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Publico objetivo

Esta guia y un folleto educativo de apoyo de una pagina se desarrollaron para que
los usen los Programas Estatales de Asistencia sobre Seguro Médico (SHIP, por sus
siglas en inglés), las Agencias del Area para Adultos Mayores (AAA, por sus siglas
en inglés) y sus socios en las areas geograficas determinadas elegibles para recibir
financiacion bajo el proyecto financiado por una subvencién de USAging. Sin
embargo, otros SHIP, AAA u organizaciones asociadas interesadas en usar estos
materiales pueden hacerlo.

Estos materiales estan disponibles a nivel nacional como parte del kit de
herramientas "Administracién durante el COVID-19" en
https://www.shiphelp.org/covid-19/toolkit.

Objetivo

Este proyecto es parte de un esfuerzo federal para abordar las desigualdades en la
salud y los bajos indices de vacunacién entre los adultos mayores en algunas areas
de los Estados Unidos. Estéa financiado a través de una subvencion para USAging
por parte de la Administracién de Servicios y Recursos Humanos (HRSA, por sus
siglas en inglés) del Departamento de Salud y Servicios Humanos (HHS, por sus
siglas en inglés).

El objetivo es educar a los adultos mayores, quienes
tienen el riesgo mas alto debido al COVID-19. La

I——— —
vacuna contra el COVID-19 es una defensa
comprobada en contra del virus, ya que reduce el l‘
indice de mortalidad entre los adultos mayores debido Coronihu
al COVID-19. Conforme continua la emergencia de Vaccine
salud publica por COVID-19, las sesiones de asesoria m-%?mg
de Medicare del SHIP y las sesiones de Informacién y — .m

asistencia de AAA brindan una oportunidad de hablar
sobre la vacuna, en lo que se refiere al envejecimiento, la atencién de salud y
Medicare.

El COVID-19 y la vacuna son temas delicados para muchas personas. Esta guia
proporciona declaraciones escritas y orientacion sobre cuando y cémo introducir el
tema de la vacuna en las sesiones individuales. También proporciona orientacién
sobre cuando no introducir el tema o cuando y cdmo dejar de hablar del tema,
segun las reacciones individuales. Se basa en la misién del SHIP de ser confiable e
imparcial, un valor que también comparten las AAA.

Se proporciona informacion basica al publico sobre la vacuna contra el COVID-19 en
un folleto de una péagina llamado "Medicare cubre todas las vacunas contra el
COVID-19" ("Medicare Covers all COVID-19 Vaccines"). Se incluye informacién mas
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detallada sobre el COVID-19 en esta guia de apoyo y le ayudara a abordar las
preguntas que no estén incluidas en el folleto de una pagina.

A partir de octubre de 2021, el 75 % de las personas de 18 afios de edad o mas en
los EE. UU. ha recibido al menos una dosis de la vacuna contra el COVID-19 y el 82
% de los adultos de 65 afios 0 mas esta completamente vacunado. Para obtener
mas informacion sobre la vacuna, visite https://www.cdc.gov/coronavirus.

Hagamos a un lado los prejuicios

Los SHIP proporcionan al publico ayuda local, de confianza e imparcial relacionada
con Medicare, a menudo en sesiones individuales, conocidas como "sesiones de
asesoria de Medicare". El personal de AAA también debe ser imparcial al
proporcionar servicios de Informacion y asistencia a los adultos mayores y a sus
cuidadores. Los prejuicios pueden limitar nuestra capacidad de relacionarnos con
nuestros clientes o la capacidad de nuestros clientes de relacionarse con nosotros.

Los prejuicios pueden hacer que las personas noten informacién que apoya sus
creencias e ignoren informacion que no las apoya. Por ejemplo, las personas que
tienen un sesgo positivo hacia tomar precauciones para protegerse contra el
COVID-19 pueden estar mas abiertas al folleto sobre la vacuna contra el COVID-19
que las personas que creen que tomar precauciones contra el COVID-19 es una
violaciéon de su libertad personal. Las interpretaciones de cada persona estan
basadas en sus creencias. Incluso después de leer el mismo folleto, sus prejuicios
tenderan a darle forma a la manera en que perciben los detalles, lo cual confirmara
alin mas sus creencias. Esto es verdadero tanto para asesores como para clientes.

