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CONTRATISTA: MARIA MARGARITA ARAGON LUQUE 

IDENTIFICACIÓN: 66823188 

CONTRATO: 917.104.2.341.2026 

 
En cumplimiento a lo normado en el contrato de la referencia firmado entre Metro Cali S.A. Acuerdo de 
Reestructuración y el suscrito, me permito entregar informe de gestión con la evidencia que la soporta. 

 
Gestión realizada – Cuota 04 

Conforme al alcance del objeto y bajo las destrezas como contratista sobre las actividades específicas 
efectué las siguientes gestiones: 

o ACTIVIDAD 1 – Brindar apoyo el desarrollo del marco conceptual, objetivos, alcance, líneas 
de análisis e indicadores del Observatorio. 

Continué con el proceso de implementación del Observatorio de la Experiencia Emocional del Usuario del 

MIO, iniciativa orientada por la Vicepresidencia Comercial de Metro Cali. Durante el periodo se llevaron a 

cabo mesas de articulación con la Vicepresidencia Comercial y el equipo de Atención, Información y 

Servicio al Usuario, en las que se socializaron avances relacionados con el plan de trabajo, fue presentado 

el presupuesto sustentado en cotizaciones, y la validación de instrumentos e indicadores para las 

campañas y proyectos piloto previstos. Adicionalmente, fue revisado el Documento Metodológico del 

Observatorio y los indicadores propuestos. 

 

o ACTIVIDAD 2 – Brindar apoyo en la formular el esquema de operación del Observatorio, 
incluyendo roles y responsabilidades, flujos de información, mecanismos de articulación 
interna y externa, y lineamientos para su sostenibilidad institucional. 

Implementé la campaña de Insumos internos “Vivir el MIO desde adentro”, orientada a la recopilación de 

información interna con colaboradores del sistema, entre ellos MIOperadores, personal de seguridad, 

servicios de aseo, equipo del OSC, personal operativo y directivos del Comité. En el marco de esta 

actividad, se aplicó  la encuesta a la población objetivo, además de gestionar las comunicaciones 

requeridas para la elaboración de piezas y la definición de estrategias de divulgación para el proceso de 

recolección de información de forma virtual, mediante el envío del enlace del formulario digital, y de manera 

presencial con el apoyo del equipo de MIOrientadores. Posteriormente, se efectuó la depuración, análisis 

y consolidación del informe técnico de resultados para su socialización con los actores de valor. 

 

o ACTIVIDAD 3 – Brindar apoyo en elaboración de las herramientas necesarias para la 
recolección, procesamiento, análisis y visualización de la información del Observatorio. 

Avancé en la validación con la Vicepresidencia Comercial, el Equipo de Información, atención y servicio al 

usuario y el Centro de bienestar POLIS de la ICESI para la aplicación de herramientas e instrumentos 

orientados a la estimación y evaluación de los laboratorios piloto del Observatorio, entre ellos la 

intervención en el túnel de la Terminal Simón Bolívar “¿Cómo se siente ese paso?” y la campaña “Conduce 

con bienestar”, dirigida a conductores del MIO. Estas acciones estuvieron enfocadas en medir y analizar la 

experiencia emocional de usuarios y conductores del sistema, en calidad de usuarios internos. En este 

contexto, se efectuó la revisión técnica de los planes formulados y la identificación de requerimientos 

operativos, logísticos y metodológicos necesarios para su correcta ejecución en territorio. Asimismo, las 

iniciativas fueron incorporadas al plan de trabajo del Observatorio, especificando actividades, proyección 

presupuestal y productos esperados. 

 

o ACTIVIDAD 4 – Realizar acciones de articulación de conocimiento con entidades de la 
administración distrital y organizaciones del sector. 

