SECRETARIA DE ESTADO DE
LA SEGURIDAD SOCIAL Y

MINISTERIO PENSIONES

DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL

Y MIGRACION ES INSTITUTO NACIONAL DE LA
J SEGURIDAD SOCIAL

PROCEDIMIENTOS, TRAMITES Y ACTUACIONES ACCESIBLES A TRAVES DEL CANAL TELEMATICO MEDIANTE SISTEMAS
DE IDENTIFICACION PREVISTOS EN LA RESOLUCION DE 8 DE MARZO DE 2023, DE LA SECRETARIA DE ESTADO DE
SEGURIDAD SOCIAL Y PENSIONES, POR LA QUE SE HABILITAN TRAMITES Y ACTUACIONES A TRAVES DE LOS
CANALES TELEFONICO Y TELEMATICO MEDIANTE DETERMINADOS SISTEMAS DE IDENTIFICACION Y EXPRESION DE
LA VOLUNTAD Y SE REGULAN ASPECTOS RELATIVOS A LA PRESENTACION Y FIRMA DE SOLICITUDES MEDIANTE
FORMULARIOS ELECTRONICOS A TRAVES DE AMBOS CANALES

1. Seponenadisposiciénde los ciudadanos, medianteelcanaltelematicoy accesibles através de lasede electrénica
de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social y Pensiones, los procedimientos, tramites y actuaciones
siguientes correspondientes al ambito de competencias del Instituto Nacional de la Seguridad Social:

PENSIONES

e Pension de jubilacion. (Nacional e internacional por Convenios Bilaterales y Reglamentos
Comunitarios)

e Pensién de incapacidad permanente

e Pensidn de incapacidad permanente internacional (Convenios Bilaterales)

e Pensidn de incapacidad permanente internacional (Reglamentos Comunitarios)

e Revisidn de la pensién de incapacidad permanente

e Aumento de la pension de incapacidad permanente total a partir de los 55 afios

e Pensién de viudedad. (Nacional e internacional por Convenios Bilaterales y Reglamentos
Comunitarios)

e Pensién de orfandad. (Nacional e internacional por Convenios Bilaterales y Reglamentos
Comunitarios)

e Pensién en favor familiar. (Nacional e internacional por Convenios Bilaterales y Reglamentos
Comunitarios)

e Mejora porcentaje viudedad para mayores de 65 afios

e Solicitar un complemento para las pensiones minimas de orfandad y favor de familiares

e Aumento de la pensién de viudedad

e Mantenimiento de la pensiéon de viudedad tras un nuevo matrimonio o unién de hecho

e Certificado de prestaciones unificado

e C(Certificado de prestaciones individual

e Certificado de revalorizacion de pensiones

e Modificar los datos bancarios del pensionista

e Moaodificar los datos de domicilio de pensionista

e Moaodificar los datos personales del pensionista

e Modificar la retencién del IRPF de la pensidn

e Declarar ingresos para el complemento de pensiones minimas

e Comunicar datos que afecten al IRPF
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e Comunicar datos del conyuge de pensionista

e Revisidn de la Ultima revalorizacidn de la pensién

e Rehabilitacion de una prestacién ya reconocida

e Comunicar el fallecimiento de una persona que recibe una prestacion

e Solicitar pagos pendientes a pensionistas tras su fallecimiento

e Prestacién por gastos funerarios

e Solicitar un complemento para pensiones minimas

e Comunicar el inicio o fin de la actividad laboral como pensionista

e Comunicar el inicio o fin de la actividad laboral para acogerse a la compatibilidad de la pensién
como facultativo de atencién primaria en el Servicio Publico de Salud

e Presentar el formulario para la incapacidad permanente iniciada de oficio

PROTECCION A LAS FAMILIAS

e Prestacidon por nacimiento, adopcion y cuidado de menores

e Solicitud para la prestacion de nacimiento y cuidado de menor por adopcién o acogimiento

e Solicitud de periodos sucesivos de la prestacién por nacimiento y cuidado de un menor

