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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la ejecucion de actividades de investigacion de nuevas disposiciones y tendencias
relacionadas con el software y sus herramientas; y andlisis de normativas vigentes; con el fin de mantener actualizado
el catdlogo de soluciones que ofrece SysCafé.

2. ALCANCE

Indagar, interpretar y verificar la normatividad vigente y/o nueva, relacionada con aspectos presupuestales,
contables, tributarios, laborales y de facturacion electrénica, asimismo, este procedimiento abarca el analisis de
tendencias del mercado que contribuyan a la identificacidn e implementacidn de buenas practicas y a la optimizacidn
de los procesos asociados al catalogo de soluciones que ofrece el software SysCafé.

3. RESPONSABLES
e Director (a) de Investigacion y Desarrollo de software

e Gerente Técnico y Desarrollo
e  Gerente Administrativo
e Coordinador(a) de Investigacidn

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Normatividad: Hace referencia a los aspectos reglamentarios que sustenta las directices a tener en cuenta para
aplicar algin proceso en especifico.

DIAN: Direccion de impuestos de aduanas nacionales es una entidad del estado que se encarga de coadyudar a
garantizar la seguridad fiscal del estado colombiano.

Requerimiento: Es la solicitud que registran al drea de Investigacién y Desarrollo.
CRM licencias: Herramienta donde se registra la evidencia de las actividades desarrolladas.

Completar Inf: Corresponde al estado de la actividad, cuando se retorna el requerimiento al solicitante para que
complete la informacién de este.

Autogestion: Corresponde a las labores que se asignan los mismos funcionarios del area de Investigacion y Desarrollo
de software.

5. POLITICAS

e Todo requerimiento debe ser socializado con la Direccidn de darea, salvo en los casos en que esta delegue
autonomia total al Coordinador (a) de Investigacion.

e No se atenderd ningun requerimiento sin que se encuentre registrado en el CRM licencias.

e El requerimiento solo sera atendido si este estd diligenciado en su totalidad con base a la descripcion del
procedimiento.

e Los requerimientos seran priorizados con base a la criticidad, del nivel Prioritario al nivel Moderado.

e Los requerimientos que tengan la misma criticidad serdn atendidos por orden de llegada; salvo que la alta
direccién o direccion de drea disponga de otra priorizacion.

e El cumplimiento a los tiempos de cada criticidad, se dard, cuando se encuentre al alcance directo del area de
Investigacién y Desarrollo.
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Para la ejecucion del procedimiento se debe tener en cuenta lo siguiente:

6.1 Registro de requerimiento

En este espacio se debe registrar o recibir la solicitud del requerimiento a traves de la herramienta CRM licencias.
(Imagen ejemplo)

SysCafe. OBJETIVO_CAT

/ Tarea

09-26-2025 03:39:15 PM

Inicio
Func.
Asistente
Area
Subarea
Origen
Licencia
Empresa
Contacto
Ticket
Titule

Detalles

Estado

Prox. seg.

Creado

Actualizado

Karina Martinez

Andrea Hernandez

Investigacidn y Desarrollo

Investigacidn

Otros

_TWYOMBTMS

0

) h ) . »
@ Enviar ernail a funcionario H 4

Plazo Max. -- i AM
Responsable

Proyecto

Subproyecto

Tipotarea |Investigacion

Complejidad

SYSCAFE 5.A.5, SYSCAFE

Descripcion corta de la solicitud

Justificacién de la solicitud
Docurmentos de respaldo XML de documentos electrénicos y/o base de datos
(opcional)
Observaciones adicionales (opcional)

Cuando se trate de consultas dirigidas a la DIAM, es necesario suministrar
inforrmacion con base a la estructura que indica el procedimiento.

Ruta de base de datos (si el caso lo amerita)

Asignado

09-26-2025 03:39:15 PM

09-26-202505:39:16 PM | | SENAT

- 1AM

L

Situacion

Criticidad  [Mederado

LinaRendon Seg. Activo

[ Lider de prov

En revisian

Se realizo corre
En desarrollo
[PROGRAMAC
Se paso al fuer
[AMNALISIS]
--COMTROL--

- Descripcidn y justificacion clara de la solicitud

- Documentos de respaldo XML de documentos electrdnicos y/o base de datos (opcional)

- Observaciones adicionales (opcional)

- Cuando se trate de consultas dirigidas a la DIAN, es necesario suministrar informacién con base a la

estructura que indica el procedimiento.

