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RESUMEN

Este analisis de necesidades de comunicacidn interinstitucional se desarrollé en el canton de
Golfito, Costa Rica, con el fin de orientar la creacion de un sistema informatico para la gestion de
informacion durante inundaciones. Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a representantes
de instituciones publicas del Comité Municipal de Emergencias (CME), un analisis documental
de minutas de sesiones ordinarias y observaciones participativas realizadas en 2024. Los
hallazgos destacan la prioridad de tres médulos informaticos: directorios de contactos, atencion
de incidentes y gestion de albergues. En todas las etapas de una emergencia, la comunicacién
vertical y horizontal es esencial para verificar reportes, evidenciar con fotografias las afectaciones
en campo y coordinar evacuaciones. Una base de datos actualizada de contactos institucionales
permitiria asignar incidentes reportados al 9-1-1 a la institucion competente y dar seguimiento.
Actualmente, la ausencia de un sistema informatico genera una gestion compleja de incidentes,
albergues e informes. Esta investigacion-accion contribuye a comprender las necesidades de
comunicacién interinstitucional durante inundaciones en Golfito y servira de guia para el disefio de
una herramienta informética integral para el nivel cantonal.
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INTERINSTITUTIONAL COMMUNICATION NEEDS IN FLOOD EMERGENCY MANAGEMENT IN
GOLFITO, COSTARICA

ABSTRACT

This needs analysis of multi-agency communication was conducted in Golfito county, Costa Rica,
with the purpose of guiding the development of an information system for flood management.
Semi-structured interviews were carried out with representatives of public institutions from the
Municipal Emergency Committee (CME), along with a documentary review of the minutes of
ordinary sessions and participatory observations conducted in 2024. The findings highlight the
priority of three information system modules: contact directories, incident management, and shelter
management. At all stages of an emergency, vertical and horizontal communication is essential
to verify reports, provide photographic evidence of field impacts, and coordinate evacuations. An
updated institutional contact database would allow incidents reported through 911 to be assigned
to the competent institution and properly monitored. The current absence of an information system
results in a complex management of incidents, shelters and reports. This action research contributes
to understanding the multiagency communication needs during flood response in Golfito and will
serve as a guide for the design of an integrated information tool for the county level.
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Integrated risk management; Information management; Interinstitutional coordination; Floods,
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INTRODUCCION

En un escenario mundial de cambio climatico, la gestion del riesgo de desastres se ha convertido en
un imperativo porque involucra acciones antes, durante y después de las emergencias. Durante las
Ultimas dos décadas, se han duplicado los desastres relacionados con eventos naturales extremos
(UNDRR, 2022), situacién que tan solo se agrava para paises en vias de desarrollo ante el intento
reciente de desmantelar la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID,
por sus siglas en inglés) (Pierson, 2025).

Costa Rica también enfrenta los embates del cambio climatico con mas de 7000 incidentes
relacionados con inundaciones en el periodo 2000-2015 (Campos-Duran & Quesada-Roman,
2017). Un inventario histérico de 19 016 desastres en Costa Rica para el periodo 1970-2020,
elaborado por Orozco-Montoya et al. (2022), reporta que el 78.8 % de los eventos fueron de tipo
hidrometeoroldgicos. Quesada-Roman (2022) incluye a Golfito como uno de los municipios con
mayor cantidad de inundaciones durante las ultimas cinco décadas.

En el 2016, el huracan Otto evidencié como en Costa Rica las necesidades de capacitacion
en gestion del riesgo son mayores para los cantones fuera de la Gran Area Metropolitana (GAM),
aunandose a otro factor de riesgo como los bajos indices de Gestion Municipal (Brenes-Maykall,
2017). Ciertamente, Golfito, sus pobladores, migrantes y turistas forman parte de casi tres billones
de seres humanos en zonas altamente propensas a desastres relacionados con el cambio climatico.

En este sentido, un desafio de gobernanza en las regiones costero-marinas es el trabajo
articulado de las instituciones publicas y privadas, en la preparacion y atencién de fenémenos
naturales (Etkin etal., 2012). EI Comité Municipal de Emergencias (CME) de Golfito, al sur de Costa
Rica, enfrenta altas amenazas por inundaciones y su vulnerabilidad incrementa considerablemente
porque no cuenta con una oficina municipal de gestion de riesgo para la articulacion interinstitucional
(Orozco-Montoya & Brenes-Maykall, 2022).

Durante los primeros nueve meses del 2022, Golfito atendi6 225 incidentes por inundaciones
(Comision Nacional de Prevencion de Riesgos y Atencion de Emergencias, 2022). EI manejo de
este volumen considerable de reportes puede ser abrumador para las autoridades e instituciones
competentes

Ademas, la ausencia de una herramienta informatica ya ha sido sefialada como una debilidad
en la gestidn de respuesta ante desastres (Thompson, 2019).

Anivelinternacional, se ha sugerido el desarrollo de una plataforma que facilite la colaboracién
y comunicacién interinstitucionales (Abdeen et al., 2021) y algunas soluciones informaticas ya
han facilitado esa comunicacion de los grupos coordinadores, sobre todo en la etapa de atencion
del desastre. En un estudio sobre las aplicaciones mdviles usadas durante las inundaciones en
Tailandia en 2011, Leelawat et al. (2013) agruparon estas herramientas en virtud de la etapa de la
inundacion y la categoria de informacién.