e Prestacién por cuidado de menores con cancer o enfermedades graves

e Prestacién por cuidado corresponsable del lactante

e Prestacién porriesgo durante el embarazo

e Prestacidon por riesgo durante la lactancia natural

e Prestacion familiar por cuidado de hijos con discapacidad

e Prestacién de pago Unico por nacimiento o adopcién multiples

e Prestacién de pago Unico por nacimiento o adopcién en familias monoparentales, numerosas
0 con progenitor con discapacidad

e Declarar ingresos para la prestacion familiar por cuidado de hijos

e Comunicar los datos de un nuevo hijo para la prestacion familiar por cuidado de hijos con
discapacidad

e Moaodificar los datos de la prestacion familiar por cuidado de hijos con discapacidad

ASISTENCIA SANITARIA

e Alta en asistencia sanitaria y gestion de beneficiarios

e Asistencia sanitaria para espafioles residentes en el exterior de visita en Espafia
e Cambio de situacién entre regimenes para el derecho a la asistencia sanitaria

e Farmacia gratuita para menores con discapacidad

e Solicitar reembolso de los gastos por tratamiento médico en el extranjero

e Solicitud de certificado provisional sustitutorio de la TSE (CPS)

e Registrar el formulario S1 para la asistencia sanitaria en Espafia
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e Comunicar el DNI o NIE de personas beneficiarias de asistencia sanitaria
e Solicitar el formulario S1 para la asistencia sanitaria fuera de Espafa
e Cobertura sanitaria en Andorra para asegurados en Espaia

e Cobertura sanitaria en Chile para asegurados en Espafia

INCAPACIDAD TEMPORAL

e Prestaciéon de pago directo por incapacidad temporal

e Revisidn de un alta médica de incapacidad temporal

e Recaida de incapacidad temporal

e Revisidn médica de la prérroga de incapacidad temporal por mejoria

¢ Incremento en prestaciones por accidente o enfermedad de trabajo por inclumplimiento en
prevencion de riesgos laborales

e Reintegro de los gastos ortoprotésicos derivados de contingencias profesionales

e Compensacion de gastos de transporte por reconocimiento médico

e Determinacion de la contingencia causante de una incapacidad temporal

e Aportarinformesy partes médicos de incapacidad temporal iniciada en el extranjero

e Presentarinformes médicos

INGRESO MINIMO VITAL

e Ingreso minimo vitaly complemento de ayuda a la infancia
e Comunicar cambios relativos al ingreso minimo vital y el complemento de ayuda a la infancia

e Presentar documentacidn acreditativa para el Ingreso minimo vital (IMV)

SEGURO ESCOLAR

e Seguro escolar
e Reanudacién de la prestacidon de neuropsiquiatria del seguro escolar

e Presentar facturas por estudiantes de seguro escolar

INFORMES MEDICOS

e Presentarinformes médicos

e Aportarinformesy partes médicos de incapacidad temporal iniciada en el extranjero

SINDROME TOXICO
e Ayuda domiciliaria por personas con sindrome téxico

e Solicitar o revisar la ayuda econémica para familiar afectadas por el sindrome téxico

DEUDAS

e Presentar alegaciones contra una propuesta de devolucién por deudas
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e Proponer un incremento sobre el importe de la devolucion de una prestacién
e Presentar unareclamacion previa contra una resolucién de cobro indebido de una prestacién
e Presentar un recurso extraordinario de revisién contra una resolucién de cobro indebido de

una prestacion

RECLAMACIONES

e Presentar una reclamacion previa contra la resolucidn de una prestacién

El sistema de identificacién aplicado a estos procedimientos, trdmitesy actuaciones es el previsto en el apartado
cuarto de la Resolucién de 8 DE MARZO DE 2023, DE LA SECRETARIA DE ESTADO DE SEGURIDAD SOCIAL Y
PENSIONES, POR LA QUE SE HABILITAN TRAMITES Y ACTUACIONES A TRAVES DE LOS CANALES TELEFONICO Y
TELEMATICO MEDIANTE DETERMINADOS SISTEMAS DE IDENTIFICACION Y EXPRESION DE LA VOLUNTADY SE
REGULAN ASPECTOS RELATIVOS A LA PRESENTACION Y FIRMA DE SOLICITUDES MEDIANTE FORMULARIOS
ELECTRONICOS A TRAVES DE AMBOS CANALES

