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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.

Termeni si abrevieri

Termen / Abreviere Definitie

RFC (Request for Cerere formala de schimbare initiatd de catre client sau echipa Indrivo,

Change) ce descrie modificarea propusa, impactul, riscurile si planul de implementare.

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

Change Log 5 . ] o
mentenanta. Include data, descrierea, rezultatul si persoanele implicate.
CAB (Change Grup consultativ format din reprezentanti ai Indrivo si/sau ai clientului,
Advisory Board) responsabil pentru analiza si aprobarea schimbarilor cu impact major.
Plan de revenire la starea anterioara in cazul in care schimbarea
Rollback Plan

implementata produce efecte negative sau nereusite.

Persoana desemnata din partea Indrivo care coordoneaza intregul

Change Manager .
proces de management al schimbarilor.
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Termen / Abreviere

Definitie

SLA (Service Level

Agreement)

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

si alte angajamente intre Indrivo si client.

Schimbare Standard

Modificare cu risc minim si efecte predictibile, pre-aprobatd conform

procedurii.

Schimbare Normala

Schimbare planificatd care necesita evaluare, testare si aprobare

inainte de implementare.

Schimbare Urgenta

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

ITIL (Information o o -
Set de bune practici pentru managementul serviciilor IT, utilizat ca
Technology Infrastructure oL .
) referinta pentru procesele Indrivo.
Library)
_ _ Proces formal de revizuire a modului in care o schimbare a fost
Audit Schimbare

propusa, aprobata, implementata si documentata.

Timp de Reactie (TR)

timpul in care Prestatorul va reactiona la o solicitare de schimbare, va
analiza solicitarea Tnaintata, va stabili actiunile necesar a fi intreprinse, va

evalua efortul si va transmite catre Beneficiar un raspuns la solicitare.

Timp de

Implementare (TI)

timpul obiectiv in care se asteapta ca Prestatorul va asigura efectuarea
solicitarilor de schimbare / dezvoltarea solutiei. Prestatorul va permite
Beneficiarului setarea prioritatilor pentru solicitarile de schimbare si revizuirea
ulterioara a acestora. Revizuirea prioritatilor solicitarilor va face posibila

revizuirea termenelor de livrare a solutiilor de catre Prestator.
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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.

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

Flux de lucru pentru Cererile de Schimbare
Indrivo a adoptat un proces in cinci pasi pentru gestionarea cererilor de schimbare:

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 Evaluareariscurilor;

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).

Evaluarea si clasificarea Schimbarii

Dupa receptionarea RFC-ului, echipa Indrivo analizeaza schimbarea pentru a o incadra intr-una din categoriile de
mai jos:
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e Schimbare Standard: frecventa, cu impact minim, pre-aprobata (ex: patch-uri, update-uri de
configurare).

¢ Schimbare Normala: planificata, necesita analiza de impact, testare, aprobare (ex: modificare de
functionalitate, upgrade major).

o Schimbare Urgenta: necesara 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.

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.

Etape:

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 Tnainte (standard 48—72h, sau 24h pentru schimbari urgente);
e Obtinerea acordului scris (prin email sau sistemul de ticketing).

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 inregistrarea in timp real a rezultatelor implementérii.

Verificare post-implementare si validare
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Dupa implementare:
e Se efectueaza o verificare functionala complets;
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).

Revizuire si documentare finala

Fiecare schimbare este supusa unei revizuiri:

o Interna (de catre echipa Indrivo);
Sau impreuna cu clientul, in cazul schimbarilor critice sau cu impact major.

Livrabile post-schimbare:

o Actualizarea Change Log (registru al schimbarilor);
Raport post-implementare (Post-Implementation Review);
e Recomandari pentru viitoare schimbari sau lectii invatate.

Responsabilitati

Responsabilitati

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

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

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 lucratoare

Ordinara 15 zile lucratoare Cel mai bun efort*

Indrivo va depune tot efortul in vederea solutionarii cat mai rapide a solicitarii pentru servicii, activdnd
in regim normal. Timpul limitd pentru solutionarea solicitérii va fi comunicat i acceptat de Beneficiar.

Modificari ulterioare a timpului limitd sunt permise doar cu acceptul Beneficiarului.
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Anexa 1: Model RFC — Request for Change

Cerere de Schimbare — RFC #[numar unic]

Data initierii [zz.ll.aaaa]

Initiator: [Nume complet, functie, companie]

Tip schimbare: O Standard O Normala 0 Urgenta

Sistem/Componenta [Ex: Modul Asigurari, API Public, Modul Despagubiri]
afectata:

v mm

Descrierea Schimbarii

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

Justificare

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

Impact 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 Necesita downtime? [ Da (durata estimata: ) [1 Nu

Evaluare risc si masuri de atenuare

[Riscuri identificate si cum vor fi gestionate.]
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Plan de Testare

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

Plan de Rollback

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

Resurse necesare

e Echipe implicate:
e Acces/Autorizari speciale:

Aprobare

Semnatura

Initiator

Change Manager

Reprezentant Client

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

Raport Post- RFC #[numar]

Implementare

Data implementarii: [zz.Il.aaaa hh:mm — hh:mm]

Responsabill [nume, echipa]

implementare:

Tip schimbare: O Standard [0 Normal& O Urgenta

Rezumat Schimbare

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

Rezultatul implementarii

[ Reusita complete [ Reusita partiala (cu actiuni restante) [ Rollback activat

Probleme intampinate

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

Validare post-implementare

e Teste efectuate:
e Confirmare client: O Da [0 Nu
e Probleme post-go-live: [ Da (detalii) LI Nu
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Lectii invatate / recomandari

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

Schimbarii

Ciclu de viata al unei modificari
RFC Lifecycle INDRIVO

Initiere RFC

Evaluare si Clasificare

Aprobare (CAB / Client)

Planificare si Calendarizare

Implementare

Validare si Testare

Raport Post-Implementare

Actualizare Change Log
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