daca schimbarea esueaza.]
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13.7Resurse necesare

e Echipe implicate:
e Acces/Autorizéri speciale:

13.8Aprobare

Rol \ Nume Semnatura Data
Initiator

Change Manager

Reprezentant Client

CAB (daca e cazul)
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14 Anexa 2: Model Raport Post-Implementare

Raport Post-Implementare RFC #[numar]

Data implementarii: [zz.ll.aaaa hh:mm — hh:mm]
Responsabil implementare: [nume, echipa]
Tip schimbare: O Standard | O Normala | [ Urgenta

14.1Rezumat Schimbare

[Sumar succint: ce a fost schimbat si de ce.]

14.2Rezultatul implementarii

[ Reusita complete [ Reusita partiala (cu actiuni restante)

14.3Probleme intampinate

O Rollback activat

[Lista de erori, blocaje, probleme tehnice intalnite si cum au fost gestionate.]

14.4Validare post-implementare
e Teste efectuate:

e Confirmare client: (1 Da I Nu
e Probleme post-go-live: [ Da (detalii) LI Nu

14 .5Lectii invatate / recomandari

[Aspecte de iTmbunatatit, sugestii pentru urmatoarele schimbari.]
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15 Anexa 3: Diagrama procesului de Management al Schimbarii

Ciclu de viata al unei modificari
RFC Lifecycle

Initiere RFC

Evaluare si Clasificare

Aprobare (CAB / Client)

Planificare si Calendarizare

Implementare

Validare si Testare

Raport Post-Implementare

Actualizare Change Log

INDRIVO




		2026-06-17T17:53:44+0300
	Moldova
	MoldSign Signature