Promoví acciones de articulación interinstitucional y gestión del conocimiento con entidades de la 
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administración distrital, estableciendo acercamientos con la Secretaría de Seguridad y justicia con el propósito 

de avanzar en la recopilación y definición de indicadores asociados a la percepción de seguridad, hurtos y 

convivencia. Igualmente, se envió al Comité Estadístico de Planeación Distrital para la formulación de 

sugerencias de ajuste técnico al Documento Metodológico del Observatorio, así como acercamientos con 

instituciones académicas, entre ellas el Observatorio de la Universidad del Valle muy interesado en una 

intervención urbana en el Tramo 1 del sistema y POLIS Centro de Bienestar de la Universidad ICESI, con el 

fin de realizar capacitaciones en la aplicación de encuestas y el desarrollo de campañas vinculadas al proyecto, 

especialmente la campaña “El Bienestar es MIO”, desarrollada como alianza estratégica. Estas gestiones 

estuvieron orientadas a consolidar y fortalecer los componentes técnico, metodológico y operativo del 

Observatorio de Experiencia Emocional del Usuario. 

 

o ACTIVIDAD 5 - Realizar las demás actividades relacionadas con el objeto del contrato que 
le sean encomendadas por el supervisor del contrato. 

Ejecuté actividades complementarias orientadas al fortalecimiento e implementación del Observatorio de la 

Experiencia Emocional del Usuario del MIO. En este marco, se participó en reuniones convocadas con el 

equipo de Información, Atención y Servicio al Usuario, y se elaboraron presentaciones ejecutivas para los 

espacios de seguimiento y revisión estratégica con la Vicepresidencia Comercial. Asimismo, se acompañó la 

aplicación de instrumentos con los operadores del sistema, con el propósito de socializar el alcance, objetivos 

y beneficios del proyecto, promoviendo su apropiación y la articulación operativa entre los diferentes actores 

del sistema. De igual manera, se depuró en 8 versiones, analizó, revisó y socializó el Informe técnico 

cuantitativo y cualitativo de emociones de las PQRSDF 2025, incorporando una comparación con la Encuesta 

de Nivel de Satisfacción del Usuario (NSU) 2025, con el fin de identificar similitudes y explicar diferencias que 

contribuyan al fortalecimiento de la articulación institucional y a la reducción de la percepción de negatividad 

en las respuestas emitidas a los usuarios. 

 

La anterior se expide en Santiago de Cali, Mayo de 2026 

 

 

MARIA MARGARITA ARAGON LUQUE 

CC. 66823188 

Contratista 
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EVIDENCIAS 

 

 
ACTIVIDAD 1 – Brindar apoyo el desarrollo del marco conceptual, objetivos, alcance, líneas de 
análisis e indicadores del Observatorio. 
 

Reunión Universidad del Valle 
 

 
 

 
Plan de Acción – Open Project  Observatorio Experiencias MIO 
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Cronograma 
 

 
 

Plantilla Proyecto Observatorio 
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Presupuesto 
 

 
 

       
 
Documento Metodológico 
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Avances mes de Mayo 
 

 
 
 

ACTIVIDAD 2 – Brindar apoyo en la formular el esquema de operación del Observatorio, incluyendo 
roles y responsabilidades, flujos de información, mecanismos de articulación interna y externa, y 
lineamientos para su sostenibilidad institucional 
 

Campaña Insumos Internos 
 

 
 

 
Formulario Encuesta  
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Brief Comunicaciones 

 

 
 

 Informe técnico 
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ACTIVIDAD 3 – Brindar apoyo en elaboración de las herramientas necesarias para la recolección, 
procesamiento, análisis y visualización de la información del Observatorio. 
 

Proyecto piloto túnel https://forms.office.com/r/QxEdnMdqPb 
 

 

 

https://forms.office.com/r/QxEdnMdqPb
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Campaña MIO Conductores https://forms.office.com/r/55RdC91LRB 
 

 

 

 

  

https://forms.office.com/r/55RdC91LRB
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ACTIVIDAD 4 – Realizar acciones de articulación de conocimiento con entidades de la administración 
distrital y organizaciones del sector 

 
Articulaciones académicas y sectoriales 

 

 
 

Documento metodológico 
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ACTIVIDAD 5 - Realizar las demás actividades relacionadas con el objeto del contrato que le sean 
encomendadas por el supervisor del contrato. 
 
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 