- Ruta de base de datos (si el caso lo amerita)

El registro debe contener la siguiente informacion:

Elaboré:
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Fecha de inicio | Fecha asignada por el CRM licencias.

Funcionario Persona encargada de ejecutar el requerimiento.

Cuando sean solicitudes externas del area de Investigacion y Desarrollo de software, estas deben ser
asignadas a la direccion de area.

Asistente Quien realiza la solicitud.

Cuando sea un auto registro se debe asociar a la direccién de area.
Area Investigacion y Desarrollo de software (1&D)
Subdrea - Investigacidn

Tipo de tarea -

Andlisis de Normatividad: Corresponde al analisis e interpretacion de la norma para fines
internos y/o externos.

Investigacion: Corresponde a las indagaciones de mercado y tendencias digitales para atender
necesidades de los usuarios frente a las soluciones que ofrece SysCafé.

Asesoria: Brindar orientacion a usuarios frente a las soluciones que ofrece SysCafé, desde el
marco normativo hasta la parte técnica; este ultimo, cuando haya lugar.

Usuario- Para requerimientos internos asociar el usuario SYSCAFE S.A.S., cuando se trate de usuarios externos
Empresa asociar su respectiva licencia.

Titulo Descripcidn corta del requerimiento

Detalles Debe contener:

- Descripcidn y justificacion clara de la solicitud

- Documentos de respaldo, XML de documentos electrénicos y/o base de datos indicar la
ruta de la ubicacion (opcional).

- Observaciones adicionales (opcional)

- Ruta de base de datos (si el caso lo amerita)

Estado -

Asignado: Se usa en primera instancia para elevar el requerimiento (se realizara autoasigancion
cuando el caso sea registrado por el funcionario del area de investigacion y desarrollo de
software).

Cambio de funcionario: Cuando la actividad va a ser desarrollada por un funcionario distinto al
asignado.

Completar Inf: Se usa para retornar el requerimiento al solicitante, con el propdsito que indague
sobre datos requeridos por el drea de investigacion y desarrollo de software.

Investigacion: Corresponde a la indagacidn de las diferentes fuentes de consulta para la
recoleccion, verificacion y comprensién total de la informaciéon relacionada con el
requerimiento.

En ejecucion: Corresponde al analisis y consolidacion de la informacién recopilada.

Por implementar: Cuando esté listo para revision por parte del solicitante del requerimiento.
(No aplica cuando el requerimiento fue creado por el mismo funcionario de investigacion).
Aplazado: De no contar con espacio para iniciar la ejecucion de la actividad en la fecha que
quedo establecido el seguimiento y deba ser prolongado, registra un seguimiento con este
estado, describiendo el motivo y colocando nueva fecha para dar continuidad. (Segun sea el
caso).

Cerrado exitoso: Una vez sea revisada por el solicitante y quede en orden, este debe hacer el
respectivo cierre.

Cerrado inviable: Una vez quede confirmada que el requerimiento no es viable, el asistente del
seguimiento procede con el respecto cierre.

Elaboré:
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- Cerrado sin éxito: Si la solicitud queda registrada de forma duplicada, no atiende lo solicitado o
cuando sea el caso.

Criticidad - Prioritario: Para solicitudes que requieren ser atendidos de forma urgente. Para este se tiene
un tiempo 20 dias calendario. (EJ: Asesorias directas o indirectas que tengan un alto impacto
legal en la empresa usuaria.)

Nota: Si las asesorias son complejas, pasaran a la criticidad Alto.

- Alto: Para solicitudes que no impacte significativamente la operacién en una empresa. Para este
se tiene un tiempo de 45 dias calendario. (EJ: Solicitudes de los usuarios, por reglamentaciones
que se encuentran asociadas a las soluciones que ofrece SysCafé).

- Moderado: Solicitudes que impacten levemente las operaciones en una empresa. Para este se
tiene un tiempo de 150 dias calendario. (EJ: Investigacion de nuevos procesos técnicos y/o
normativos).

