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En contextos urbanos complicados, las
organizaciones deben redisefiar los modelos
de intervencion de SMAPS establecidos para
garantizar que los servicios sean accesibles
a los mas vulnerables y especificos para ese
contexto. No puede simplemente limitarse a
trasladar al contexto urbano intervenciones
disefiadas para el campamento.

Los refugiados en Egipto, como los de
todo el mundo, luchan por alcanzar una
calidad de vida adecuada. Los solicitantes
de asilo llegan a Egipto con la esperanza de
que su estancia sea temporal, de que ACNUR
se ocupe de ellos y de que les reasienten en
un pais occidental. Esta esperanza se reduce
rapidamente. ACNUR y sus socios cuentan
con recursos limitados y solo pueden dotar de
ayudar econdémica a un pequeno porcentaje
de personas vulnerables. Mientras tanto,
cada afio se reasienta a menos del 5 %.

Los Servicios Psicosociales e Instituto
de Formacién en El Cairo (PSTIC, por sus
siglas en inglés) se centran en ayudar a las
personas a descubrir qué pueden hacer para
ser autosuficientes en lugar de lamentarse
por la falta de recursos del sistema. Los
PSTIC se dirigen a los mas vulnerables de
entre las personas inscritas en el registro de
ACNUR, que incluye a personas sin hogar,
hambrientas, enfermas e incapaces de ser
autosuficientes; las que se enfrentan a la
violencia de género, comunitaria o familiar;
las que se sienten sobrepasadas por el peligro,
la desolacion y las experiencias traumaticas;
las que son marginadas o rechazadas; y los
enfermos cronicos, personas con discapacidad
y que sufren de mala salud mental'.

En su intento por asistir a las personas
en resolver sus problemas, los trabajadores
de esta organizacion les ayudan a gestionar
sentimientos como creer que uno merece
mas de lo que tiene y més que los demas,
la dependencia, la decepcion y la ira. Los
PSTIC se centran también en desarrollar la
capacidad de autoayuda de las familias; por
ejemplo, las actividades no estan disefiadas
solo para los nifios, sino que buscan aumentar
la capacidad de las familias de ayudar a sus
propios hijos. Cuando no hay familia, o esta
no puede dar apoyo, los PSTIC promueven

que las comunidades se responsabilicen de
asistir a sus miembros mas vulnerables.

“De la comunidad”

Los grupos de inmigrantes en contextos
urbanos suelen establecer comunidades
nacionales, tribales y religiosas que tienen sedes
fisicas con actividades regulares, miembros
designados y lideres electos. Los equipos de
los PSTIC son “de la comunidad” y, por tanto,
pueden acceder a ella. Mas de 160 de los 180
trabajadores de los PSTIC son refugiados,
solicitantes de asilo o migrantes de las
nacionalidades mas representadas en Egipto:
Eritrea, Etiopia, Somalia, Sudan del Sur, Irak,
Siria y Yemen. Los trabajadores viven en sus
respectivas comunidades y conocen de primera
mano los problemas, por lo que pueden ofrecer
intervenciones practicas acordes a la cultura

y al contexto en las lenguas habladas alli.

Los PSTIC no sustituyen, sino que
complementan, a los lideres comunitarios.
Respetan la autoridad de los lideres electos
y su influencia tradicional para resolver los
problemas. Sin embargo, los trabajadores
de los PSTIC si cuentan con formacién para
gestionar una serie de cuestiones en las que
a menudo los lideres comunitarios no tienen
experiencia. Gracias al trabajo conjunto de
los trabajadores de los PSTIC y los lideres
comunitarios a lo largo del tiempo, estos
tltimos han adquirido una mayor comprension
y nuevas habilidades para gestionar las
enfermedades mentales, el riesgo de suicidio,
el abuso de sustancias, las necesidades de
proteccion de la infancia y la proteccion de
las mujeres. Ellos identifican a las personas
en situacion de necesidad y pueden asistirles
de forma responsable o derivar los casos a los
PSTIC y a otros proveedores de servicios.

Los trabajadores de los PSTIC son
seleccionados en colaboracién con sus
comunidades urbanas. Muchos de ellos eran
lideres comunitarios antes de incorporarse a
los PSTIC. Conforman un equipo remunerado
de refugiados formados para ofrecer apoyo a
la SMAPS; no cuentan con oficinas y prestan
asistencia mediante visitas a domicilio y a
la comunidad con un enfoque basado en
llevar el “despacho en una mochila”.
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Estos trabajadores cuentan con escasa
formacion o experiencia previa en SMAPS.
Antes de ser contratados, eran docentes,
informaticos, abogados, agricultores, madres
amas de casa o empleadas del hogar. Se les
escoge por su personalidad, motivacion,
compasion y experiencia ayudando en sus
comunidades, mas que por su nivel educativo.
Se les dan conocimientos esenciales y
habilidades practicas de apoyo psicosocial
y se les ayuda a abrir su mente para que
puedan asistir a cualquier persona necesitada
sin discriminar. Aprenden ética profesional
y a aplicar los derechos humanos basicos
para dar apoyo equitativamente a mujeres,
anifios y a personas con necesidades
especiales, incluidas aquellas que tienen
diferencias de género o identidad sexual.