Es asi como un sistema informatico con interacciones entre aplicaciones méviles puede
contribuir a la gestion de las emergencias relacionadas con fendmenos naturales. Si bien Costa
Rica cuenta con un sistema de organizacion interinstitucional que se describe mas adelante, vale
indicar aqui que un analisis de necesidades para una comunicacion interinstitucional efectiva en un
Comité Municipal de Emergencias es una labor investigativa que puede contribuir parcialmente a la
gestion de riesgos de desastres desde el nivel municipal para luego escalar a la instancia nacional.
Esta contribucién seria parcial tomando en cuenta que la gestion del riesgo de desastre es un
“producto social intrinsecamente ligado a la forma en que los diferentes grupos definen el riesgo y
sus medios para gestionarlo o reducirlo en un momento especifico de la historia” (Sandoval et al.,
2023, p. 344).

En Costa Rica, la Ley N° 8488 establece que las instituciones publicas y privadas asignen
dos personas como representantes oficiales ante cada CME para un trabajo colectivo de gestion
del riesgo en cada canton. Sin embargo, con algin grado de frecuencia ocurren problemas con
el seguimiento y la divulgacion oportuna de incidentes via 9-1-1, la confirmacién de afectaciones
in situ, la recoleccién de evidencias en campo, el intercambio, el almacenamiento y el empleo
de informacién que permita fortalecer la gobernanza local, la articulacién de las labores
interinstitucionales con las comunidades y la redaccion de informes.
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Cada CME consta de cinco mesas de trabajo: 1) Primera respuesta; 2) Salud, agua y
saneamiento; 3) Infraestructura y servicios; 4) Social y proteccion humanitaria, y; 5) Productiva y
ambiente. A la Sede del Sur de la Universidad de Costa Rica le corresponde participar del CME
Golffito. En el 2023, se disefi6 el proyecto de extension universitaria ED-3676 Solucion Informatica
Integral para Optimizar la Coordinacién y Respuesta del CME Golfito en la Gestion del Riesgo a
Inundaciones, con evidentes matices transdisciplinarios (Klein, 2017; Paoli-Bolio, 2019) debido a
la problematica de fortalecer una cultura interinstitucional de gestion del riesgo de desastres en un
municipio propenso a las inundaciones.

En este sentido, la transdisciplinariedad o un diadlogo de saberes puede contribuir con el
estudio de los procesos de comunicacion e intercambio de informacion que realiza el CME Golfito.
Thompson (2019) confirma que la gestion integral del riesgo de desastre ya ha acogido un enfoque
interdisciplinario durante la década de 1990-99. Es asi como el proyecto ED-3676 se enfoca en
una produccion colaborativa de conocimiento con los distintos grupos de interés de la sociedad,
basada en el aprendizaje mutuo y en dinamicas de integracion recursiva. Con ello, el proyecto
ha permitido ese aprendizaje mutuo al observar y aprender como las instituciones perciben sus
necesidades comunicativas.

En este contexto, el objetivo del presente documento es identificar las necesidades de
comunicacion interinstitucional para la gestidn articulada de informacion entre la CNE y el CME de
Golfito en emergencias asociadas con inundaciones, con miras a la creacion e implementacion de
una herramienta informatica.

MARCO REFERENCIAL

Analisis de necesidades

El presente analisis de necesidades de comunicacion dentro de un CME esta encaminado
a brindar una solucion mediante el desarrollo de una herramienta informatica; esta ruta de
investigacion-accion expone la tendencia de plantear una solucién aun por encima de analizar
en detalle las necesidades (Stefaniak, 2020). Ahora bien, es oportuno ahondar primero con las
personas representantes de instituciones publicas ante el CME Golfito y observar los procesos de
intercambio de informacion para asi orientar el desarrollo informatico. Es importante visualizar las
diferencias entre las necesidades latentes, manifiestas, intrinsecas y extrinsecas (Sava, 2012),
dada la gran variedad de necesidades de comunicacion que pueden existir en un CME y sus CCE.

Sobre la colaboracion interinstitucional en Costa Rica

Herrera-Kit et al. (2021) confirman que la colaboracion interinstitucional es un objeto de
estudio y enumeran la consulta, las unidades, los comités y subcomités como mecanismos de
articulacion. Es asi como ante el problema publico transectorial de la gestion integral del riesgo
de desastre, en Costa Rica la Ley N° 8488 establece el Sistema Nacional de Gestion de Riesgo
(SNGR) para organizar y articular de manera integral y arménica y coordinada las relaciones,
programas y recursos de las instituciones del Estado, el sector privado y la sociedad civil
organizada. El SNGR tiene como entidad rectora a la Comisién Nacional de Prevencion de Riesgos
y Atencion de Emergencias (CNE). Esta Ultima tiene la responsabilidad de articular y coordinar la
politica nacional sobre prevencién de riesgos y preparativos para emergencias. Ademas, debe
promover, organizar, dirigir y coordinar las asignaciones necesarias para articular el SNGR y sus
tres subsistemas: reduccion del riesgo, preparativos y respuesta para desastre, recuperacion ante
desastre.

Existen otras instancias de coordinacién que incluyen comités sectoriales, institucionales,
regionales, municipales (el CME Golfito es uno de 84 a nivel nacional) y comunales de emergencias
(CCE). Estas instancias cumplen funciones de coordinacién operativa o asesora y se articulan a los
subsistemas segun la naturaleza de las acciones o proyectos.