Los prejuicios pueden provenir de muchas
fuentes, incluidas la cultura, la crianza, el

estatus socioecondémico, las creencias Para evaluar sus prejuicios,
politicas y las creencias religiosas. Esta de visite:

mas decir que la mayoria de nosotros https://implicit.harvard.edu/imp
tenemos creencias politicas y religiosas licit/takeatest. html.

especificas y es importante que notemos
cuando cualquiera de estas entra en juego en
una sesidn. Nuestros prejuicios pueden ser inconscientes, también conocidos como
implicitos, y pueden usarse para tomar atajos cognitivos cuando las personas
tienen informacion o tiempo limitado. Por ejemplo, cuando usted se reliine con un
cliente, esta persona puede usar un prejuicio inconsciente al tratar de determinar si
usted es de confianza. Usara sus experiencias previas para llegar a una conclusion.

Eliminar los prejuicios puede parecer imposible, pero si entendemos nuestros
propios prejuicios, podemos atender mejor a los clientes sin hacer juicios ni
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suposiciones basados en los prejuicios. Project Implicit es una colaboracién
internacional de cientificos, iniciada a través de la Universidad de Harvard, que
mide los prejuicios implicitos (o inconscientes). Cualquier persona puede tomar una
0 mas de sus pruebas para evaluar si tienen prejuicios implicitos basados en una
variedad de factores, incluidos el género, la politica, la raza, la religién o la
orientacién sexual. Para evaluar sus prejuicios, visite:
https://implicit.harvard.edu/implicit/takeatest.html.

Participacion y desarrollo de una relacion de
confianza

Cada interaccién que tenemos con un beneficiario de Medicare es mas que el simple
acto de divulgar informacién acerca de Medicare. Estamos usando empatia y otras
habilidades interpersonales positivas para asegurarnos de que las personas se
sientan escuchadas, entendidas, respetadas y seguras. A su vez, esto nos permite
hacer nuestro trabajo de una forma mas eficaz.

Cuando hablamos con el publico sobre la vacuna contra el COVID-19, estas
habilidades son esenciales debido a la naturaleza delicada del tema. Usar estas
habilidades puede ayudar a que usted no termine en medio de una conversacion
incomoda y puede ayudar a sus clientes a sentirse escuchados y entendidos. Aplicar
estas habilidades puede hacer que todas nuestras interacciones sean mas eficaces,
sin importar el tema.
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1. Empatia. La clave para

desarrollar la confianza es expresar  cCyando hablamos con el publico
empatia. Por ejemplo, *la poblacion  5cerca de la vacuna contra el
a la que atiende puede estar COVID-19, estas habilidades son
confundida, asustada o estar . .

esenciales debido a la naturaleza

recibiendo informacion delicada del t
contradictoria. Reconocer esto es €licaga del tema.

una forma de desarrollar confianza.
Exprese su compromiso de
proporcionar informacién objetiva y de ayudarles a navegar por las opciones
de una forma que se adapte mejor a sus necesidades. Para que usted pueda
ser eficaz, las personas necesitan sentir que usted siente un interés genuino
por ellas.

2. Autorreflexion. La autorreflexidn es poder examinar honestamente su
forma de ver el mundo y sus prejuicios, y hacer esto sin juzgar. Hacer esto
por adelantado puede reducir el impacto de sus puntos de vista o prejuicios
personales en su trabajo.

3. Mente abierta y actitud no critica. Los asesores también deben saber
como escuchar sin emitir juicios ni evaluaciones. Al desarrollar una
comprension soélida de sus propios prejuicios, usted puede responder en lugar
de reaccionar.

4. Escuchar de forma activa. Escuchar de forma activa es escuchar no solo
lo que se esta diciendo, sino como lo estan diciendo, tomando en cuenta el
contexto de la conversacion. Minimice las distracciones y brinde toda su
atencion. Resuma o parafrasee lo que ha escuchado para asegurarse de que
todos estén en la misma pagina.

5. Uso eficaz del humor. Cuando se hace de forma eficaz y respetuosa, usar
el humor puede desarrollar la confianza y generar una buena relacion. Es
agradable cuando usted y aquellos con los que trabaja pueden reir juntos
sobre algo en comun. Sin embargo, necesita tener cuidado al usar el humor.
Nunca use el humor a expensas de otras personas. 2Un estudio descubrid
gue un poco de humor autodenigrante puede ser una herramienta util para
parecer mas accesible.

1

https://searchfindhelp.org/about

2 https://greatergood.berkeley.edu/article/item/how a little humor can improve your work life
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Estructura y guiones de las sesiones

Para mantener la confianza y establecer una buena relacién, genere un marco
estructurado para las sesiones con sus clientes. Explicar qué pueden esperar
durante el tiempo que pasaran con usted brindara una sensacion de confort y debe
ocurrir casi inmediatamente después de presentarse.