Préximo

. Fecha en la que se dara continuidad con el seguimiento.
Seguimiento

6.2 Ejecucion del requerimiento

6.2.1 Analisis de normatividad de casos internos o externos de la empresa, asociados a las soluciones del software
SysCafé.

Corresponde a las normativas legalmente vigentes en Colombia que se encuentren asociados al nicho de mercado
de SysCafé. La presente actividad solo aplica, cuando SysCafé cuenta con herramientas existentes base en la solucién
que ofrece.

DOCUMENTO Y/O
N2 ACTIVIDAD RESPONSABLE
REGISTRO

Para la ejecucién de esta actividad, es requisito previo que el

requerimiento se encuentre registrado y asignado en la

herramienta de CRM licencias.
1 Asignado * Lideres de area

* .

Corresponde al primer estado del requerimiento/seguimiento. Analistas de

Nota: se realiza autoasignacion cuando sea por parte del Soporte

funcionario de investigacion. *Gestor de CRM Licencias - Tareas y

Contenido Seguimientos

Completar Inf * Direccion de area.

Se debe usar estado cuando falte informacidn o se requiera * Coordinacion de
2 detalles del solicitante. Investigacion

Una vez registre la informacion solicitada el asistente del

requerimiento, es necesario volver a colocar el seguimiento en

estado Asignado.

Elaboré: Reviso: Aprobo:
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Cambio de funcionario

Solo aplica cuando el seguimiento debe ser asignado al
Coordinador (a) de Investigacidn, en este caso se debe utilizar el
estado en mencidn.

* Direccidn de area.

Investigacion

Se utiliza estado para indagar en las fuentes de consulta a las que
haya lugar, e identificar si la solicitud se encuentra o no vigente.
Se suele utilizar paginas de consulta como:

e DIAN

* Ministerio de hacienda

e Corte Constitucional

e Chip

¢ CIJUF

* Supersolidaria

e Actualicese

e Comunidad Contable

¢ Diario Oficial

e Estatuto Tributario

¢ Contaduria general de la nacién

e Ambito juridico

e Periddicos como: la republica y el portafolio

Y cualquier otra fuente oficial o especializada que aporte
informacién relevante para el andlisis.

* Direccion de area.
* Coordinacién de
Investigacion

Elaboré: Revisé: Aprobé:
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En ejecucion

Se usa este estado para analizar el alcance que tiene la solicitud
frente al software SysCafé. Asimismo, se debe elaborar
diagnéstico, el cual debe contener:

-Normatividad

-Determinar si es viable o no viable junto con el respectivo
argumento.

-Alcance del software SysCafé

-Complejidad Sugerida: Alto o Bajo.

Alto: Corresponde a que es largo y/o aparentemente dificil.
Bajo: Corresponde a que es corto y/o aparentemente sencillo.

Nota: La informacién recopilada debe ser almacenada en una

5 | carpeta con el nombre del ID mas un guion y mas el titulo del
requerimiento de cada caso en la

Ruta: \\server\INVESTIGACION Y DESARROLLO\Investigacion\Casos
de Investigacién\Analisis de Normatividad

El ID del caso se puede observar en la herramienta CRM
Licencias/Tareas y seguimientos

En este punto debe gestionar revision con la Director(a)
Investigacién y Desarrollo

En caso de que, después del analisis realizado, se evidencie la
necesidad de efectuar una mejora o un nuevo desarrollo dentro
del sistema, la solicitud debera ser escalada a la Seccion de
desarrollo para su respectiva validacion y gestion.

* Direccion de area.
* Coordinacién de
Investigacion

Por implementar

Se utiliza este estado para finalizar el desarrollo de la actividad,
aqui se debe describir conclusion del caso que contenga:

- Respuesta oficial clara y precisa.

6 |- Normativas que respalden la respuesta.

- De ser viable, especificar con sugerencias el requerimiento que
debe elevar el solicitante. a la seccién de desarrollo.

-Si la solucidn a la solicitud ya se encuentra en la solucién que
ofrece SysCafé, se debe especificar el paso a paso técnico de lo que
se debe tener en cuenta.

