SECRETARIA DE ESTADO
DE LA SEGURIDAD SOCIAL

MINISTERIO Y PENSIONES

DE INCLUSION, SEGURIDAD SOCIAL r
Y MIG RACIONES 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 25 DE MAYO DE 2021, DE LA SECRETARIA DE
ESTADO DE LA 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 SE
REGULAN ASPECTOS RELATIVOS A LA PRESENTACION DE SOLICITUDES MEDIANTE FORMULARIOS ELECTRONICOS Y
PROTOCOLO DE APLICACION.

1.- Se ponen a disposicién de los ciudadanos, mediante el canal telematico y accesibles a través de la sede
electrdnica de la Secretaria de Estado de la Seguridad Social y Pensiones, los procedimientos, tramites y actuaciones
siguientes correspondientes al dmbito de competencias del Instituto Nacional de la Seguridad Social:

PENSIONES NACIONALES

Solicitud de PENSION POR JUBILACION NACIONAL

Solicitud de PENSION POR INCAPACIDAD PERMANENTE

Solicitud de REVISION DE LA INCAPACIDAD PERMANENTE

Solicitud de INCREMENTO EN LA PENSION DE INCAPACIDAD PERMANENTE TOTAL CON 55 ANOS
Solicitud de PRESTACION POR VIUDEDAD, ORFANDAD Y/O FAVOR FAMILIAR
Solicitud de MEJORA PORCENTAJE VIUDEDAD PARA MAYORES DE 65 ANOS.
DECLARAR INGRESOS DE PENSIONISTAS DE ORFANDAD Y EN FAVOR DE FAMILIARES
Solicitud de INCREMENTO EN LA PENSION DE VIUDEDAD

Solicitud para MANTENER LA PENSION DE VIUDEDAD POR NUEVO MATRIMONIO
Solicitud de CERTIFICADO DE PRESTACIONES

MODIFICAR LOS DATOS BANCARIOS Y DE DOMICILIO DEL COBRO DE LA PENSION
DECLARAR RESIDENCIA E INGRESOS A EFECTOS DEL COMPLEMENTO POR MINIMOS

Solicitud de INCREMENTO O FINALIZACION DE APLICACION DEL TIPO VOLUNTARIO A EFECTOS DE LAS
RETENCIONES DE IRPF

COMUNICAR DATOS A EFECTOS IRPF para su pensién

COMUNICAR DATOS DEL CONYUGE DE PENSIONISTA

Solicitud de REVISION DE LA ULTIMA REVALORIZACION Y PAGA UNICA

Solicitud para REHABILITAR UNA PRESTACION

COMUNICAR LA DEFUNCION DEL PERCEPTOR DE UNA PRESTACION

Solicitud de PRESTACIONES DEVENGADAS Y NO PERCIBIDAS POR FALLECIMIENTO
Solicitud de AUXILIO POR DEFUNCION

PENSIONES INTERNACIONAL

Solicitud de PENSION DE JUBILACION. CONVENIOS BILATERALES
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Solicitud de PENSION DE JUBILACION. REGLAMENTOS COMUNITARIOS
Solicitud de PRESTACION POR VIUDEDAD, ORFANDAD Y/O FAVOR FAMILIAR. CONVENIOS BILATERALES

Solicitud de PRESTACION POR VIUDEDAD, ORFANDAD Y/O FAVOR FAMILIAR. REGLAMENTOS
COMUNITARIOS

Solicitud de INCAPACIDAD PERMANENTE. CONVENIOS BILATERALES
Solicitud de INCAPACIDAD PERMANENTE. REGLAMENTOS COMUNITARIOS

PROTECCION A LAS FAMILIAS

Solicitud para la PRESTACION POR NACIMIENTO Y CUIDADO DE UN MENOR

Solicitud para la PRESTACION DE NACIMIENTO Y CUIDADO DE MENOR POR ADOPCION O ACOGIMIENTO
Solicitud de PERIODOS SUCESIVOS DE LA PRESTACION POR NACIMIENTO Y CUIDADO DE UN MENOR
Solicitud para la PRESTACION PARA EL CUIDADO DE MENORES AFECTADOS POR ENFERMEDAD GRAVE
Solicitud para la PRESTACION POR RIESGO DURANTE EL EMBARAZO

Solicitud para la PRESTACION POR RIESGO DURANTE LA LACTANCIA NATURAL

Solicitud de PRESTACION POR HIJO A CARGO

Solicitud de PRESTACION POR HIJO A CARGO (SUPUESTOS ESPECIALES)

Solicitud de PRESTACION POR NACIMIENTO O ADOPCION MULTIPLE (FAMILIAS NUMEROSAS,
MONOPARENTALES O MADRES CON DISCAPACIDAD)