Por tanto, el procedimiento, tramite o actuacion se inicia con una solicitud presentada mediante un formulario
electronico que integra la verificacion de la identidad del interesado o del representante y de la expresion de su
voluntad y consentimiento, mediante sistemas que incorporan al procedimiento:

- Unaimagen legible de su rostro mostrando la cara delantera de su documento identificativo, que debera
ser capturada en el momento de la solicitud.
- Unadireccién de correo electrdnico cuya validez serd contrastada en linea por el sistema.

La expresidn del consentimientoy la voluntad de firma del solicitante se ponen de manifiesto de manerainequivoca
mediante una accién explicita de aceptacién, que consiste en laintroduccién en linea de un cédigo de un solo uso y
validez temporal limitada enviado a la direccién de correo electrénico indicada en el punto anterior.

La aplicacidon a los procedimientos, tramites y actuaciones del sistema de identificacién previstoatiende al protocolo
de funcionamiento siguiente:

a. Secomprobardla coincidenciadel titular deldocumento de identidad anexadocon los datos identificativos
del solicitante y se efectuaran en el SVDIR las comprobaciones previstas con caracter general.

b. Severificard ademas que la fotografiaintroducidaincluye elrostro delsolicitante mostrando elanverso del
documento de identidad. Se entendera que la identificacidn que proporciona la fotografia no es valida
cuando concurran indicios fundamentados de falsedad o manipulacién del documento de identificacion o
de falta de correspondencia entre el titular del documentoy el ciudadano objeto de identificacion o la
calidad de la imagen dificulte verificar la correspondencia entre la persona fotografiaday el ciudadano
objeto de identificacion.

c. Cuando concurra alguna de estas circunstancias que impidan validar la identificacidn, la comprobacion
pertinente podra efectuarse mediante la utilizacién de datos de contraste conocidos solo por elinteresado,
enlos términos previstos en la resoluciéon de 8 de marzo de 2023 de la Secretaria de Estado de la Seguridad
Social y Pensiones, por la que se habilitan tramites y actuaciones a través de los canales telefénico y
telematico mediante determinados sistemas de identificacién y expresionde la voluntad y se regulan
aspectos relativos a la presentaciony firma de solicitudes mediante formularios electrénicos a través de
ambos canales.



Si estacomprobacién no fueraposible o no resultara concluyente se procedera acitar al interesado parasu
identificacién presencial.

Del resultado de estas actuaciones se dejara constancia en el expediente mediante diligencia del
funcionario.



PROTOCOLO DE SERVICIOS DE GESTION TELEFONICA MEDIANTE EL USO DE CODIGOS DE UN SOLO USO (OTP)
ENVIADOS POR SMS EN VIRTUD DEL APARTADO SEGUNDO. 1. B, RELATIVO A LOS SISTEMAS DE IDENTIFICACION,
DE LA RESOLUCION DE 8 DE MARZO DE 2023, DE LA SECRETARIA DE ESTADO DE SEGURIDAD SOCIAL Y PENSIONES,
POR LA QUE SE HABILITAN TRAMITES Y ACTUACIONES A TRAVES DE LOS CANALES TELEFONICO Y TELEMATICO
MEDIANTE DETERMINADOS SISTEMAS DE IDENTIFICACION Y EXPRESION DE LA VOLUNTAD Y SE REGULAN ASPECTOS
RELATIVOS A LA PRESENTACION Y FIRMA DE SOLICITUDES MEDIANTE FORMULARIOS ELECTRONICOS A TRAVES DE
AMBOS CANALES.

1. Se pone a disposicion de los ciudadanos, mediante el canal telefdnico a través de los teléfonos de atencién
centralizada 901 16 65 65/91 542 11 76, asi como a través de los teléfonos de las unidades provinciales que
progresivamente se incorporen a este sistema.

