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CONTRATISTA: MARIA MARGARITAARAGON LUQUE
IDENTIFICACION: 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
Reestructuracion y el suscrito, me permito entregar informe de gestion con la evidencia que la soporta.

Gestion realizada — Cuota 04
Conforme al alcance del objeto y bajo las destrezas como contratista sobre las actividades especificas
efectué las siguientes gestiones:

o ACTIVIDAD 1 - Brindar apoyo el desarrollo del marco conceptual, objetivos, alcance, lineas
de andlisis e indicadores del Observatorio.

Continué con el proceso de implementacion del Observatorio de la Experiencia Emocional del Usuario del
MIOQ, iniciativa orientada por la Vicepresidencia Comercial de Metro Cali. Durante el periodo se llevaron a
cabo mesas de articulacién con la Vicepresidencia Comercial y el equipo de Atencién, Informacion 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 validacion de instrumentos e indicadores para las
campafas y proyectos piloto previstos. Adicionalmente, fue revisado el Documento Metodoldgico del
Observatorio y los indicadores propuestos.

o ACTIVIDAD 2 - Brindar apoyo en la formular el esquema de operaciéon del Observatorio,
incluyendo roles y responsabilidades, flujos de informacién, mecanismos de articulacion
interna y externa, y lineamientos para su sostenibilidad institucional.

Implementé la campafa de Insumos internos “Vivir el MIO desde adentro”, orientada a la recopilacion de
informacion 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 aplicd la encuesta a la poblacidon objetivo, ademas de gestionar las comunicaciones
requeridas para la elaboracién de piezas y la definicion de estrategias de divulgacion para el proceso de
recoleccion de informacion de forma virtual, mediante el envio del enlace del formulario digital, y de manera
presencial con el apoyo del equipo de MIOrientadores. Posteriormente, se efectud la depuracion, analisis
y consolidacion del informe técnico de resultados para su socializacion con los actores de valor.

o ACTIVIDAD 3 - Brindar apoyo en elaboracion de las herramientas necesarias para la
recolecciodn, procesamiento, analisis y visualizacion de la informacion del Observatorio.

Avanceé en la validacién con la Vicepresidencia Comercial, el Equipo de Informacion, atencion y servicio al
usuario y el Centro de bienestar POLIS de la ICESI para la aplicacion de herramientas e instrumentos
orientados a la estimaciéon y evaluacion de los laboratorios piloto del Observatorio, entre ellos la
intervencion en el tunel de la Terminal Simén Bolivar “; Como se siente ese paso?” y la campana “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 efectud la revision técnica de los planes formulados y la identificacion de requerimientos
operativos, logisticos y metodolégicos necesarios para su correcta ejecucion en territorio. Asimismo, las
iniciativas fueron incorporadas al plan de trabajo del Observatorio, especificando actividades, proyeccion
presupuestal y productos esperados.

o ACTIVIDAD 4 - Realizar acciones de articulacion de conocimiento con entidades de la
administracion distrital y organizaciones del sector.
Promovi acciones de articulacién interinstitucional y gestion del conocimiento con entidades de la
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administracion distrital, estableciendo acercamientos con la Secretaria de Seguridad y justicia con el proposito
de avanzar en la recopilacion y definicién de indicadores asociados a la percepcién de seguridad, hurtos y
convivencia. Igualmente, se envido al Comité Estadistico de Planeacion Distrital para la formulacion de
sugerencias de ajuste técnico al Documento Metodoldgico del Observatorio, asi como acercamientos con
instituciones académicas, entre ellas el Observatorio de la Universidad del Valle muy interesado en una
intervencion urbana en el Tramo 1 del sistema y POLIS Centro de Bienestar de la Universidad ICESI, con el
fin de realizar capacitaciones en la aplicacion de encuestas y el desarrollo de campanas vinculadas al proyecto,
especialmente la campafia “El Bienestar es MIO”, desarrollada como alianza estratégica. Estas gestiones
estuvieron orientadas a consolidar y fortalecer los componentes técnico, metodolégico y operativo del
Observatorio de Experiencia Emocional del Usuario.