Veamos esta estructura basica de 5 pasos. Dentro de esta estructura, hay
declaraciones escritas en verde que puede elegir usar en sus sesiones. Se
proporcionan otras ideas en las preguntas frecuentes que se encuentran mas
adelante. Use sus habilidades interpersonales para determinar si debe introducir el
folleto sobre la vacuna contra el COVID-19 en su sesion vy, si corresponde, la
encuesta sobre la vacuna (solicitada a los sub-beneficiarios de la subvencion de
HRSA), y cuadndo hacerlo. Recuerde que su funcion es proporcionar informacién, no
tratar de convencer a las personas.

1. Presentaciones

Salude calurosamente a la persona y preséntese diciendo su nombre. Asegurese de
saber como pronunciar bien el nombre de la persona y preguntar cémo le gusta que
le llamen. éUsa la persona un apodo? Luego, recuerde su preferencia y use ese
nombre en su sesion. Explique qué esperar durante la cita.

2. Completar el papeleo

A menudo, esta es una parte dificil de una sesién para muchos asesores. Se suele
tener que llenar documentos, compartir informacion o hacer preguntas personales.
Use una declaracién introductoria, como la siguiente:

e "Antes de empezar, quiero informarle que necesitaré recopilar cierta
informacién personal que nos ayudara en el futuro a atender mejor a todos".

e O "Queremos asegurarnos de que todas las personas a las que atendemos
obtengan la mejor informacion y atencién posibles. Vamos a hacerle algunas
preguntas demograficas generales para que podamos garantizar que todas
las personas de todos los antecedentes reciban la informacién y los servicios
de mas alta calidad disponibles para ellas. Esta informacién sera
confidencial".
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e Siempre y cuando usted se sienta
cémodo(a), recomendamos que use el inicio
de la sesién para abordar el folleto sobre la ~ Déntro de esta estructura,

vacuna contra el COVID-19. Puede hay declaraciones escritas
depender de si usted ya ha desarrollado en verde que puede elegir
una buena relacién o lo que haya notado usar en sus sesiones.

sobre su cliente, usando sus habilidades

interpersonales. Mediante sefiales visibles o
no verbales, {estd mostrando la persona un
prejuicio evidente en contra de vacunarse?

o Muestra un prejuicio en contra de la vacuna: si la persona
proyecta una impresion inmediata de tener una alta predisposicion en
contra de las vacunas, usted debe evitar el tema o dejar el tema para
la conclusidon de su sesidén. Puede ser que, para entonces, usted ya
haya desarrollado una mejor relacion. Si su sesidén es en persona,
usted podria simplemente tener una pila de folletos en su escritorio,
pero no los mencione.

o Parece neutral o muestra una predisposicion por la vacuna:
puede usar el inicio de su sesion para introducir el folleto diciendo:
"Ademas, debido a la pandemia del COVID-19, nos han pedido que le
entreguemos un folleto sobre la vacuna contra el COVID-19 y
Medicare. ¢{Le gustaria que revisdramos este folleto juntos o prefiere
continuar?"

» Sila persona esta abierta a recibir informacién sobre la vacuna,
puede decir: "¢Esta dispuesto(a) a completar una breve
encuesta que nosotros y otras organizaciones a nivel nacional
estamos usando con los adultos mayores durante la pandemia
del COVID-19?"

= También podria decir: "También tenemos una hoja informativa
mas larga con mas detalles sobre la cobertura de Medicare del
COVID-19. Podria ser util si usted o algun conocido que tenga
Medicare alguna vez llegara a pensar que tiene COVID".

Estos son solo algunos ejemplos. Es importante que las preguntas personales o los
folletos no sean una sorpresa.

3. Recopilacion de informacion

En esta etapa de la sesidn, es hora de preguntarles a los beneficiarios o cuidadores
cémo puede ayudarles especificamente. Una vez que el/la beneficiario(a) o

cuidador(a) haya expresado sus expectativas o necesidades para la sesion, tdmese
el tiempo de resumir lo que usted ha entendido. Esto es crucial para que sigan en la
misma pagina cuando continden. Si no se toma el tiempo para resumir, la persona
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con la que esta trabajando podria pensar que usted no la esta escuchando. Esto

puede dafiar la confianza rapidamente.

4. Parte principal de la sesion

Esta es su oportunidad de realizar el trabajo relacionado con la misién de su
programa, es decir, asesoria del SHIP, si es parte del programa SHIP, y/o de
proporcionar Informacion y asistencia u otros tipos de servicios de la Ley de
Estadounidenses de Edad Avanzada (OAA, por sus siglas en inglés) si esta con una
AAA. Si el tema del COVID-19 aparece en la conversacién, esto puede ser su sefial
para abordar o evitar el tema de la vacuna, si no lo hizo mientras completaban el

papeleo. Estos son algunos ejemplos de declaraciones:

e Sila persona expresa que le preocupa contagiarse de COVID-19, o si habla

sobre algun conocido que haya tenido COVID-19:

o "Tenemos informacién sobre la vacuna contra el COVID-19 y
Medicare. Tengo un folleto que puedo entregarle/enviarle/leerle".