2. Este protocolo es de aplicacién para consultas telefénicas o telematicas formuladas por la ciudadania [relativas a
alguno de los tramites incluidos en este protocoloy que se gestionen telefénicamente desde el Centro de Atencién
Telefdnicay Telematica (CATT) delInstituto Nacional de la Seguridad Social (INSS) o por cualquiera de las unidades
provinciales que se incorporen a este sistema] que se ajusten a la organizacion de la prestacion del servicio y
cumplan, en todo caso, las condiciones establecidas.

3. Lostramites incluidos en el protocolo a los que es aplicable este sistema de identificacion son:

- Documento acreditativo del derecho de asistenciasanitaria nacional, cuando no sea posible su obtenciénpor
otras vias ni sea necesaria la aportacion de documentacion adicional o la comprobacion del documento de
identidad o la realizacién de cambios en los datos del titular y/o los beneficiarios, segtin las condiciones del
servicio que sean de aplicacion.

- Certificados de pensiones u otras prestaciones, de los disponibles en los sistemas corporativos, cuando no sea
posible su obtencidn por otras vias y no sea necesaria la aportacion de documentacidon adicional, segun las
condiciones del servicio que sean de aplicacion.

- Tarjeta Sanitaria Europea (TSE) con envio puntual a un domicilio diferente al registrado, de titulares y/o
beneficiarios registrados en la base de datos de asistencia sanitaria (BADAS) cuando no sea posible su
obtencidn por otras vias y no sea necesaria la verificacién del documento de identidad y/o aportacion de
documentacion adicional ni implique un cambio de domicilio, segln las condiciones del servicio que seande
aplicacion.

- Certificado Provisional Sustitutorio de la Tarjeta Sanitaria Europea de titulares y/o beneficiarios registrados
en BADAS cuando no seaposible su obtencionporotrasviasy no sea necesaria la aportacion de documentacion
adicional, segun las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

- Documento de exportacion de la asistencia sanitaria por convenio bilateral, cuando no sea necesaria la
aportacion de documentacion adicional o la comprobacion del documento de identidad, ni suponga
modificacion de datos deltitulary/o los beneficiarios, segtn las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

- Informativos de jubilacién, cuando no sea posible su obtencion por otras vias ni sea necesaria la aportacion
de documentacion adicional, segtn las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

4. El procedimiento a seguir para la identificacidn mediante este protocolo es:

a. Contacto con el ciudadano (telefdnico / telematico) y deteccion del supuesto de aplicacion.
b. Verificacién de que tiene algun teléfono mévil registrado en las bases de datos corporativas (a través de la

aplicacion CRM especifica parala gestion de las relaciones con los ciudadanos através de ese servicio) y oferta
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e informacién delservicio durante lallamada telefdnica, en elsupuestode que elmdvil alque hay que realizar
el envio coincide con alguno de los registrados.

Si el ciudadano opta por utilizar este servicio, se procede a la remisién de un cédigo seguro a uno de los
numeros registrados en las citadas bases de datos a eleccién del ciudadano. Ese registro nunca se realiza en
el acto y goza de las garantias del registro previo en alguno de los modos previstos en la normativa y
procedimientos de aplicacién.

Validacién de caracter automatizado realizada por el aplicativo informatico (CRM) del codigo seguro facilitado
por el ciudadano.

Sila validacién es correcta, se procede a realizar el trdmite solicitado.



PROTOCOLO DE SERVICIOS DE GESTION TELEFONICA MEDIANTE EL USO DE VIDEOCONFERENCIA O VIDEO-
IDENTIFICACION EN VIRTUD DEL APARTADO SEGUNDO. 1.C, RELATIVO A LOS SISTEMAS DE IDENTIFICACION, DE
LA RESOLUCION DE 8 DE MARZO DE 2023, DE LA SECRETARIA DE ESTADO DE SEGURIDAD SOCIAL Y PENSIONES,
POR LA QUE SE HABILITAN TRAMITES Y ACTUACIONES A TRAVES DE LOS CANALES TELEFONICO Y TELEMATICO
MEDIANTE DETERMINADOS SISTEMAS DE IDENTIFICACION Y EXPRESION DE LA VOLUNTAD Y SE REGULAN
ASPECTOS RELATIVOS A LA PRESENTACION Y FIRMA DE SOLICITUDES MEDIANTE FORMULARIOS ELECTRONICOS
A TRAVES DE AMBOS CANALES.