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

Ejecuté actividades complementarias orientadas al fortalecimiento e implementacion del Observatorio de la
Experiencia Emocional del Usuario del MIO. En este marco, se participd en reuniones convocadas con el
equipo de Informacion, Atencién y Servicio al Usuario, y se elaboraron presentaciones ejecutivas para los
espacios de seguimiento y revision estratégica con la Vicepresidencia Comercial. Asimismo, se acompané la
aplicacion de instrumentos con los operadores del sistema, con el propdsito de socializar el alcance, objetivos
y beneficios del proyecto, promoviendo su apropiacion y la articulacion operativa entre los diferentes actores
del sistema. De igual manera, se depuré en 8 versiones, analizd, revisé y socializé el Informe técnico
cuantitativo y cualitativo de emociones de las PQRSDF 2025, incorporando una comparacién con la Encuesta
de Nivel de Satisfaccion del Usuario (NSU) 2025, con el fin de identificar similitudes y explicar diferencias que
contribuyan al fortalecimiento de la articulacién institucional y a la reduccién de la percepcion 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, lineas de
analisis e indicadores del Observatorio.

Reunién Universidad del Valle

| Reunién presentacidn proyecte "OBSERVATORIO DE EXPERIEMCIA
TIPO DE ACTA: EMOCIONAL MIO™- ALIANZA ESTRATEGICA CON UNIVALLE

LUGAR: Sala de juntas de comercial - Oficina Metrocal
FECHA: 18 de abril dal 2028
HORA: 3:00PM
ASUNTO: Presentacidn del proyects “observatorio de experiencia emocional MIO™
ASISTENTES CARGO
1. Pairicia Mendoza Lara Jefe de Cficina de Informacion, Atencian y

Servicio al Usuario

2. José Ricardo Lemos Cedefio Contratista profesional de la Oficina de
Informacian, Atencidn y Servicio al Usuario.
3. Margarita Aragén Lider de esirategia observatorio

4. lsabeia Garcla Asesors vicepresidencia
5. Felipe Montoya Vicepresidente ejecutive

6. Carolina moncayo tores Contratists spoyo

Plan de Acciéon — Open Project Observatorio Experiencias MIO
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Cronograma

126
13

Revi terna Dacumento metodoldgico
Ajustes Documento metodolbgic Observatario
Definicion de indicadores

INFORME DE GESTION

Nombre

Anélisis Encussts para grupa de valar

13 dias
39 dias.

Duracion  Camienzo

22 abril 2026 3:30p. m.

6 abril 2026 5:30 p. m.

Plantilla Proyecto Observatorio

Pt de terms

Fase 1 - Estrusturacide: del Obrisrvatesia

Diaprndaticn mstitusnd y mapen de proses

[surcopidiar imficemariian dis MetrsCali, enlalubiss,

Fin Predecasoras Nivel de esquems Notas

30 junio 2026 5:00 p. m.
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8abril 2026500 p. m.  24abril20264:30p. m. 16 3
2 marzo 2026 7302 m. 23 abril 2026 4:00 p. m. 2
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Presupuesto
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CAL: PLAN DE ACCION 2026 AJUSTADO 09 DE FEBRERO
2026 (se esta ajustando).xlsx

Presupuesto de las Fases 1- 5 (Febrero - Junio) corresponden a
$5.852.000 mensuales $29.260.010

Fase 6. Observatorio implementado y funcional

Fases: Avance 30 de Abril Presupuesta del Equipo téchico base compuesto por 3
PRESUPUESTO profesiona yanalista de datos,
Fase 1. Implementacién del Observatorio 56% Plantilla del elementos técnicos y materiales

Meses 6 -12 (Julio - Diciembre $155.712.000

Fase 2. Mediciones periodicas 17% Observatorio Propuesta a 3 afios

Fase 3. Informes ejecutivos y tableros 15%

Fase4. Dis n de PQRSDF] 36% Actividades: Construccion de la Operacion Estadistica del NSU
PLAN DE e S e e PROPUESTA A . o oper it
ACCION

TOTAL AVANCE PROYECTO

parasu con las e
Plantilla del ‘

TOTAL Observatorio afio 2026 $220.147.726

oo
A
A Reuniones 20 y 30 abril AT

3 ANOS iones del O io y entidades acadé
Observatorio

Documento Metodolégico

Alcaldia de Santiago de Cal

DOCUMENTO METODOLOGICO
Obeervatorio de Exparienca Emecional del Usuario
Sisterma MIO

Entidad.
METROCALI

Equipo de Informacitn, Mencin y Servcio al Usuario

Santiaga de Cali
Mayd/ 2026
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Avances mes de Mayo

