
 

Procedimiento negación de servicios de salud 

De acuerdo con la Circular Externa 000008 de 2018 de la Superintendencia Nacional de Salud, en el apartado 

3.3.1 Trámite de la PQR (página 42): 

Cuando una PQR deba ser contestada de manera negativa, la respuesta debe sujetarse al formato de negación 

de servicios y ser efectuada exclusivamente a través de profesionales de la salud, ampliamente capacitados 

para emitir concepto.  

La respuesta se entenderá de fondo, cuando brinde información veraz, oportuna, de calidad, garantizando 

siempre que no se obstaculice el tratamiento o servicio del afiliado y, en consecuencia, debe verificarse que la 

salud, la integridad y la vida del usuario no se ponen en riesgo en ningún momento a causa de la negación.  

Toda comunicación que se dirija a un usuario en relación con una PQR deberá contener una advertencia en 

caracteres destacados, que frente a cualquier desacuerdo con la decisión adoptada por la entidad ante la cual 

se elevó la respectiva PQR, se puede formular una PQR ante la Superintendencia Nacional de Salud. Asimismo, 

se deberá informar al usuario previamente que, de no obtener respuesta por parte de la entidad podrá elevar 

una PQR ante esta Superintendencia. Adicionalmente, cuando la PQR corresponde a una EPS del régimen 

subsidiado, se debe informar al usuario que podrá elevar ante la correspondiente Dirección de Salud 

Departamental, Distrital o Local. 

Así mismo, en el formato ‘Formato de negación de servicios y/o medicamentos’, en su último párrafo indica 

que: 

Si está en desacuerdo con la decisión adoptada, acuda a la Oficina de Atención al Usuario de su EPS, si su queja 

no es resuelta, eleve consulta la Superintendencia Nacional de Salud, anexando copia de este formato 

totalmente diligenciado a la carrera 13 No.28-08 centro internacional Tequendama local 21 y 22 en Bogotá o 

cualquiera de las sedes Regionales de la Supersalud. 
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