* Direccion de area.
* Coordinacion de
Investigacion

Elaboré: Revisé: Aprobé:
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Cierre de la Actividad

Cerrado exitoso
Cuando el asistente del requerimiento hace lectura de la respuesta
7 |y quedaen orden, debe realizar el cierre exitoso del seguimiento.

Cerrado sin éxito
Cuando el asistente del requerimiento observe novedad por
duplicidad o no atienda la solicitud realizada.

* Direccion de area.

* Lideres de area
*Analistas de
Soporte
*Gestor de
Contenido

* Coordinacion de
Investigacion

Nota: Cuando el seguimiento sea una autogestion y se tenga que incorporar mejoras al software SysCafé, se debe
elevar directamente un requerimiento nuevo a la seccién de desarrollo conforme a los procedimientos del area
Investigacion y Desarrollo de software DDS-PRC-001 Procedimiento de Gestion de Desarrollo

6.2.2 Investigacion de tendencias del mercado competitivo de software SysCafé.

Corresponde a la investigacidn de tendencias del sector, con el propdsito de identificar y evaluar las buenas practicas
y las oportunidades de mejora que puedan desarrollarse o implementarse en el software SysCafé, con el fin de
mantenerlo actualizado y competitivo, alineado con los requerimientos normativos y/o las demandas del mercado,
contribuyendo asi a la mejora continua del producto.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DOCUMENTO
Y/O REGISTRO

Para la ejecucion de esta actividad, es requisito previo que el
requerimiento se encuentre registrado y asignado en la herramienta de
CRM licencias.
Asignado

Corresponde al primer estado del requerimiento/seguimiento.
Nota: se realiza autoasignacion cuando sea por parte del funcionario
de investigacion.

Completar Inf

Se debe usar este estado cuando falte informacion o se requiera
detalles del solicitante.

Una vez registre la informacidn solicitada el asistente del
requerimiento, es necesario volver a colocar el seguimiento en estado
Asignado.

* Lideres de area
*Analistas de
Soporte
* Direccidn de
area.

* Coordinacion
de Investigacion

CRM Licencias -
Tareasy
Seguimientos

Elaboré: Reviso:

Aprobo:

Jhonathan Smit Reyes Perilla
Lider Sistema Integrado de Gestion

Yineth Karina Martinez
Directora de Investigacion

José Omar Mayorga Paboén

Gerente Admini

strativo

COPIA CONTROLADA




PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACION DE Fecha de aprobacién: | 04-15-2024
Sysca fé NORMATIVIDAD Y TENDENCIAS Version:
ersion: 04
Nivel: 2 Cédigo: GGE-PRC-005 Pagina: 8de13

Cambio de funcionario
3 [ Solo aplica cuando el seguimiento debe ser asignado al coordinador (a)
de Investigacion, en este caso se debe utilizar el estado en mencidn.

* Direccién de
area.

Investigacion

Se utiliza este estado para realizar la exploracién del mercado, indagar
en diferentes fuentes, llevando a cabo la identificacion y revision de
las funcionalidades, herramientas y practicas innovadoras
implementadas por soluciones de software similares o de tecnologia.

* Direccién de
area.

* Coordinacion

de Investigacion

En ejecucion

Una vez finalizado la etapa de investigacion se procede a la
elaboracién de una presentacién. En este documento se consolida la
informacién recopilada, incluyendo las tendencias identificadas,
funcionalidades relevantes, oportunidades de mejora y/o propuestas
potenciales para su incorporacion en el sistema SysCafé.

La presentacion debe contener:
Panorama general, limitaciones detectadas, oportunidades de mejora
para SysCafé.

5 | Se realizard la socializacién de los hallazgos y recomendaciones con la
Direccién de Area y la Gerencia Técnica y Desarrollo si es solicitada.

Con base en la informacidn presentada se determina la viabilidad de la

propuesta y si es el caso, se realiza la solicitud formal a la seccion de
desarrollo.

Nota: De no ser viable se debe cerrar el seguimiento con estado
“Cerrado Inviable”.

De ser viable, se debe mantener el uso del estado En ejecucion.