Sibien la legislacion y reglamentos convocan a todas las instituciones del Estado a integrar los
84 CMEs de todo el territorio costarricense, el estudio de las particularidades en la implementacion
y el seguimiento pareciera no recibir suficiente atencion, porque conformar un equipo de trabajo
interinstitucional implica muchas aristas de liderazgo y comunicacién que, en apariencia, quedan
a la deriva o al azar del destino segun los rasgos de personalidad de quienes representan a las
instituciones publicas a nivel municipal. Posterior al establecimiento de leyes y normas, un desafio
notorio sigue siendo el concerniente a la implementacién (Thompson, 2019).
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La gestion de riesgos y la atencion de desastres podrian resultar ineficaces sin una debida
coordinacién y colaboracién interinstitucional. De hecho, Guerrero et al. (2023) argumentan sobre
la relevancia de cuatro aspectos en la colaboracion: compartir informacion, encontrar acuerdos,
resolver conflictos y coordinar la ejecuciéon de tareas (p. 2). Ademas, la experiencia de cada
individuo en la gestion de riesgo y desastres repercute directamente en el desempefio. Por otra
parte, Abdeen et al. (2021) sefialan otros desafios en la colaboracidn entre agencias multiples o
instituciones: diferencias en culturas, procesos y sistemas, diferentes motivaciones, incentivos y
competicion por recursos limitados, y la falta de coordinacion. Por mas genuinas que sean las
intenciones de colaboracién durante una emergencia, se requiere de comunicacién, intercambio
de informacién y coordinacion interinstitucional.

Ante la presién sobre los ya limitados recursos publicos para la gestiéon de riesgos, Howes
et al. (2015) recurren a los conceptos de “gobierno interconectado” (Joined-up Government) y
“gobernanza en red” (Network Governance) para sugerir cinco reformas en politica publica:
desarrollar una vision politica compartida, adoptar una planificacion de multinivel, integrar
legislacion, trabajar las organizaciones en red, y establecer un financiamiento cooperativo.
Inclusive, estos autores argumentan que la gestion de riesgo de desastre y la adaptacion al
cambio climatico también demandan una colaboracion adicional entre legisladores, profesionales
e investigadores, ampliando alin mas la visién de una somera colaboracion interinstitucional. Ante
los desafios de adaptacién al cambio climatico, Thompson (2019) advierte como salen a la luz
vacios de gobernanza debido a legados coloniales y de pobreza en paises a nivel mundial.

Sobre la comunicacion interinstitucional

Para el Foro Econémico Mundial (2025), los dos mayores riesgos a corto plazo son
la desinformaciéon o informacion erronea, asi como los eventos climaticos extremos. Una
combinacion de ambos riesgos menoscaba la gobernanza a nivel comunitario, situacion que se
ahonda al momento en que los Gobiernos locales gestionan riesgos y desastres. En realidad,
son muchas las tareas que un equipo interinstitucional necesita atender durante una emergencia,
pero la comunicacion interna y externa de un CME es quiza la mas relevante. Para Cozzi (2023),
la comunicacion efectiva contribuye a la gestion de una crisis al producir credibilidad y confianza,
propiciando consensos y aplacando temores. Aun en medio de una crisis, este autor considera
valioso:

“[...] informar lo incierto en lugar de esconderlo, explicar las dificultades de evaluar y
estimar el riesgo, propiciar explicaciones claras y simples sobre la obtencién de datos,
compartir generosamente la informacion clarificando qué se sabe, qué no se sabe y qué no
se sabra nunca.” (Cozzi, 2023, p. 6).

La difusién de informacion no garantiza una efectiva comunicacion y es importante repasar
la diferencia entre ambas.

La informacién concierne més a la transmision de contenidos y su presentacion, pero la
comunicacién es un proceso social e interactivo que busca modificar la conducta de las personas,
dando lugar a la interaccion y la retroalimentacion (Cerone, 2023). El trabajo interinstitucional
requiere comunicacion y flujo abundante de informacion, porque los conflictos, la desorganizacion
y la inercia en la respuesta pueden aflorar bajo una nocion tradicional de emisor-receptor. La
comunicacién implica estar en contacto y generar vinculos que se reflejaran en las coordinaciones
y los acuerdos. La informacién ha de circular con mensajes claros para todas las personas. Si bien
hay motivos para reservar aspectos de la informacion, ocultarla desencadena muchas tensiones,
incertidumbres y percepciones de abuso de autoridad para ejercer poder de indole politico,
primordialmente.

Durante la atencién propiamente de las emergencias, la comunicacién y la informacion
permiten rescatar vidas, distribuir ayuda humanitaria, habilitar vias, inspeccionar dafios, entre
ofras tareas. Una comunicacion eficaz es sinénimo de una gestion competente del riesgo y el
desastre en todas sus etapas. Ademas de la comunicacién vertical en doble via, descendente
y ascendente, el trabajo en equipo del CME requiere abundante comunicacién horizontal con
canales de comunicacion variados que permitan la redundancia o repeticion de la informacion. Una
persona representante institucional, informada y en estrecha comunicacion, estara en capacidad
de participar y contribuir. Ante la ausencia de canales de informacion formales suficientes, crecen
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la incertidumbre, las tensiones y los conflictos. Ahora bien, el aumento de canales informales
puede ser una situacién positiva, en caso de aportar ideas al mejoramiento del CME, o negativa,
cuando se interfiere en las tareas y causa perjuicio al expandir rumores anénimos.

Con el advenimiento de la era digital, celulares y redes sociales, el ambito de la comunicacion
publica sobre la gestion de riesgos y emergencias enfrenta méas desafios porque “los usuarios dejan
de ser pasivos, pasan a ser activos, buscan la informacion [...] surge una forma de construccion
colectiva de la informacién” (Cozzi, 2018, p. 35). Lo anterior conlleva cambios en el marco de la
comunicacién publica, al quedar atras la sociedad de masas y la sociedad de la informacion para
experimentar la sociedad digital en el contexto de las emergencias por desastres.