CALL=MiD
Presentacion de actividades y
actualizacién en el Microsoft Project.
AVANCES MES :
DE MAYO Estructuracién del presupuesto estimado
para el proyecto para las Fases 1-6ya 3
anos.

g - R Documento metodoldgico del
:N . ‘_(/r > Observatorio con Indicadores y
b . N '// Campanas — Piloto.
-
| =
Reuniones de articulaciones con
¥ universidades y entidades sectoriales.
»

e
-_—
o
5 \,% o
b
.%‘fé'* \ Mo Informe Técnico cuantitativo y cualitativo de
T oy

T 000

las PQRSDF 2025 y de la Campafia “Vivir el
MIQ desde adentro”

| A

ACTIVIDAD 2 - Brindar apoyo en la formular el esquema de operacién del Observatorio, incluyendo
roles y responsabilidades, flujos de informacién, mecanismos de articulacion interna y externa, y

lineamientos para su sostenibilidad institucional

Campaiia Insumos Internos

Productos finales:

1. Informe técnico para Comité

Directivo.

Evaluacion de los insumos de 2. Recomendaciones de
los colaboradores intervencion.
MIOrientadores, Operadores,

personal de seguridad, OSC
operaciones y Directivos del

B interna.
Comité

Estrategia de campana:

Sensibilizacién (Semana 1) Construccion y validacion
encuesta e indicadores. Ya realizada

Aplicacion de Encuesta (Semanas 2 y 3)

Ya se aplicé virtual y presencial

Andlisis e informe en construccion

Formulario Encuesta

ENCUESTA — OBSERVATORIO EXPERIENCIA
EMOCIONAL MIO

3. Plan de mejora en
comunicacién emocional
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Brief Comunicaciones

Informe técnico

37

INFORME DE GESTION

Tema: “Vivir el MIO desde Adentro™
Encuesta Observatorio Experiencia Emocional MIO

Estimados MiOnentadores, Operadores, Personal de Segundad, OSC - UTRI -
Personal de operaciones Controladores, personal de aseo, Directivos del Comité
Jefes y personal de oficina

Desde la Oficina de informacidn, atencion y servicio al usuario queremos medir la
Experiencia Emocional del Usuario del sistema Masivo Integrado de Occidente
(MIO), iniciamos una medicién interna orientada a comprender como vivimos el
sistema desde adentro.

Queremos conocer:

* Si eres usuarno del sistema fuera de tu jornada |aboral.

= Como ha sido tu experiencia emocional al usarlo

* Qué informacion recibes de los usuarios sobre su experiencia emocional

Esta encuesia es confidencial ¥ anénima.
No es una evaluacién de desempefio.
Mo busca sefialar responsables.

Su propdsite es generar informacién esiratégica para fortalecer la toma de
decisiones y contribuir a una ia mas entre quienes el
sistema y quienes lo utilizan diariamente.

Tuvoz es fundamental. La experiencia interna influye directamente en |la experiencia
ciudadana. Cenocer como nos sentimos frente al sistema es el primer paso para
transformarlo de manera integral

Te invitamos a responder la encuesta a través del siguiente enlace / codigo QR
(tiempo estimado: 7 minutos).

Tu participacion es clave para construir un sistema mas humane, cercano v alineado
con las necesidades reales de fodos

Alcaldia de Santlago de Call

INFORME ENCUESTA INSUMO S INTERNO 8

Entidad
METROCAL!

Obsarvatorio de Expenenca Emocional del Usuarnio

Equipa de Informacion, Alencién y Sencio al Usuaio
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ACTIVIDAD 3 — Brindar apoyo en elaboracién de las herramientas necesarias para la recoleccion,
procesamiento, analisis y visualizacion de la informacion del Observatorio.

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

|
OBESERVATORID DE EXPERIEMCLA EMOCIONAL
METRO CALI - MIO

Estratagla plloto
Campafla: “gCdma 56 SienTs 6508 PESOT™
Evaluaclon de la experiencia emocional de usuarios en el tunel estaclan-via

puniica

1. Propoelto ded pliote
‘Objetive panaral
Capturar, de manera agl y shuada, b expariencla smocional de los usuarios al
tranaitar por el tunel, identificandn emaciones predominames, punios crilicos ¥
apartunidades de mejara inmediata.
‘Objetlvoe especiflicos

#  Medir emociones dominantes (segurided, esirés, agrado, incomadidad).

=  Delectar mico-momenios negativas y posiivas del recortido.