COVID-19 Vaccines for People with Medicare

What does it cost? You pay nothing for the vaccine!

pharmacies, clinics, doctors’ offices, hospitals, or even in the
home. Find a vaccine near you at www.vaccines.gov.

. Where do | go? COVID-19 vaccines are available at

Este folleto para el
publico esta
disponible por
separado y también
esta adjunto al final
de esta guia.

o También podria decir: "También contamos con una hoja informativa
sobre la cobertura de Medicare del COVID-19, si usted, un amigo o un
ser querido con Medicare tiene la mala suerte de contagiarse".

o Sila persona esta abierta a la informacion sobre la vacuna, usted
podria agregar: "¢Esta dispuesto(a) a completar una breve encuesta
que nosotros y otras organizaciones a nivel nacional estamos usando
con los adultos mayores durante la pandemia del COVID-19?"
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e Sila persona expresa hostilidad ante las precauciones relacionadas con el
COVID-19, incluso sin que usted hable sobre el tema, usted puede elegir
evitar completamente ofrecerle el folleto sobre la vacuna. Si, en cualquier
momento, la persona parece oponerse a hablar sobre el COVID-19 o la
vacuna, usted debe dejar de hablar sobre el tema. No esperamos que usted
convenza a nadie de vacunarse. Usted no necesita abordar un tema dificil y
ponerse en una situacién incémoda.

Si la persona parece oponerse a hablar sobre la vacuna, usted debe dejar de hablar
sobre el tema.

e Estas son algunas declaraciones que puede usar si necesita dejar de hablar
sobre el tema:

o "Mi intencidn no es convencerlo(a) de una cosa u otra. Solo nos piden
gue pongamos esta informacion a su disposicion. Sigamos adelante y
hablemos sobre el motivo por el que se comunicd con nosotros".

o O "Respeto su decisién de elegir por si mismo(a). Esta es una decisiéon
personal. Regresemos al tema que lo(a) trajo aqui el dia de hoy".

5. Conclusion

El final de la sesidn es igual de importante que el inicio de la misma. Es tiempo de
resumir lo ocurrido y de asegurarse de que la persona entendio la informacién y las
respuestas que usted proporciond. También debe hablar sobre los siguientes pasos
si esta programando una cita de seguimiento. Si no ha hablado sobre la vacuna
contra el COVID-19, pero se siente comodo(a) haciéndolo, puede integrarlo en su
conclusion:

e "Ademas, debido a la pandemia del COVID-19, nos han pedido que le
entreguemos un folleto sobre la vacuna contra el COVID-19 y Medicare.
¢Desea llevarse uno a casa? También podemos revisar juntos la informacion
si cree que podria tener preguntas".

o Sila persona esta abierta a recibir informacién sobre la vacuna, puede
decir: "¢Esta dispuesto(a) a completar una breve encuesta que
nosotros y otras organizaciones a nivel nacional estamos usando con
los adultos mayores durante la pandemia del COVID-19?"

o Sila persona recibe la informacion con gusto, también considere
ofrecerle una copia de la hoja informativa sobre la cobertura de
Medicare del COVID-19: "Si usted o un conocido tiene la mala suerte

9 | Pagina


https://weintheworld.notion.site/Forms-and-Surveys-for-Metrics-Learning-and-Evaluation-94814851d1164c0898f6220622d01130

Como hablar sobre la cobertura de Medicare de la vacuna contra el COVID-19

de contagiarse de COVID-19, esta hoja informativa sobre la cobertura
de Medicare del COVID-19 podria serle atil".

Asegurese de darle las gracias por su tiempo y siempre dejar a la persona con un
comentario o accion positiva. Digale que si llegara a tener alguna otra pregunta,
puede volver a comunicarse con usted o con su organizacion.

Si usted es un sub-beneficiario de la subvencion de HRSA, considere hacer esta
pregunta: "¢Esta dispuesto(a) a completar una breve encuesta que nosotros y
otras organizaciones a nivel nacional estamos usando con los adultos mayores
durante la pandemia del COVID-19?"

Enlace a la encuesta: https://weintheworld.notion.site/Forms-and-Surveys-for-
Metrics-Learning-and-Evaluation-94814851d1164c0898f6220622d01130

Como lidiar con las emociones fuertes o los
comportamientos dificiles

Cada contacto trae consigo la posibilidad de desafios relacionados con las
complejidades de Medicare o de los programas de servicios sociales. Esto puede ser
particularmente verdadero durante los desafios relacionados con ayudar a otros
durante la pandemia actual.