DECLARAR INGRESOS DE LA ASIGNACION POR HIJO O MENOR A CARGO
INCLUIR NUEVO HIJO EN PRESTACION POR HIJOS A CARGO
MODIFICAR DATOS DE LA PRESTACION POR HIJO A CARGO

ASISTENCIA SANITARIA

Solicitud de ASISTENCIA SANITARIA PARATI Y TU FAMILIA

Solicitud de ASISTENCIA SANITARIA PARA MIGRANTES EN ESTANCIA TEMPORAL EN ESPANA

Solicitud del DERECHO DE OPCION EN ASISTENCIA SANITARIA.

Solicitud de FARMACIA GRATUITA PARA MENORES CON DISCAPACIDAD

Solicitud de REEMBOLSO DE GASTOS POR TRATAMIENTO MEDICO NECESARIO EN EL EXTRANJERO
Solicitud de REEMBOLSO DE GASTOS POR TRATAMIENTO MEDICO PROGRAMADO EN EL EXTRANJERO
Solicitud de CERTIFICADO PROVISIONAL SUSTITUTORIO DE LA TSE (CPS)

Solicitud de REGISTRO DEL DOCUMENTO S-1 PARA COBERTURA DE ASISTENCIA SANITARIA EN ESPANA DE

ASEGURADOS EN UN ESTADO EUROPEO

INCAPACIDAD TEMPORAL

Solicitud de PRESTACION POR INCAPACIDAD TEMPORAL (PAGO DIRECTO INSS)
DISCONFORMIDAD CON EL ALTA MEDICA EMITIDA POR EL INSS



Solicitud de REVISION ALTA MEDICA EMITIDA POR LA MUTUA

Solicitud de RECAIDA DE IT MENOR DE 365 DIAS

Solicitud de RECAIDA DE IT MAYOR DE 365 DIAS

Solicitud de RECAIDA DE IT POSTERIOR A DENEGACION DE INCAPACIDAD PERMANENTE

INGRESO MINIMO VITAL

Solicitud del INGRESO MINIMO VITAL

RECLAMACIONES

Solicitud de RECLAMACION PREVIA

SEGURO ESCOLAR
Solicitud de PRESTACION DEL SEGURO ESCOLAR
Solicitud de REANUDACION DE LA PRESTACION DE NEUROPSIQUIATRIA DEL SEGURO ESCOLAR

INFORMES MEDICOS
Presentacion de INFORMES MEDICOS

2.- El sistema de identificacidon aplicado a estos procedimientos, tramites y actuaciones es el previsto en el
apartado cuarto de la Resolucidon de 25 de mayo de 2021, 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 identificacion y se regulan aspectos relativos a la presentacion de solicitudes mediante
formularios electrénicos.

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

e Unaimagen legible de su rostro mostrando la cara delantera de su documento identificativo, que debera ser
capturada en el momento de la solicitud.

e Una direccidn de correo electrénico cuya validez serd contrastada en linea por el sistema.

La expresion del consentimiento y la voluntad de firma del solicitante se ponen de manifiesto de manera inequivoca
mediante una accidn explicita de aceptacidn, que consiste en la introduccién en linea de un cédigo de un solo uso y
validez temporal limitada enviado a la direccién de correo electrdnico indicada en el punto anterior.

La aplicacidn a los procedimientos, tramites y actuaciones del sistema de identificacidn previsto atiende al protocolo
de funcionamiento siguiente:

a. Se comprobara la coincidencia del titular del documento de identidad anexado con los datos identificativos
del solicitante y se efectuardn en el SVDIR las comprobaciones previstas con caracter general.



Se verificara ademas que la fotografia introducida incluye el rostro del solicitante mostrando el anverso del
documento de identidad. Se entenderd que la identificacién que proporciona la fotografia no es valida
cuando concurran indicios fundamentados de falsedad o manipulacién del documento de identificacién o de
falta de correspondencia entre el titular del documento y el ciudadano objeto de identificacidn o la calidad
de la imagen dificulte verificar la correspondencia entre la persona fotografiada y el ciudadano objeto de
identificacion.

Cuando concurra alguna de estas circunstancias que impidan validar la identificacidén, la comprobacion
pertinente podra efectuarse mediante la utilizacidon de datos de contraste conocidos solo por el interesado,
en los términos previstos en la resolucion de 25 de mayo de 2021 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
telemdtico mediante determinados sistemas de identificacion y se regulan aspectos relativos a la
presentacion de solicitudes mediante formularios electrénicos.

Si esta comprobacion no fuera posible o no resultara concluyente se procedera a citar al interesado para su
identificacion presencial.