Elaboré: Revisé: Aprobé:
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Por implementar
Sera utilizado exclusivamente para las solicitudes que provienen de
areas externas
Se emplea este estado para finalizar el desarrollo de la actividad, aqui
se debe describir conclusion del caso que contenga: Resumen de los
hallazgos mas relevantes de la investigacidn, destacando las
tendencias observadas, los elementos competitivos mads fuertes y las * Direccién de
6 oportunidades estratégicas para SysCafé. area.
* Coordinacion
de Investigacion
-De ser viable, especificar las sugerencias al requerimiento que debe
elevar el solicitante a la seccién de desarrollo.
Si el solicitante es el mismo funcionario que desarrolla la labor de
investigacion, no debe utilizar este estado, y procede al respectivo
cierre con el estado ya sea "Cerrado exitoso" o "Cerrado sin éxito".
Cierre de la Actividad * Lideres de 4rea
*Analistas de
Cerrado exitoso Soporte
7 | Cuando el asistente confirme que la actividad queda en orden, debe * Direccidn de
realizar el cierre exitoso del seguimiento. irea.
* Coordinacion
Cerrado sin éxito de Investigacién
Cuando el asistente observe novedad por duplicidad o no atienda la
solicitud realizada.

Nota: Cuando el seguimiento sea una autogestion y se tenga que incorporar mejoras al software SysCafé, se debe
elevar directamente un requerimiento nuevo a la seccién de desarrollo conforme a los procedimientos de dicha area.

6.2.3 Asesorias sobre normas o procesos asociados a las soluciones de SysCafé.

Corresponde a las orientaciones normativas y a la aplicacion de practicas recomendadas relacionadas con las
herramientas que ofrece el software SysCafé.
Asimismo, incluye los apoyos gestionados ante terceros, con el propdsito de brindar soluciones, claridad o
alternativas frente a las solicitudes recibidas. De igual manera, abarca la gestidn y el escalamiento de consultas a la
DIAN relacionadas con documentos electrdnicos de facturacion electrdnica, garantizando la correcta interpretacion
normativa y la orientacion adecuada al usuario cuando corresponda; ademas, los analisis y criterios juridicos
necesarios para la atencién adecuada de los derechos de peticién vinculados a las soluciones ofrecidas por SysCafé.

N2 ACTIVIDAD RESPONSABLE
Elaboré: Reviso: Aprobo:
Yineth Karina Martinez Jhonathan Smit Reyes Perilla José Omar Mayorga Paboén
Directora de Investigacion Lider Sistema Integrado de Gestion Gerente Administrativo
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Para la ejecucion de esta actividad, es requisito previo que el requerimiento se
encuentre registrado y asignado en la herramienta CRM Licencias.

Asignado

Corresponde al primer estado del requerimiento/seguimiento.

Nota: se realiza autoasignacion cuando sea por parte del funcionario de
investigacion.

* Lideres de area
*Analistas de
Soporte
* Direccién de
area.

* Coordinacidn
de Investigacion

Completar Inf

Se debe usar estado cuando falte informacidn o se requiera detalles del
solicitante.

Una vez registre la informacion solicitada el asistente del requerimiento, es
necesario volver a colocar el seguimiento en estado Asignado.

* Lideres de area
*Analistas de
Soporte
* Direccién de
area.

* Coordinacion
de Investigacion

Cambio de funcionario
Solo aplica cuando el seguimiento debe ser asignado al coordinador (a) de
Investigacidn, en este caso se debe utilizar el estado en mencidn.

En ejecucion

Se utiliza este estado para el desarrollo de la labor teniendo en cuenta lo
siguiente:

Asesoria directa: hacer lectura de solicitud, redactar mensaje respuesta con la
orientacion a tener en cuenta y si hay lugar con normatividad.

Asesoria Indirecta:
Hacer lectura de la solicitud, realizar gestidn ante terceros; cuando se trata de la
DIAN por Facturacién Electrénica, se redacta correo y se adjunta la informacién
recibida en el requerimiento.
- Cuando se trate de consultas dirigidas a la DIAN, es necesario suministrar
informacién con base a la siguiente estructura y en archivo tipo Excel:

* Direccidn de
area.
* Coordinacion
de Investigacion

CRM Licencias -
Tareasy
Seguimientos

Elaboré: Reviso:
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Datos requeridos

Informacion

Razén social de la
empresa afectada

Nombre de la empresa o persona natural que presenta la falla.