Las personas pueden venir a una cita en un estado emocional o del
comportamiento, lo cual puede crear obstaculos que deben abordarse ya sea al
inicio o durante la sesién. Es util tratar de entender las causas de estos obstaculos
para que pueda minimizar su impacto lo mas posible.

e Volatilidad. Un cliente puede estar molesto debido a que el COVID-19 ha
afectado su vida a nivel personal o econdmico. Puede ser verbalmente
conflictivo con respecto a los programas gubernamentales.

e Necesidades emocionales. Un cliente puede estar enfocado en la pérdida
reciente de un familiar debido al COVID-19 o la pérdida de libertad para
socializar, y puede decirle que se siente aislado y solo.

e Falta de cumplimiento. Puede encontrarse con una persona que ingresa al
edificio o a la sesidn sin seguir las precauciones relacionadas con el COVID-
19 requeridas por la agencia.
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Estrategias

No importa si esta tratando de apaciguar, apoyar emocionalmente o negociar una
situacién, cada una puede beneficiarse de algunas estrategias comunes y eficaces.
Algunas de estas estrategias son las mismas que se usan en la interaccidn inicial.

« No tome personalmente el enojo de |la persona. Dese cuenta de que
la persona esta reaccionando a experiencias o estados emocionales previos.

« NoO discuta. Su tarea es apaciguar la situacién o eliminar obstaculos para
que pueda ayudar a los beneficiarios de forma eficaz.

« [Escuche sin interrumpir. No trate de competir ni de tomar control de la
conversacion. Dirija la sesidn al escuchar y evaluar la situacién. Use sus
habilidades de escucha activa para tratar de entender el motivo real de su
molestia. Cuando la oportunidad lo permita, parafrasee o resuma para
reconocer cual cree usted que es el problema principal, de ser posible.

o Muestre em patia. Al reconocer las frustraciones de las personas sin
juzgarlas, puede ayudar a tranquilizarlas. Veran que usted desea solucionar
su problema (incluso si esto quiere decir que necesita referirlas a una entidad
externa).

« Muestre flexibilidad y paciencia. Entienda que ambos tienen el mismo
objetivo en mente. Tenga la disposicién de quedarse con la persona y
reorientarla hacia el objetivo de su cita lo antes posible y siempre de forma
respetuosa.

« Sugiera pasos realistas para la resolucion. Una vez que sienta que las
cosas se han empezado a calmar, sera importante establecer los siguientes
pasos. Podria decir algo como lo siguiente:

o "Puedo entender su frustracion con respecto a la situacién actual. Tal
vez nuestro siguiente paso sea que yo le ayude con sus preguntas
especificas sobre Medicare. Al final, puedo compartir otros recursos
qgue podrian serle utiles".

« Dele prioridad a la seguridad. si, por ejemplo, la persona no quiere
cumplir con las precauciones de seguridad relacionadas con el COVID-19 de
su agencia, usted puede sugerir que realicen una sesion de seguimiento por
teléfono. Si la persona
muestra un
comportamiento
amenazador o agresivo
que no responda a sus
técnicas para apaciguar |
el conflicto, cree
distancia fisica. Aléjese o
invente una excusa para

“_ -
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salir de la sala. Obtenga ayuda. Es aqui donde podemos ver la importancia
de conocer las politicas y los protocolos de su agencia.

Puede haber momentos en que sus esfuerzos no sean eficaces o en los que las
necesidades de la persona estén mas alla de su experiencia. El estado emocional o
del comportamiento de la persona necesita asistencia mas especifica de otro tipo de
proveedor. En estos casos, es importante entender las politicas o los
procedimientos de su agencia. Tenga presente esta informacidon antes de cualquier
sesidn. Siempre recuerde permanecer dentro de los limites de su funcion.

Preguntas frecuentes: conversacion sobre el
folleto y la encuesta

Aqui contestamos algunas preguntas comunes sobre cémo presentar el folleto y el
tema de la vacuna. La mayoria estan basadas en las sesiones en persona, pero
usted puede adaptarlas a las sesiones telefénicas, segun sea necesario. (Nota: Para
las sesiones telefénicas, usted leeria la informacidn del folleto u ofreceria enviarlo
por correo electrénico, dependiendo de la situacion).

1. éQué pasa si la persona no quiere el folleto sobre la vacuna contra el
COVID-19?

Digale que respeta su decision y siga adelante. Nunca trate de influir en ella ni
convencerla de lo contrario. No continle con la conversacién, por ejemplo, al
compartir las ultimas estadisticas sobre las tasas de mortalidad por COVID en
las personas de 65 afios 0 mas. Es probable que este enfoque tenga un
impacto negativo en general.