Las redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp y Telegram estéan
revolucionando la gestion de la comunicacion e informacion, pero particularmente en la atencion
de desastres. Trelles-Rodriguez et al. (2019) brindan lineas estratégicas para la gestion de
comunicacion de desastres:

1. Fomentar la responsabilidad social y ética de los medios de comunicacién y las
personas usuarias.

Favorecer patrones de calidad del periodismo bajo un enfoque preventivo.
Propiciar discursos con terminologia correcta.

Coordinar con corresponsales comunitarios y locales.

Monitorear las redes sociales y la figura del Community Manager.

Evaluar las coberturas periodisticas e informales.

N a how b

Evitar la ‘espectacularizacién’ noticiosa.

Las inundaciones en Golfito

En un analisis de incidentes por inundaciones del 2000 al 2006, Arroyo-Gonzalez (2011)
concluye que la densidad demogréafica urbana favorece una mayor interaccion de los pobladores
en la atencién de emergencias desde los comités locales, gracias también a las facilidades en
comunicacion para la atencién de eventos desde la divulgacion y accesibilidad de reportes de
alerta y prevencion. Sin embargo, en un contexto rural, el municipio de Golfito pareciera adolecer
de ese dinamismo e interaccién entre sus pobladores, los CCE y el CME, a pesar de una mayor
disponibilidad de teléfonos celulares. Ademas, Orozco-Montoya et al. (2022) sefialan que Golfito
se encuentra entre los primeros a nivel nacional, con mayor cantidad de eventos registrados, en
un inventario histérico de desastres entre 1970-2020, en relacion con la variable de una muy baja
ubicacién en el indice de Desarrollo Social Distrital.

Otro agravante en Golfito es la reduccion de los bosques alrededor de la cuenca del rio Coto
Colorado por superficies impermeables (cultivos, urbanas, residenciales y caminos), lo cual afecta
las capacidades de infiltracién en casos de altas precipitaciones y aumenta los volimenes de
aguas por descargar, fendmeno ya estudiado en la ciudad de San Ramén, en el Valle Central, por
Marsik y Waylen (2006). La generacion de inventarios de crecimiento urbano en zonas altamente
propensas a incidentes por fenémenos naturales fue propuesta por Montoya (2003) en su estudio
de caso con la ciudad de Cartago.

No obstante, Golfito no cuenta con tales registros o inventarios a la luz de politicas definidas
de un plan de desarrollo urbano para la cuenca del rio Coto Colorado. En este contexto municipal,
cabe sefialar que Quesada-Roman y Villalobos-Chacdn (2020) concluyeron que las areas mas
afectadas por inundaciones repentinas durante el huracan Otto fueron también originalmente
bosques tropicales y humedales modificados para uso agricola en el municipio de Upala, el cual
guarda estrecha similitud con las condiciones hidrometeorologicas y geomorfoldgicas de Golfito,
urgiendo, segun asi sefialan estos autores, un mayor monitoreo de estas regiones montafiosas e
investigacion concerniente al mapeo de riesgos de inundaciones.

Todo lo anterior solo confirma la relevancia que tiene la comunicacion interinstitucional en la
atencién de incidentes. Con las tecnologias de la informacidn actuales, es importante enfatizar el
rol en la gestion de informacion que tienen todas las personas, desde las instituciones publicas
hasta las comunidades. Al respecto, See (2019) sefiala que los multiples avances en plataformas
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en linea y aplicaciones moviles para el reporte de inundaciones evidencian claramente el valor de
la participacion ciudadana e interinstitucional en la gestion de inundaciones y en el fortalecimiento
de la resiliencia.

En Dinamarca, por ejemplo, ya se han disefiado y pilotado aplicaciones para teléfonos
moviles con sistemas Android como una herramienta de apoyo en la toma de decisiones durante
inundaciones, lo cual puede contribuir a la resiliencia comunitaria (Frigerio et al., 2018). Por lo tanto,
analizar las necesidades de comunicacion del CME Golfito en el procesamiento de la informacién
y la generacién de informes por inundaciones, reviste no solo un interés académico, sino también
pragmatico para la gobernanza y el trabajo articulado de las instituciones a nivel local y en atencion
directa de sus necesidades especificas.

METODOLOGIA

Se implement6 una metodologia de investigacién-accion (Mukherjee, 2019, p. 7) debido a la génesis
misma del objeto o unidad de estudio (Mills & Gay, 2018): la identificacion de las necesidades de
comunicacion interinstitucional durante la gestion de riesgos por inundaciones en un canton. El
proposito del presente estudio es abordar este problema préctico vinculado con un entorno social y
orientar los dos primeros ciclos en una metodologia de investigacién-accion: 1. la participacion de
un colectivo en la deteccién de necesidades y 2. la elaboracion de un plan que conlleva la toma de
decisiones e implementacion inmediata de los resultados del estudio en el ecosistema de la gestion
del riesgo y emergencias con miras a la mejora y transformacion de la realidad con el desarrollo de
una herramienta informéatica (Herndndez-Sampieri et al., 2010).

Es importante reiterar que este estudio forma parte del proyecto ED-3676 de la Universidad de
Costa Rica, ya que desde la elaboracién misma hasta su implementacion se han resguardado una
interaccion y coordinacion estrechas con la Municipalidad de Golfito y la persona oficial de enlace
de la CNE en la Regién Brunca. Uno de los investigadores principales fungié como secretario del
CME Golfito desde enero de 2023 hasta noviembre de 2024, lo cual permiti6 el seguimiento de las
minutas de reuniones y realizar observaciones participativas como parte de una metodologia de
investigacion-accion.