1. Se pone adisposicién de los ciudadanos, mediante el canal telefdnico a través de los teléfonos:
901 16 65 65 /91 542 11 76

2. Este protocolo es de aplicacién en respuesta a consultas telefénicas o telematicas formuladas por el
ciudadano, relativas a alguno de los tramites incluidos en este protocolo, y que se gestionen
telefénicamente desde el Centro de Atencidon Telefdnica y Telemdtica (CATT) del Instituto Nacional de la
Seguridad Social (INSS).

3. Lostramitesincluidos en el protocolo a los que es aplicable sistema de identificacion son:

- Asistencia sanitaria nacional: Inclusiones de beneficiarios de asistencia sanitaria; cambios de
aseguramiento de un hijo entre progenitores; cambios de asequramiento de un titular a beneficiario;
actualizacion de datos en la base de datos de asistencia sanitaria (BADAS), segun las condiciones del
servicio que sean de aplicacion.

- Cambios de domicilio: sélo para pensionistas residentes en Espafia (cuando el cambio de domicilio sea
dentro de la misma provincia) asicomo la inclusion, cambio o supresion del domicilio de comunicaciones de
pensionistas; y actualizacion del domicilio (fichero de afiliacion) exclusivamente cuando esté asociada a la
emision de la TSE, segun las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

- Actualizar datos de contacto y bancarios del pensionista, cuando se trate de informacion relativa al
domicilio siempre que no implique cambio de provincia de residencia y gestion del expediente, informacion
relativa al nimero de teléfono mévily a la direccion de correo electrénico del titular de la pensidn, y/ o de
los datos bancarios de pensiones contributivas espafnolas de titulares que residan en Espafia, segun las
condiciones del servicio que sean de aplicacion.

- Entrega de duplicados de resoluciones u otros documentos andlogos cuando no puedan obtenerse por
otrasvias y siempre que estén fuera del plazo legal de notificacion, sequn las condiciones del servicio que
sean de aplicacion.

- Tarjeta Sanitaria Europea (TSE) o Certificado provisional sustitutorio (CPS) de la TSE de titulares y/o
beneficiarios registrados en la base de datos de asistencia sanitaria (BADAS) cuando no sea posible su
obtencion por otras vias y sea necesaria la verificacion del documento de identidad y/o aportacion de
documentacion adicional o implique un cambio de domicilio, segun las condiciones del servicio que sean
de aplicacion.

- Cualquieradelos tramites previstos para el uso del protocolo mediante OTP (incluido en este documento)
cuando sea necesaria la verificacion del documento de identidad y/o aportacion de documentacion
adicional, segun las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

4. El procedimiento a seguir para la verificacién de la identidad mediante este protocolo es:
a. Contacto con el ciudadano (telefdnico / telematico) y deteccién del supuesto de aplicacion.
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Remision de la informacion relevante para efectuar el procedimiento a una direccién de correo
electrénico cuya validez serd contrastada mediante envio de un cédigo de verificacion que seravalidado

durante la llamada.
Remisién por correo electrénico o SMS de un enlace de acceso a una sala de videoconferencia.

d. Acceso del operador y del ciudadano, previa autorizacién por parte del operador, a la sala de

videoconferencia.

Realizacién del protocolo de identificacion y acreditacion de la voluntad y consentimiento. Presentacidn
por parte delciudadano de los documentos que acrediten fehacientemente su identidad mostrandolos a
camara por el anverso (lado de la fotografia) y reverso junto a su cara.

Si la identificacion del ciudadano ha sido correcta, se procede a realizar el tramite solicitado.

Madrid, 11 de junio de 2025.