# Recoger propuesies espontiness de mejora desde la vor del uswaria,

#  Prabar formatas rapidos de inleraccian (instramentas + narmativa).

2. akcance dal gjercicio pliofo
= Lugar: Un binel especifion de conexitn estacdn-via piblca (alty ciroulacion].
+ Durackon: 3 a § dias canseculivos.
=+ Hararlaz
= Hora pico mafana
o Hora valle
2 Hara pico lade
- Hmainasp-ara.ua: 150-300 u=uarias {na prababilislica).

3. Enfaque metodologico
Dieedia milxto y ligers
= Micro-enouesta emocional {1 minuio)
=  Pregunta abieria de mejora.
& Oh=mreacian comeatusl del espoca,
Lix clave: N0 Imbarmumpir 8l viaje. solo caplurer = emocitn FECER waioa.

4, Inefrumentos de medicldn

4.1 Punto g2 contacto

Ubiicada Juato a 13 salkda del tinel, donde lx emocdn estd fescs y o wsoario ya no v
apurada.

4.2 Instrumento principal: Micro-sncusefs emocional
Formato:

»  Tablet [ caridn rigida | i66em mdwil.

= Lenguaje claro, visual y cercana.

CALS =MD

,

A

Campafa: ";Cémo se siente este paso?”

]
iICampafia Operadores: “Conduce con
B bianestar. ol

7 4

S &
Y

€l BienestaresMi0 64 4 I

: J “,.

LABORATORIO CAMPANA
PILOTO OPERADORES i
Campana: “;Cémo Mio
e srente?gste Campana: “Conduce POLIS ICESI
paso con bienestar” O
B ; = —— Campana: “Bienestar
Intervencién tunel Terminal Evaluacién de la Experiencia es MIO ”
Simon Bolivar emocional de los conductores del MIO
o " Alianza estratégica
Campana: “;Cémo se siente este Campana MIO orientadores:

aso?”: Bellenar formulario “Conduce con bienestar” : Rellenar - --f
&# formulario VAL L2,
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Campaia MIO Conductores https://forms.office.com/r/55RdC91LRB

METROCALI

Diraccldn comerclal y esrviclo al clients

Oficina de Informackon, afenclon y servicio al uesuario
Equipo del Obearvatarie

Campania conductares: “Conduce con bienesiar
Objediva peneral

Evaluar la experienca emocanal de los conduciores del Sisiema Masivo de Oocidente v
dizefiar intervenciones que mejonen su bienesiy, con impacio direcia en:

* Calidad del servicio
* Tralp al usuario
* Seguridad wal

* Clima anganizacional
Faze 1: Dizgnaslico Emacional (Escuchar antes de interverir)
1. Encuesta prmocional breve y pariddica

Heramienla: Cuestionario digital o fisico aplicado cada 2 meses.
Dimermsianes & medir:

* Wil der psinds

* Fatiga

* Satisfacritn lshoral

* Percapoicn de apoya institucional

* Relaciones con usuarios

* Confictas. en ruta

* Orguila par swrod

Escals 1-5 + pregunias abieries:

“20uE e lo que mas e desgasta de u jormada? ©gOué e haria senlic mas. valorada 7

2. Termémetra emocional semanal

8508, 1502 vl - Coouliniesitin SRR COMEAA ¥ oyt Rk
M Gmaﬂ Marla Margarita Aragén Lugque <mmargaritaaragonggmall.come-

Coordinacion estructuracion camparia y proyecto piloto

Marla Margarita Aragon Luque <mmangantzamgongigmall.com: T de mayo de 202€ alas 12:40
Para; Immairti 20Co

Cr: Palncia Menoza Lar <pmentozagymtrocall govcas
Cordial saludo,
Tenienda en cuenta la articulacion lograda entre el equipo de Informacidn, atencion y servicio al usuario de
Metro Cali - Observatorio de Experiencia emocional del usuario con POLS de [a Universidad ICESI y siendo

conocedores de |a experiencia que como centro de investigacidn tisnen, les compartimes los briefs y enlaces
al Proyecto pilobo: "Como se siente este paso” y |a Campana con Mioperadores "Conduce con bienestar”.