Técnicas de coleccion de datos

Para Hernandez-Sampieri et al. (2010), las tres fuentes de informacién mas empleadas
en la investigacidn-accion son la entrevista, la observacion y la revision de documentos, pues
facilitan la triangulacion y validez de los hallazgos (p. 513). Es asi como, en este estudio, el primer
instrumento de recoleccion de datos es la entrevista semiestructurada (Lépez & Whitehead, 2013)
con cuatro representantes de instituciones publicas ante el CME, dos hombres y dos mujeres,
entre febrero y julio de 2024. Cada entrevista semiestructurada fue grabada y tuvo una duracién
de, al menos, una hora; se empled un protocolo de refinamiento de entrevista en cuatro fases,
segun Castillo-Montoya (2016). De acuerdo con un muestreo basado en criterios (Shaheen et al.,
2019), se entrevistd a una persona de cada mesa de trabajo del CME.

El segundo instrumento fue la revision documental de diez minutas de las reuniones
mensuales ordinarias y extraordinarias de este comité durante el 2024. Un tercer instrumento de
recoleccion de datos fue la observacion participativa del CME realizada durante varias instancias:
el simulacro nacional 2024 y ejercicio de evacuacion en seco para la comunidad de La Esperanza
en el distrito de Guaycara, y la activacion del CCO en Golfito por mas de diez dias continuos
en noviembre de 2024, en el marco de la declaratoria de emergencia nacional por inundaciones
(Ministerio de la Presidencia, 2024, Decreto N° 44754-MP).

Andlisis de datos

Las transcripciones de las cuatro entrevistas y las diez minutas del CME Golfito fueron
sometidas a un analisis tematico (Braun & Clarke, 2006), generandose un libro de cddigos
primordialmente descriptivos, de proceso e “In Vivo” (Saldafia, 2016). La codificacion fue inductiva
y sin unidades tematicas preestablecidas (Bloomberg & Volpe, 2012) para favorecer el surgimiento
de las necesidades comunicativas segun las percepciones de las personas informantes. Aquellos
codigos recurrentes fueron identificados por su relevancia con el objetivo trazado y agrupados en
seis categorias emergentes (ver Tabla 1). Finalmente, fue posible consolidar tres tematicas mas
amplias que engloban las percepciones en torno a las necesidades de comunicacion e intercambio
de informacion en este CME con miras al desarrollo informéatico de una herramienta.
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RESULTADOS

El analisis cualitativo de las transcripciones de cuatro entrevistas semiestructuradas y las minutas
de reuniones inici6 con la codificacion, para posteriormente agrupar los cédigos en categorias.
Estas dltimas fueron redactadas en términos de acciones pertinentes de realizar para una
comunicacién e intercambio de informacion efectivos. De esta manera, las siguientes categorias
de andlisis en la Tabla 1, responden al para qué contar con una comunicacion fluida y el intercambio
de informaciones de manera &gil y expedita.

Categorias Descripciones

Endeble comunicacion y coordinacion interinstitucional debido
a una serie de razones que inciden negativamente en la toma
de decisiones.

Favorecer el proceso de toma de
decisiones

Reflejar la disponibilidad de recursos, Dificultades para realizar diversidad de tareas debido a
equipo tecnoldgico e infraestructura inventarios desactualizados.

Sesgos de comunicacion y trazabilidad de informaciones
afectan la visualizacién, el seguimiento y la evaluacion en
tiempo real de la evolucién de la emergencia.

Incorporar el uso de sistemas de
informacion

Lentitud para obtener y registrar datos criticos debido
a cobertura limitada de radios o telefonia movil, débiles
habilidades tecnoldgicas y escasa formacion continua.

Superar las limitaciones en la
transmisién de datos

Contribuir a la movilidad y al acceso en  Acceder a espacios afectados para delimitar zonas prioritarias

inundaciones de intervencién basados en reportes con informacion veridica.
Reducir la excesiva carga laboral y Labores principalmente desde el voluntariado, ad honorem,
administrativa y postergacion de labores institucionales, incidiendo en el

desempefio y el bienestar.

Tabla 1. Categorias de andlisis sobre las necesidades de comunicacion en el CME Golfito
Fuente: Autores, 2026, con base en las transcripciones de entrevistas y el libro de codigos.

Las personas entrevistadas perciben como una primera necesidad la urgencia de favorecer
el proceso de toma de decisiones en el CME Golfito, antes, durante y después de una inundacion,
mediante una comunicacién e intercambio de informaciéon mas expeditos debido al contexto de
emergencia. Afirman haber evidenciado retrasos para iniciar tareas debido a procesos burocraticos
en la divulgacion de incidentes, la falta de compatibilidad de sistemas informéticos institucionales
(“El sistema policial y el de emergencias no estan bien integrados”), la variedad de reportes o
informes sobre las afectaciones sin una consolidacién efectiva de la informacion (“Cada institucion
tiene su reporte, pero no se unifica la informacion”), el desconocimiento o la ambigliedad en las
funciones y competencias institucionales (“Cuando hay un incidente, no siempre sabemos bien
quién debe hacerse cargo”), entre otras razones. Sostienen que cuando la comunicacion es endeble
y no se cuenta con la informacién tabulada en formatos que permitan analizar las afectaciones,
el CME tampoco puede alcanzar acuerdos ¢ iniciar colectivamente las acciones de intervencion.