2. ¢Debo entregar el folleto sobre la vacuna contra el COVID-19 al inicio
de nuestro contacto o puedo compartirlo al final de nuestra sesion?

Puede entregar el folleto y la informacién al final de la sesion. El punto clave
gue debe recordar es que no debe haber sorpresas para los beneficiarios o
cuidadores. Al inicio de la sesion, cuando les esté dando una descripcién
general de qué esperar, puede informarles que su organizacion esta
proporcionando un folleto relacionado con Medicare y las vacunas contra el
COVID-19 y responder a cualquier pregunta que pudieran tener.

3. éQué debo hacer si la persona tiene otras preguntas sobre el COVID-
19?

Use la informacién en esta guia para responder otras preguntas, como por
ejemplo, los detalles sobre la cobertura de Medicare del COVID-19.
Permanezca dentro de su funcion. Si la pregunta va mas alla de su funcién,
refiera a la persona al recurso adecuado, como su proveedor de atencién de
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salud, el departamento de salud publica o la informacién proporcionada por los
Centros para el Control y la Prevencion de Enfermedades (CDC, por sus siglas
en inglés).

éQué debo hacer si la persona se molesta, se altera o se enoja cuando
menciono el COVID-19?

Mantenga la calma y apacigle la situacion. (Revise la seccién en esta guia
llamada "Cémo lidiar con las emociones fuerte o los comportamientos
dificiles"). Una forma de calmar la situacidon es seguir hablando con voz suave
y no amenazadora. Hablar le ayuda a responder en lugar de reaccionar. Podria
decir: "Lo siento. No quise alterarlo(a). Definitivamente no era mi intencion.
Solo estoy haciendo lo que me pidieron hacer".

Nunca discuta ni cuestione su postura. Las personas que estan alteradas
notaran su tono de voz y su lenguaje corporal mas que sus palabras. Hable
suavemente y mantenga sus manos abiertas y relajadas. No se acerque a la
persona; en todo caso, deslice su silla hacia atras y genere distancia.

Después de pedir disculpas por alterar a la persona, lo cual debe hacer, puede
sugerir tomar asiento para continuar. Si la persona se par6 cuando estaba
alterada, pero luego se vuelve a sentar, es una buena sefal de que se esta
tranquilizando. En este punto, si usted no se siente seguro(a), puede pedir
disculpas y salir un momento para buscar la ayuda de alguien mas en su
agencia.

Por ultimo, esta nunca es una posicidon comoda incluso para el personal mas
experimentado. Es importante que ya esté familiarizado(a) con la politica o
postura de su agencia sobre como y cuando terminar una sesién si no se
siente seguro(a). También es importante que se familiarice con las estrategias
proporcionadas en esta guia y por su agencia antes de que ocurra una
situacién tensa.

éQué debo hacer si un beneficiario o cuidador ya esta molesto sobre el
COVID-19 al inicio del contacto antes de que empiece a hablar con la
persona sobre el folleto de la vacuna contra el COVID-19?

Recuerde la razdén por la que la persona hizo una cita con usted. Si siente que
proporcionar informacién sobre la vacuna contra el COVID-19 afectara
negativamente su capacidad para ayudarla, debe saltarse el folleto y evitar
hablar sobre el mismo. Ni lo mencione.

éQué debo hacer si los beneficiarios o cuidadores se alteran o se

molestan cuando hable sobre proporcionar informacion o sobre las
vacunas contra el COVID-19?
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Si esto ocurre, reconozca los sentimientos de la persona. Podria decir:
"Entiendo que este es un tema conflictivo y podemos no hablar sobre esto si
asi lo desea". Si decide no hablar al respecto, seria util agregar: "Puedo
respetar su decision" y siga adelante.

éQué debo decirle a una persona que cuestione por qué estamos
tomandonos un tiempo para hablar sobre las vacunas contra el COVID-
19?

Podria decirle que su SHIP/AAA esta participando en un esfuerzo nacional para
proteger a las personas de 60 afnos o mas. También podria afiadir que
compartir informacion sobre las vacunas se considera parte de la mision de su
organizacion, ya que es uno de los beneficios de prevencion de Medicare (al
igual que las vacunas contra la influenza, una visita de bienestar anual, las
pruebas de deteccién de cancer, etc.). Sefale areas en comun, como proteger
la salud y el bienestar econémico de los adultos mayores o ayudar a las
personas a mantener su independencia y a permanecer en sus propios
hogares. Podria agregar: "Esto es especialmente verdadero durante la
pandemia actual. Hay mucha confusidn con respecto al COVID-19 y
simplemente estamos tratando de proporcionarle al publico informacién
relevante".