Estas dos estrategias fueron propusstas dentro del plan de accidn en la Fase 2. Madiciones periddicas, 2 1.
Disefie de instrumentos cortos y 2.2, Pilotos y ajustes. Con base en las recgentss reuniones que hemos
tenido estamas abiertos a considerar sus opiniones raspecto a si éstas deberian ser encuestas como fueron
inicialmente planteadas o si redisefiarias como grupos focales u otras alternativas.

Los cuestionarios los pueden contestar en los siguientas enlaces:

campafia MIO orientadores: Campania MIO orientadaores: "Conduce con bienestar @ Rellenar
formulario

Proyecto piloto tunel: Campafia: "; Como se siente este pase?™: Rellenar formularic

Quedamos atentos a sus comentarios para unirlos con |3 retroalimentacion del Vicepresidente Comercial e
implementar [as estrategias
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ACTIVIDAD 4 — Realizar acciones de articulacion de conocimiento con entidades de la administracion
distrital y organizaciones del sector

Articulaciones académicas y sectoriales

¢ . g - - 0
cAi\-E‘*M R Proposiciones de articulaciones de
intercambio de conocimientos:

- Vicepresidencia Comercial reuniones 9y 30
abril
@ POLIS ICESI Campaiia “Bienestar es MIO”
P % reuniones 20 de abril y 4 de mayo
Secretarfa de Seguridad y Justicia
Secretaria de Salud reunidn 23 de abril
DATIC

Comité técnico de gestion estadistica de
Planeacion Distrital Documento
ARTICULACIONES metodoldgico enviado 23 abril
ACAD E MICAS Y Universidad del Valle reuniones 16 abrily 14

SECTORIALES mayo

Universidad Javeriana

Cooperacién internacional

Postulacion Premios de Alta Gerencia
estrategias del Observatorio y de Lenguaje

‘ A Claro MO

Documento metodolégico

alcaldia o8 Santlago de Call

DOCUMENTO METODOLOGICO
Obsarvatorio de Experenca Emecional del Usuaria

Sistema MIO

Entidad:
METROCALI

Equipa de Informacion, Alencién y Seracio al Usuano

Santiago de Cali
Mayal 2026
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ACTIVIDAD 5 - Realizar las demas actividades relacionadas con el objeto del contrato que le sean
encomendadas por el supervisor del contrato.

CALf=M:

Presentacién de actividades y
actualizacion en el Microsoft Project.

AVANCES MES

DE MAYO Estructuracién del presupuesto estimado
para el proyecto para las Fases 1-6ya 3
anos.

Campanas — Piloto.

/3 [ Documento metodolagico del
Observatorio con Indicadores y

Informe Técnico cuantitativo y cualitativo de
las PQRSDF 2025 y de la Campafia “Vivir el
MIO desde adentro” .

< Reuniones de articulaciones con

xf universidades y entidades sectoriales.
S

> | oy l:'

PQRSDF

“Informes de analisis -

de Experiencia del
Usuario y Analitica de
Sentimiento basado
en el consolidado de

PQRSDF del periodo
2025~ Tipos de analisis:
"‘QUE’ SE » Cuantitativo IA Gemini (Word) y Claude
(Dashboard) Se presenté en el Comité de
REQUIERE? seguimiento 5

»  Cualitativo Informe en revision —ANAC
A: /C:/Users/Margarita%20Arango/OneDrive/Documentos/METROCALI/dashboard _

CALI=MiT:
AE=MiC OBSERVATORIO DE EXPERIENCIA EMOCIONAL - SITM-MIO

Avance en ejecucion
Diagndstico e informacion institucional
* Diagnostico institucional y mapeo de procesos.
* Recopilacién de informacién Metro Cali (estatutos, organigramas, normogramas, NSU).

Disefio y ejecucion de pilotos
* Disefio de los tres proyectos pilotos.
* Construccién y aplicacion de encuesta piloto “Vivir el MIO desde adentro”.
* Construccién encuestas “Conduce con bienestar” y “Cdmo se siente este paso™
* Avance en la construccion del Documento Metodolégico.

Analitiea y medicion
* Desarrollo de tablero interactivo de medicion emocional (PQRSDF 2025).
= Andlisis cuantitativo de la medicién emocional de las PQRSDF 2025.

RESULTADO ESPERADO
Generar hallazgos accionables para mejorar la experiencia del

) Ausuan’o y el bienestar operativo. ’//'/_f/O
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