Como segunda necesidad comunicativa e informativa, las personas entrevistadas valoran
como imperativo tener la capacidad de reflejar, en corto tiempo y de forma actualizada, la
disponibilidad de todo tipo de recursos (humanos, tecnolégicos, vehiculos, infraestructura, entre
otros). Sin esta informacion disponible y abierta a todo el CME, se dificulta realizar tareas como la
inspeccion de incidentes 9-1-1, el rescate y el traslado de personas a albergues, la distribucion de
viveres, etc., tal y como sefiala una persona entrevistada:

“Se ocupa una lancha con ciertas caracteristicas, pantaneras, anchas, para ingresar. [...]
Pero eso deberiamos tenerlo nosotros como comisién [CME Golfito] ya preparado”.

Asi, la actualizacién de inventarios de recursos disponibles por cada institucion publica para
la atencion de emergencias es percibida como una tarea compleja.

Cada institucion ha de registrarla disponibilidad de recursos en un documento en formato
Excel, titulado como Plan Operativo. Asi mismo, es imperativo actualizar constantemente un
segundo documento en formato Word, encabezado como el Directorio del CME Golfito, los numeros
telefénicos de las personas representantes institucionales propietarios y suplentes. Inclusive, el
mapeo de empresas privadas proveedoras de servicios ha de estar actualizado como sostiene
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una persona entrevistada: “En otros cantones, he visto la participacién de la empresa privada por
hacer eso [habilitacién de caminos] rapido”. Otra entrevistada sefiala que “hay que sacar recursos
de donde se pueda y no siempre estan bien distribuidos”. Por ello, la actualizacién y el intercambio
de estas informaciones parece requerir una herramienta adicional a la aplicacién de mensajeria
WhatsApp o correos electrénicos.

Si bien se han habilitado mas de cuatro grupos en WhatsApp, las personas entrevistadas
perciben como una tercera necesidad el incorporar sistemas de informacién elaborados
especificamente para la atencion de emergencias por inundaciones, debido al uso o abuso
de esa herramienta de mensajeria movil. Como sefiala una de las personas entrevistadas:
“Nosotros recibimos reportes del Centro Coordinador de Operaciones (CCO) en PDF y a veces
es dificil gestionarlos rapido”, situacion que afecta la actualizacion expedita y la trazabilidad de la
informacion. Perciben que se generan sesgos de informacion entre la persona oficial de enlace de
la CNE para la Region Brunca, la alcaldia de la Municipalidad de Golfito en su rol de coordinacién
y las mesas de trabajo del CME; es decir, todos los equipos interinstitucionales de intervencion en
el campo.

Una persona entrevistada advierte que “el software que usamos [en esta institucion publica]
es antiguo, no se adapta a las necesidades actuales”. Esta situacion evidencia la necesidad de
una nueva herramienta informatica que integre el directorio del CME con la verificacion en campo y
el seguimiento de los incidentes 9-1-1, entre otras funcionalidades informéaticas para las tareas del
CME durante la evolucion de las inundaciones.

Una cuarta necesidad tiene relacion con la transmision de datos y el superar las limitaciones
tecnoldgicas y humanas en torno a ello. En algunas comunidades rurales, la cobertura de telefonia
celular o radios es limitada; asi lo sefiala un informante: “Tenemos frecuencias de radio, pero hay
lugares donde la cobertura es mala”. Otro agravante que sefialan es que algunos funcionarios
de instituciones publicas (CME) y personas en las comunidades (CCE) no cuentan con celulares
de alta gama, o sus habilidades digitales suelen ser débiles para enviar, manipular e interpretar
informaciones en variedad de formatos. Al respecto, una persona entrevistada indica que “la
informacion de los albergues se recoge manualmente y luego es digitada nuevamente,” generando
duplicidad y lentitud. Se generan asi demoras en la obtencion y el registro de datos criticos. En
contextos de emergencias, advierten que, si “nos quedamos sin internet y empezamos a tener
problemas con los moviles para pasar informacién”, es importante disponer de otras herramientas
de respaldo y transmision de datos, empleando medios digitales e impresos, como bitacoras.
Perciben que todo lo anterior va de la mano con brindar espacios de capacitacion continua al CME
y a los CCE en la gestion de emergencias y la transmisién de informacion respectiva.

Una comunicacion efectiva implica poder ingresar a las areas inundadas y generar reportes
con informacion veridica e inmediata. Esta quinta necesidad comunicativa de movilidad y acceso
a zonas inundadas surge porque algunas personas usuarias del servicio 9-1-1, e inclusive de
las instituciones de primera respuesta, suelen ser imprecisas en sus percepciones sobre lo que
acontece. Entonces, los reportes de incidentes requieren verificacion constante y colectiva en
tiempo real en el sitio de la eventual emergencia, mediante videos y fotografias que lleguen a estar
disponibles en el comité. Que las percepciones sobre los acontecimientos varien influye al seno
del CME Golfito como instancia de coordinacién interinstitucional; asi lo confirma una persona
informante al indicar: “Nos dicen que hay un derrumbe, pero no sabemos si es urgente o no”.
Segun la magnitud de las afectaciones, los sobrevuelos mediante helicopteros se convierten en
la Unica alternativa, inclusive una persona entrevistada sefialé: “A veces hablamos de un dron, de
un sobrevuelo, para darnos cuenta de la realidad del sector”. Advierten que la movilidad y acceso
en las zonas afectadas va més alla de la evacuacion y el traslado de personas a sitios seguros o
albergues, por lo que equipos basicos, como drones, lanchas, botes o helicdpteros, van de la mano
con el rol que cumplen de ingresar a las zonas afectadas y comunicar lo que acontece.