Del resultado de estas actuaciones se dejard 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 25 DE MAYO DE 2021, DE LA SECRETARIA DE ESTADO DE LA 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 SE REGULAN ASPECTOS RELATIVOS A LA
PRESENTACION DE SOLICITUDES MEDIANTE FORMULARIOS ELECTRONICOS.

1.- Se pone a disposicion de los ciudadanos, mediante el canal telefénico 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 Atencién Telefénica y Telematica (CATT) del Instituto Nacional de la Seguridad Social (INSS), que
cumplan en todo caso las condiciones y organizacidn de la prestacién del servicio establecidas en cada momento.

3.- Los tramites incluidos en el protocolo a los que es aplicable este sistema de identificacidn son:

e Documento acreditativo del derecho de asistencia sanitaria nacional, cuando no sea posible su
obtencion por otras vias ni sea necesaria la aportacion de documentacion adicional o la comprobacion
del documento de identidad o la realizacion de cambios en los datos del titular y/o los beneficiarios,
segun las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

e Certificados de prestaciones, de los disponibles en los sistemas corporativos de forma automatizada,
cuando no sea posible su obtencion por otras vias y no sea necesaria la aportacion de documentacion
adicional, segun las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

e Certificado Provisional Sustitutorio de la Tarjeta Sanitaria Europea de titulares y/o beneficiarios
registrados en BADAS cuando no sea posible su obtencion por otras vias y no sea necesaria la aportacion
de documentacion adicional, segun las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

e Documento de exportacion de la asistencia sanitaria por convenio bilateral con Andorra, supuestos de
desplazamientos temporales por motivos particulares, cuando no sea necesaria la aportacion de
documentacion adicional o la comprobacion del documento de identidad, ni suponga modificacion de
datos del titular y/o los beneficiarios, segun las condiciones del servicio que sean de aplicacion.

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

a. Contacto con el ciudadano (telefénico / telematico) y deteccién del supuesto de aplicacidn.
Verificacidon de que tiene algun teléfono mavil registrado en las bases de datos corporativas (a través de la
aplicacién CRM especifica para la gestién de las relaciones con los ciudadanos a través de ese servicio) y
oferta e informacidn del servicio durante la llamada telefdnica, en el supuesto de que el mévil al que hay que
realizar el envio coincide con alguno de los registrados.

c. Si el ciudadano opta por utilizar este servicio, se procede a la remisiéon de un cddigo seguro a uno de los
numeros registrados en las citadas bases de datos a eleccion 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 aplicacion.

d. Validacion de caracter automatizado realizada por el aplicativo informatico (CRM) del cédigo seguro
facilitado por el ciudadano.

e. Silavalidacion es correcta, se procede a realizar el tramite 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 25 DE MAYO DE 2021, DE LA SECRETARIA DE ESTADO DE LA 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 SE REGULAN ASPECTOS RELATIVOS A LA
PRESENTACION DE SOLICITUDES MEDIANTE FORMULARIOS ELECTRONICOS.

1.- Se pone a disposicidn de los ciudadanos, mediante el canal telefdnico a través de los teléfonos 901 16 65 65
/915421176

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 Atencién Telefdnica y Telemdtica (CATT) del Instituto Nacional de la Seguridad Social (INSS).

3.- Los tramites incluidos en el protocolo a los que es aplicable sistema de identificacidén son:

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

e Cambios de domicilio: sélo para pensionistas residentes en Espafia (cuando el cambio de domicilio sea
dentro de la misma provincia) asi como 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.

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

e Tarjeta Sanitaria Europea (TSE) o Certificado Provisional Sustitutorio 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.

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

4.- El procedimiento a seguir para la verificacion de la identidad mediante este protocolo es:

a. Contacto con el ciudadano (telefénico / telematico) y deteccién del supuesto de aplicacidn.
Remisiéon de la informacion relevante para efectuar el procedimiento a una direccion de correo electrénico
cuya validez sera contrastada mediante envio de un cddigo de verificacién que serd validado durante la
llamada.

c. Remision por correo electronico o SMS de un enlace de acceso a una sala de videoconferencia.
Acceso del operador y del ciudadano, previa autorizacion por parte del operador, a la sala de
videoconferencia.



Realizacion del protocolo de identificacién y acreditacion de la voluntad y consentimiento. Presentacién por
parte del ciudadano de los documentos que acrediten fehacientemente su identidad mostrandolos a cdmara

por el anverso (lado de |a fotografia) y reverso junto a su cara.
Si la identificacion del ciudadano ha sido correcta, se procede a realizar el tramite solicitado.

Madrid, 25 de agosto de 2021.