éQué debo hacer si una persona desea mas informacion de la que
podemos cubrir dentro del tiempo programado?

Hay muchos recursos disponibles para el publico. Cuando dirija a la persona a
otros recursos, asegurese de brindar informacién imparcial. Preparese con
anticipacién al tener informacién a la mano. Debe tener informacion disponible
sobre los sitios locales de vacunacion y puede usar la seccién de Notas en el
folleto de una pagina para apuntar algunos para sus clientes. También puede
recordarles sobre los recursos mencionados en el folleto de una pagina, como
su médico o los CDC. También hay una hoja informativa sobre la cobertura de
Medicare del COVID-19 que va mas alla de la informacidn sobre las vacunas.
Visite www.shiphelp.org/covid-19.

éQué pasa si la persona no quiere que le explique el folleto o la
encuesta y solo quiere el folleto?

Recuerde no cuestionar su decisidon. Es su eleccion. Seria adecuado que le
dijera que puede llamar de nuevo si tiene alguna pregunta sobre el folleto de
la vacuna contra el COVID-19.

10. éQué pasa si parece que la persona esta teniendo dificultades para

entender el folleto?

Es muy importante que evalle si la persona a la que estd ayudando esta
entendiendo la informacién que esta proporcionando. Aunque el folleto esta
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disefiado para que la mayoria de la gente lo lea y entienda, puede haber
problemas de comprension, dificultades de lectura, barreras de idioma, etc.
Usted puede tomarse el tiempo para ayudar a la persona, segun se necesite.
Puede tener que leer y explicar el folleto o contestar preguntas que pudiera
tener. Antes de leerle el folleto, preguntele si le gustaria que se lo leyera. No
suponga que asi es y empiece a leerlo sin preguntar. Asegurese de que la
persona se sienta comoda con los materiales antes de seguir adelante.

11. éQué debo hacer con el folleto si no se proporcioné durante la
sesion?

Si la reunién es en persona, podria dejar el folleto en el escritorio o colocarlo
en otra mesa o lugar dentro de la oficina. Esto les dara la oportunidad de
tomar un folleto en cualquier momento, si asi lo desean.

Preguntas frecuentes: cobertura de
Medicare y la vacuna contra el COVID-19

Puede usar estas preguntas frecuentes para mejorar la informacion incluida en el
folleto de una pagina llamado "Medicare cubre todas las vacunas contra el COVID-
19", Si usted no es un(a) asesor(a) del SHIP y no se siente comodo(a)
proporcionando respuestas mas detalladas, puede referir a las personas a su
programa estatal o local del SHIP. Durante la emergencia de salud publica por
COVID-19, los asesores del SHIP son un recurso importante para ayudar a los
beneficiarios a entender la cobertura de Medicare de la vacuna. Puede encontrar su
SHIP al visitar www.shiphelp.org.

éMedicare cubre las vacunas contra el COVID-19?

Si. Medicare original Parte B cubre la administracién de la vacuna para los
beneficiarios de Medicare, sin importar si los beneficiarios tienen Medicare original o
un Plan Medicare Advantage. No deberan pagar ningun costo compartido
(deducibles, copagos o coseguros).

Los beneficiarios deben traer su tarjeta roja, blanca y azul de Medicare a su cita de
vacunacion, incluso si tienen un Plan Medicare Advantage. Si no traen su tarjeta, su
proveedor de vacunas puede pedirles su nimero de Seguro Social para poder
buscar su nimero de Medicare y enviarle la factura a Medicare.

éMedicare cubre las vacunas de refuerzo?

Si. La Administracion de Alimentos y Medicamentos de Estados Unidos (FDA, por
sus siglas en inglés) ha aprobado una dosis adicional, o refuerzo, de la vacuna
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contra el COVID-19 para la mayoria de las personas. Medicare cubre la dosis
adicional sin ningun costo compartido. Ciertas personas pueden elegir qué vacuna
contra el COVID-19 quieren recibir como su refuerzo. Las personas deben recibir la
vacuna y el refuerzo contra el COVID-19 para tener proteccion maxima en contra
del virus. Los funcionarios de salud recomiendan que los adultos mayores reciban
vacunas de refuerzo, especialmente conforme surgen nuevas variantes. Los
beneficiarios deben hablar con su médico si tienen preguntas o inquietudes.

c¢Puede alguien vacunarse contra la influenza al mismo
tiempo que contra el COVID-19?

Si. Las personas pueden recibir las vacunas contra la influenza y contra el COVID-
19 al mismo tiempo. Medicare Parte B cubre una vacuna contra la influenza cada
temporada de influenza (de noviembre a abril). Los beneficiarios de Medicare no
deben tener ningln costo compartido.

iDeben los beneficiarios tener cuidado con el fraude
relacionado con la vacuna?