Como refugiados, los trabajadores de
los PSTIC han tenido pocas oportunidades
en Egipto, por lo que la mayoria agradecen
tener un trabajo que no solo les proporciona
unos ingresos, sino que ayuda a las personas
en situacion de necesidad y también les hace
ganarse el respeto de sus comunidades.

Sin embargo, trabajar en los PSTIC puede
suponer un desafio y ser agotador a nivel
emocional. Aunque sea beneficioso, el modelo
“de la comunidad” supone muchos retos.

En ocasiones, los trabajadores de los PSTIC
tienen que lidiar con conflictos entre la lealtad
ala comunidad y la ética profesional. Los
trabajadores estan sujetos a una supervision
individual, reuniones de equipo semanales y
sesiones mensuales de grupos de apoyo para
compartir sus retos personales y profesionales.
Con el fin de garantizar una total transparencia,
las comunidades también tienen la oportunidad
de presentar quejas sobre los trabajadores y

los servicios a través de lineas de atencion
telefénica y reuniones comunitarias.

Los problemas de los ciudadanos no
se limitan al horario habitual de atencién
al publico, y los servicios deben prestarse
cuando y donde se necesiten. Esto requiere la
cooperacion de los trabajadores y su aceptacion
de que sera fundamental una respuesta 24
horas al dia los 7 dias de la semana. Con
este modelo, es fundamental prestar mucha
atencion al cuidado del personal. Es importante
que los trabajadores se sientan seguros si
tienen que responder por la noche. En los
PSTIC, ningun trabajador responde solo a una
emergencia y se les ofrece apoyo emocional
durante y después de la misma, ademas
de elogiarles por el trabajo bien hecho.

La COVID-19
restringio
temporalmente las
actividades sobre
el terreno de los
trabajadores de los
PSTIC y les obligo
a prestar asistencia
por teléfono,

y aresponder

en persona

solo en caso de
emergencias

que pusieran en
peligro la vida de
alguien. En el pico
de la pandemia,
los trabajadores
de los PSTIC
solian llamar a

la gente a diario,
conscientes de lo estresados que estarian

todos debido a la pérdida de control sobre

su capacidad de ser autosuficientes, a la
incertidumbre de la situacion, al confinamiento
en casay ala pérdida de sus trabajos e ingresos.
Poco a poco, los trabajadores de los PSTIC

han podido volver a actuar sobre el terreno,
tomando precauciones para minimizar el
riesgo de infeccién. Los trabajadores llevan
mascarillas y se ponen de acuerdo con las
personas a las que visitan para que también

las lleven durante sus sesiones en casa. Para
los hogares en condiciones de hacinamiento,
los trabajadores ofrecen ahora cierta ayuda en
los centros comunitarios para refugiados.

Formacion de nuevos trabajadores de los PSTIC
durante la pandemia de la COVID-19, El Cairo.

Un enfoque de “ventanilla tinica”
Para satisfacer las necesidades de los mas
vulnerables, los PSTIC han aprendido que
deben trabajar en los cuatro niveles de la
piramide de intervenciones para los servicios
de salud mental y apoyo psicosocial en
emergencias establecida por el IASC? (véase
mas abajo). Por tanto, los PSTIC combinan
cuidadosamente la provision de los niveles
de intervencion con planes de accion
individualizados y complementan los servicios
ofrecidos por el Gobierno y otras entidades.

El apoyo social a través de la familia, los
amigos o la comunidad es la piedra angular
de cada plan de accién individualizado. Los
trabajadores de los PSTIC ayudan a las personas
a encontrar un sistema de apoyo seguro y a
desarrollar las capacidades y la responsabilidad
de dicho sistema. No se rechaza a nadie que
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pida ayuda a los PSTIC. Sus trabajadores

prestan asistencia y derivan a las personas

al servicio correspondiente y, cuando no hay
servicio posible, las escuchan y tratan con
amabilidad. Conscientes de que puede que los
mas vulnerables no sepan cémo pedir ayuda, los
trabajadores toman la iniciativa de llamar o tocar
ala puerta de alguien para ofrecerle asistencia
cuando les dicen que hay un problema.