Como Ultima necesidad para favorecer la comunicacion y el intercambio de informacion, las
personas entrevistadas sefialaron reducir la carga laboral y administrativa para quienes asumen
una representacion institucional ante el CME Golfito. Segun indica una persona participante,
“normalmente [la emergencia] se genera los fines de semana y en horas no habiles [...] quedamos
solo las instituciones de primera respuesta atendiendo la situacion”. Ademas de la recarga sobre
la mesa de primera respuesta de atender la inspeccion de todos los incidentes 9-1-1, las personas
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funcionarias de las instituciones en otras mesas terminan trabajando horas extras que no seran
remuneradas, interrumpiendo ademas su horario de descanso y asuntos personales. Es decir, para
las personas que no pertenecen a la mesa de primera respuesta, una considerable parte de su
trabajo lo hacen desde una actitud altruista o voluntaria, porque implica un recargo de labores a lo
interno de su institucion para asumir aquellas en el CME. Se recargan de tareas administrativas en
dos vias: con aquellas del CME y las otras propias de su puesto laboral regular.

Esta necesidad de reducir la carga administrativa tiene una injerencia directa en la calidad de
la comunicacién y el intercambio de informacion porque: “Si preguntan cuantas comunidades hay
afectadas, a veces es dificil responder rapido”. De alli la relevancia de una comunicacion expedita,
de manera que con una herramienta informatica se “pueda ir al software y buscar ese dato rapido:
albergues, comunidades afectadas, rios problematicos”. Las personas entrevistadas concuerdan
en que, de atenderse esta necesidad, el desempefio individual y colectivo en el CME durante la
emergencia mejoraria, asi como su bienestar integral como funcionario publico.

Por otra parte, el andlisis documental y las observaciones participativas refuerzan las
anteriores categorias de andlisis de las entrevistas. Las minutas y las observaciones se realizaron
durante las reuniones ordinarias y extraordinarias del CME Golfito, gracias al ejercicio de la
secretaria de este comité municipal por parte de un investigador de este estudio. Uno de los
hallazgos mas sobresalientes es la interrupcion en el seguimiento al ingreso de incidentes 9-1-1
en medio de una emergencia, porque las personas que conforman el CME redireccionaron su
atencion e involucramiento a actividades o tareas propiamente de campo, colapsando la gestion
de la informacién. Algunas de las tareas con el manejo de informacion son el recibir los nuevos
incidentes 9-1-1, contactar a las personas usuarias de este servicio, procesar o digitar la informacion
relacionada con cada incidente, divulgar esta informacién al resto del CME, coordinar tareas,
actualizar oportunamente aquellos seguimientos, hallazgos, acciones realizadas o pendientes, y
generar informes de situacion.

Ademas, fue posible evidenciar cdmo algunas personas que representan las instituciones
publicas ante el CME no asisten con regularidad a las sesiones ordinarias y extraordinarias, ya
sea por enfocarse en las acciones de verificacion de incidentes en campo, poseer rasgos de
personalidad o liderazgo mas pasivos, e inclusive por seguir 6rdenes de sus jefaturas inmediatas.
El ausentismo varia entre justificado e injustificado, situacion que incide en la participacidn efectiva
de las personas e instituciones en las dinamicas grupales del CME y el CCO. Se observo cémo
ingresan al salén de reuniones del CCO otros funcionarios que nunca habian participado del CME
0 sin experiencia previa en contextos de emergencia. Si bien se integran con la disposicién de
colaborar en la atencion de las emergencias por inundaciones, con tareas como realizar rescates
y trasladar personas o viveres, estos funcionarios publicos sustitutos no comprenden o entienden
como se gestionan la comunicacion interinstitucional, el intercambio de informaciones y la toma de
decisiones en un CME.

En resumen, la saturacion de datos cualitativos obtenidos y su triangulacién permiten sefialar
tres tematicas en torno a las necesidades de comunicacion interinstitucional en el CME Golfito,
segun la Tabla 2.

Tematicas Descripciones
Coordinacion y respuesta en Comunicacion efectiva y eficaz en el intercambio de
emergencias informacién durante la coordinacion interinstitucional.

Inversién en la dotacion de equipos especializados para la

Infraestructura y equipamiento - ) .
yequip atencion de inundaciones.

Capacitacion para la incorporacion de tecnologias modernas,

Tecnologia y comunicacion ; . . Ci
asi como el desarrollo de nuevas herramientas informaticas.

Tabla 2. Temdticas sobre las necesidades de comunicacion en el CME Golfito
Fuente: Autores, 2026, con base en el libro de codigos, minutas de reuniones y observaciones participativas.
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Se evidencia cdmo la comunicacién para la gestion de riesgos influye en los procesos de
coordinacién interinstitucional con miras a la prevencion, la mitigacion y la respuesta durante las
emergencias. Independientemente de las anuencias colaborativas, es claro que la coordinacion
implica un proceso comunicativo y de negociacién de acuerdos que pareciera no ser tan evidente
entre las tareas del CME Golfito. Ademas, la inversion en infraestructura y equipamiento es percibida
como una necesidad que influye en la comunicacién. En virtud de nuevas herramientas, como
drones y celulares, el equipamiento juega su rol en la comunicacidn interinstitucional. Finalmente,
dos aspectos que van de la mano son el desarrollo de nuevas tecnologias, como sistemas
informaticos previstos para la gestion de riesgos y emergencias, y la respectiva capacitacion en su
empleo, sin dejar de lado la complementariedad con herramientas de seguimiento como carteles,
pizarras y listas de cotejo ante eventuales cortes eléctricos y conectividad.