Si. Los beneficiarios deben tener cuidado con los sistemas de fraude relacionados
con las vacunas. No deben compartir sus nimeros de Medicare ni otra informacion
de salud importante con ninguna persona que no sean sus proveedores de atencion
de salud de confianza. La vacuna no debe costar nada, asi que los beneficiarios
deben tener cuidado con las personas que pidan informacién econdmica. Las
sospechas de fraude deben reportarse a la Patrulla de Medicare para Adultos
Mayores (SMP, por sus siglas en inglés). Encuentre su SMP visitando
www.smpresource.org o llamando al 877-808-2468.

c¢Donde puedo encontrar informacion sobre la vacuna
contra el COVID-19?

Los Centros para el Control y la Prevencién de Enfermedades (CDC, por sus siglas
en inglés) proporcionan datos a nivel nacional y estatal sobre las vacunas contra el
COVID-19: https://covid.cdc.gov/covid-data-tracker/#county-view.

Para obtener mas informacién sobre la vacuna, visite
https://www.cdc.gov/coronavirus. Los CDC dicen que el riesgo para las personas no
vacunadas aumenta con la edad. Si le preocupa la seguridad o eficacia de la
vacuna, hable con su médico (u otro proveedor de atencidn de salud), farmaceuta o
departamento local de salud publica.
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Otros recursos relacionados con el COVID-
19

Aqui hay otros recursos que pueden ayudarle en sus sesiones de asesoria de
Medicare o en las sesiones de Informacion y asistencia relacionadas con el COVID-
19 y con Medicare.

Hoja informativa: Cobertura de Medicare y COVID-19

Hay versiones traducidas de esta hoja informativa disponibles en
www.shiphelp.org/covid-19. Aborda los siguientes temas:

e Pruebas de COVID-19

¢ Vacunas

e Tratamiento de anticuerpos

e Beneficios de telesalud

e Reposiciones de medicamentos recetados

¢ Reglas que rigen los Planes Medicare Advantage y de medicamentos
recetados de la Parte D durante la emergencia de salud publica.

e Cdémo encontrar su Programa Estatal de Asistencia sobre Seguro Médico
(SHIP, por sus siglas en inglés) si necesita ayuda para entender qué cubre
Medicare y cdmo obtener acceso a la atencién.

Si usted es un(a) asesor(a) del SHIP, hay una hoja informativa detallada para
asesores del SHIP en el area de inicio de sesién del sitio web del SHIP, protegida
por una contrasefa: www.shiphelp.org.

Hoja informativa: Como inscribirse en Medicare durante
la emergencia de salud publica del coronavirus

Durante la emergencia de salud publica del coronavirus, las oficinas del Seguro
Social pueden estar cerradas al publico o ser mas dificil de acceder, pero muchos
servicios estan disponibles en linea y por teléfono. Esta hoja informativa esta
disponible en inglés y en espafiol en www.shiphelp.org/covid-19. Explica cdmo
presentar una solicitud en linea y qué hacer si no puede presentar una solicitud en
linea.

Si usted es un(a) asesor(a) del SHIP, hay una hoja informativa detallada para
asesores del SHIP en el area de inicio de sesidn del sitio web del SHIP, protegida
por una contrasefa: www.shiphelp.org.

Kit de herramientas "Administracion durante el COVID-
19!!

Al inicio de la pandemia en 2020, los beneficiarios de la Administracién de Vida
Comunitaria (ACL, por sus siglas en inglés) respondieron rapidamente, modificaron
sus sistemas de prestacion de servicios y ampliaron sus tecnologias para la
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seguridad de todos. Para prepararse para el periodo de inscripcion abierta de
Medicare en otofio, crearon un kit de herramientas para atender al publico a
distancia. Estos recursos siguieron siendo relevantes durante la emergencia de
salud publica continua.

ENCUENTRE ESTE KIT DE HERRAMIENTAS EN: www.shiphelp.org/covid-19/toolkit

Folleto de una pagina sobre la cobertura de
Medicare de la vacuna

Este folleto esta disponible por separado como un documento independiente y
también se incluye un extracto en la siguiente pagina. Puede personalizar el folleto
de las siguientes formas:

e Agregar el logo de su programa

e Agregar la informacién de contacto de su programa

e Agregar informacién sobre su sitio local de vacunacién

e Agregar la informacién de contacto de su SHIP o AAA local

e Imprimir a doble cara, frente/dorso, para incluir el texto de reconocimiento
de la subvencién

La pandemia es un entorno cambiante. No altere el contenido a menos que primero
verifique la exactitud de sus cambios deseados con un experto en la materia.
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