NIT

No. de documento sin espacios, puntos, ni digito de verificacién.

Documento
Representante Legal

No. de documento sin espacios, ni puntos.

Nombres y apellidos
del contacto

Nombres completos de la persona a la que se podra contactar en caso
de ampliar informacién de la solicitud.

Teléfono del contacto

No. de teléfono fijo o celular de la persona de contacto registrada
en el campo anterior.

Email del contacto

Direccién de correo electrénico del contacto registrado en los
campos anteriores.

Tipo de ambiente

Produccion [ Habilitacion.

Tipo de documento
Electrénico

1. Factura.

2. Ewventos (Acuse de recibo, Recibo del bien, Reclamo, Aceptacion
expresa o Aceptacién tacita).

Némina.

Documento Soporte.

Documentos equivalentes (especificar cual).

RADIAN

o oh ot

Descripcién de la falla

Dar una breve descripcién del inconveniente que se esta presentando y
laclarar qué proceso esté realizando. En caso de envio por Webservice
aclarar el método de envio.

Documentacion
Adjunta

+ Adjuntar captura de pantalla completa (en donde se visualice la
URL y fecha y hora del error), cuando aplique.
XML enviado.
Cuando sea necesario reportar varios documentos con el
mismo inconveniente, adjuntar un archivo Excel donde
relacione: CUFES, numero de documento, fecha de envio, Nit

del emisor.

Cuando se trata temas de consulta juridica, se procede a consultar con el
abogado de la empresa SysCafé.

Nota: Cuando se trate de asesoria indirecta, se debe hacer seguimiento con este
mismo estado hasta que se reciba respuesta definitiva.

Espera de Respuesta
Este estado se utiliza cuando se trata de una asesoria indirecta y se requiere la
intervencion o respuesta por parte del tercero correspondiente.

Mientras se obtiene dicha respuesta, el requerimiento permanecera en este

estado.

Por implementar

Se utiliza estado para dar respuesta oficial al solicitante.

Elaboré:

Reviso:

Aprobé:

Yineth Karina Martinez
Directora de Investigacion

Jhonathan Smit Reyes Perilla
Lider Sistema Integrado de Gestion

José Omar Mayorga Paboén
Gerente Administrativo
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Cierre de la actividad

Cerrado exitoso

Cerrado sin éxito

El asistente del seguimiento del requerimiento procede al cierre una vez hace
7 | lectura de la respuesta.

Cuando el asistente del requerimiento observe novedad por duplicidad o no
atienda la solicitud realizada.

* Lideres de area
*Analistas de
Soporte
* Direccién de
area.

* Coordinacién
de Investigacion

Elaboré:
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Directora de Investigacion Lider Sistema Integrado de Gestion

José Omar Mayorga Paboén
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7. CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
No. Fecha de cambio . .. .
.. - — Descripcion de cambios Numeral(es) Responsable
Version Mes Dia Ao
L, - Yineth Karina Martinez
1 02 | 10 | 2003 |Version inicial del Todoel Director(a) de
procedimiento documento L
Investigacidn y Desarrollo
Descripcion del tipo de tarea
5 04 15 2024 e '|nclu.sl|on de subarea; y Todo el Ylneth' Karina Martinez
asignacion de documento Director(a) de
responsabilidades. Investigacién y Desarrollo
- Ajuste al alcance y al
objetivo.
- Cambio de responsables Yineth Karina Martinez
3 03 29 5025 |~ Camb!o de criticidad Todo el I?lreF:cor(a) de
- Cambio de estados documento Investigacidn y Desarrollo
- Restructuracion de la
Ejecucion del
requerimiento
Yineth Karina Martinez
Objetivo Director(a) de
4 11 14 2025 Ajuste al procedimiento Alcance Investigacidn y Desarrollo
Actividades de software
Elaboré: Reviso: Aprobo:

Yineth Karina Martinez
Directora de Investigacion
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Gerente Administrativo

COPIA CONTROLADA