DISCUSION

Los resultados de este andlisis de necesidades de comunicacion interinstitucional en el CME de
Golfito evidencian dificultades en la gestion de informacidn y comunicacion durante emergencias
por inundaciones, debido a lo sefialado por Guerrero et al. (2023) entorno a la complejidad de
compartir informacion, resolver conflictos y encontrar acuerdos para coordinar acciones a nivel
interinstitucional. Otra razén que incide en los sesgos comunicativos es la ausencia de un
profesional en gestion del riesgo dedicado a tiempo completo y con experiencia en atencion de
emergencias en este municipio.

Con miras a un aporte universitario, se ha decidido agrupar estas necesidades de la siguiente
manera, con la proyeccion de desarrollar una herramienta informatica. En primer lugar, se confirma
la necesidad urgente de sistematizar y actualizar los directorios de contactos del CME y los CCEs,
debido a la rotacion o disponibilidad de representantes institucionales y la falta de canales de
comunicacion oficiales actualizados. Esta limitacion afecta directamente la toma de decisiones y la
capacidad de respuesta en todas las etapas de una emergencia.

En segundo lugar, se identifico una debilidad, a lo interno del CME Golfito, en el registro y
seguimiento de incidentes 9-1-1. Actualmente, el ingreso de datos se realiza por medio de un grupo
de WhatsApp para proceder a la transcripcion de forma manual a hojas de calculo no integradas,
lo cual genera retrasos y pérdida de informacion critica. Se evidenciaron retrasos en la verificacion
en campo de los incidentes, en parte por la falta de constancia, la sobrecarga laboral, los cambios
o0 permutas en la participacion de representantes institucionales oficiales en las sesiones ordinarias
y extraordinarias del CME. La falta de una plataforma en tiempo real limita la asignacién oportuna
de tareas a las instituciones competentes. En este sentido, la gestion de albergues inicia con la
recoleccion de datos sobre las personas evacuadas, pero que, en caso de realizarse de forma
tardia y dispersa, dificulta tanto la logistica de atencion humanitaria como la consolidacion de
reportes de situacion requeridos por la CNE.

Ante la variedad de estrategias de comunicacion en situaciones de emergencia (van der Wal et
al, 2021), este estudio de caso constatd el uso extensivo de plataformas de mensajeria instantanea,
como WhatsApp, para la comunicacion operativa e interinstitucional del CME Golffito, en ausencia
de un sistema informético estructurado que permita la sistematizacion, visualizacién y trazabilidad
de los incidentes reportados y gestionados por un CME. Con base en estos hallazgos, se prioriza
el desarrollo de tres mddulos informaticos principales: 1) gestion de directorios institucionales,
2) atencion y seguimiento de incidentes y 3) administracién de albergues temporales, los cuales
seran integrados en una unica plataforma digital desarrollada como parte del proyecto ED-3676.

Una limitacién de este estudio, que es inherente a la metodologia de investigacion-
accion, similar a un estudio de caso Unico y holistico (Yin, 2018), es que los resultados no son
generalizables, en parte a su alto nivel de contexto municipal y rural costarricense. Antes bien,
este estudio podria fomentar otras investigaciones sobre las necesidades y particularidades de la
comunicacién interinstitucional a nivel municipal para la gestién de riesgos de desastres en otros
contextos. Queda pendiente atender la incidencia de la movilidad o rotacion en las representaciones
de las instituciones publicas que conforman un CME, asi como el eventual alcance de disefiar una
herramienta informética, presentar un prototipo, validar y eventual implementar con la autorizacion
previa del ente rector politico: la CNE de Costa Rica.
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CONCLUSION

La presente investigacion confirma la complejidad de la gestién de riesgos de desastres al
evidenciar como el CME Golfito enfrenta desafios en la gestion de comunicacion interinstitucional
durante emergencias por inundaciones, particularmente en términos de coordinacién de acciones
y sistematizacion de informacion. La inexistencia de un sistema informético centralizado y
otras herramientas de seguimiento que no requieran conectividad complica la recopilacion, el
intercambio y el andlisis de datos en momentos criticos, afectando no solo la operatividad del CME
y los CCE, sino también la toma de decisiones y la efectividad de la respuesta ante los impactos
de fendmenos hidrometeoroldgicos.

Se evidencié la necesidad de una plataforma tecnoldgica que facilite la actualizaciéon de
directorios institucionales, la gestion en tiempo real de incidentes, y la administracion efectiva de
albergues, integrando buenas practicas de comunicacion horizontal y vertical. Bajo los resultados
obtenidos, se proyecta continuar con el desarrollo de una herramienta informatica, desde un
enfoque transdisciplinario, como respuesta técnica a las necesidades identificadas y el de
fortalecimiento de la gobernanza local.

Queda pendiente la validacién de la plataforma mediante ejercicios de simulacion de
emergencias y la capacitacion de los usuarios finales, buscando apropiacion y sostenibilidad a
largo plazo. La identificacion de estas necesidades de comunicacion y el desarrollo informatico
previsto a partir de ellas se enmarca en una vision transdisciplinaria de la gestion del riesgo de
inundaciones, integrando conocimientos técnicos, experiencias comunitarias y perspectivas de
gobernanza colaborativa para mejorar la resiliencia local.

En sintesis, este estudio ha identificado algunas de las necesidades en la comunicacion
interinstitucional durante emergencias por inundaciones a nivel municipal. La implementacién de
modulos informaticos permitiria optimizar la trazabilidad de los incidentes, centralizar la informacion
clave y fortalecer los canales de comunicacién formales. Este enfoque representa un paso hacia la
profesionalizacién de la gestién municipal de desastres, con potencial de ser adaptado y escalado
a otros contextos del pais.
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