Por ejemplo, una persona intenta suicidarse. Su
companera de piso llama a un trabajador refugiado
de los PSTIC que va a su casa y hace una evaluacion
inmediata. La mujer llora y dice que no quiere

morir, pero que se siente sola y asustada. Debido

a la COVID-19 perdi6 su trabajo y no puede pagar

el alquiler. El trabajador de los PSTIC se sienta

con ella 'y con su companera de piso y elabora un
plan de apoyo y proteccion. Hay un psiquiatra al
teléfono asesorando al trabajador y evaluando
telefonicamente a la cliente. Todos acuerdan que
estara segura en su casa con la proteccion de su
companera de piso y fijan una cita en la clinica
psiquiatrica para el dia siguiente. Los PSTIC le
ayudan a aliviar su malestar psicolégico inmediato
ofreciéndole vales de alimentos temporales y el pago
de su alquiler hasta que pueda encontrar un nuevo
trabajo.

Las intervenciones en el nivel 1 de
la pirdmide ofrecen ayuda practica para
reducir el malestar psicologico. Las lineas de
atencion telefénica de los PSTIC se anuncian
ampliamente. El personal de la linea de atencién
telefonica ofrece informacion y derivacion a los
servicios correspondientes, y se encarga de que
los trabajadores se desplacen inmediatamente
al domicilio de alguien cuando lo necesite.

La informacién inexacta a menudo es la
causante del malestar psicolégico. El Equipo
de Intercambio de Informacién comparte
informacién precisa en entornos comunitarios
informales. Para gestionar el malestar
psicologico provocado por la COVID-19,
los PSTIC aumentaron su intercambio de
informacion través de una pagina de Facebook
sobre SMAPS que funciona en seis idiomas®.
Un Equipo de Iniciativa para la Vivienda ofrece
una respuesta de emergencia para garantizar
una vivienda segura y asequible, mediar en
los conflictos con los arrendadores y ensefiar
a planificar las finanzas. Ademas, un Equipo
Médico de Defensa de la Salud ayuda a los
refugiados a acceder a la atencién médica
de urgencia, y hay enfermeras que también
prestan asistencia sanitaria a domicilio a las
personas que estan confinadas en cama.

Las intervenciones en el segundo, tercer
y cuarto nivel de la pirdamide de la SMAPS
incluyen un Equipo Psicosocial de refugiados
capacitados que evaltian las necesidades,
preparan planes individualizados y ofrecen
orientacién y mediacion en conflictos,
integracion en la comunidad, defensa,
acompafamiento y derivacion a otros servicios.
El equipo ofrece una gestion intensiva para
la proteccion de los menores y la familia,
mediadores para la violencia de pandillas,
actividades escolares para promover actividades
no violentas entre los chicos y grupos de juego
especializados para los nifios con necesidades
especiales y sus familias. Este equipo trabaja
para minimizar el estigma en la comunidad,
facilitar la integracion comunitaria y —mediante
visitas a domicilio— promover que se siga
el tratamiento de salud mental. Un Equipo
de Orientacién compuesto por orientadores
refugiados multilingiies ofrece asesoramiento
individual, de pareja y familiar a corto plazo,
mientras que el Equipo de Salud Mental,
formado por psiquiatras egipcios, acttia
junto a trabajadores psicosociales refugiados
para ofrecer psicoterapia y tratamiento
psiquiatrico en las clinicas de los PSTIC a
personas con enfermedades mentales graves.

Los entornos urbanos plantean muchos
retos para la prestacion de servicios de salud
mental y apoyo psicosocial a las poblaciones
desplazadas. En esos contextos, es necesario que
las intervenciones de SMAPS sean accesibles
para los mas vulnerables y estén disefiadas
para cada contexto especifico. El modelo urbano
basado en la comunidad de los PSTIC, que da
servicio 24 horas al dia los 7 dias de la semana,
se ha ganado el reconocimiento internacional y
su instituto de formacion internacional, Urban
Life*, ha acogido a alumnos procedentes de 15
paises para que se incorporen a la formacion
sobre el terreno. Las practicas desarrolladas
por los PSTIC que abordan los retos urbanos
en El Cairo pueden ofrecer clases a quienes
trabajan en centros urbanos de otros lugares.

Nancy Baron drnancybaron@pstic-egypt.org
Directora de los Servicios Psicosociales e Instituto de
Formacion en El Cairo (PSTIC) (un programa de Terre
des hommes)

1. Los PSTIC atienden mensualmente unos 2000 casos (8000
personas). http://pstic-egypt.org

2. IASC (2007) Guta sobre Salud Mental y Apoyo Psicosocial en
Emergencias Humanitarias y Catdstrofes, pags. 11-13
bit.ly/IASC-MHPSS-guidelines-sp

3. www.facebook.com/RefugeesTogether/

4. www.urbanlifemhpss.com
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