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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Medicina Legal Y  Ciencias Forenses es un
establecimiento publico del orden Nacional, adscrito a la Fiscalia General de la
Nacion, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio propio.
Para su adecuado funcionamiento fué dividido en ocho regionales distribuidas en
todo el territorio Nacional. Fue creado para auxiliar, mediante la elaboracion de
peritazgos o experticios forenses a las autoridades judiciales encargadas de la

administracién de justicia, en la toma de decisiones sobre hechos ilicitos.

Brindar un excelente servicio a las autoridades y las personas que por algun
motivo son victimas de la violencia es el propésito de medicina legal, para lo cual
desde 1.996 ha venido desarrollando un programa de calidad integral que le
permita crear una cultura organizacional orientada al servicio, en la que la
satisfaccion de las necesidades de los clientes externos (autoridades y usuarios
del servicio) y de los clientes internos(empleados) es fundamental. No obstante
los avances logrados en esta direccién, se carecia de un sistema de evaluacion de
la calidad del servicio, lo que le impedia conocer, en forma objetiva, las
percepciones de sus clientes sobre los servicios prestados y, en esa medida,

producir los correctivos requeridos.



Abocados a la situacion de elaborar el proyecto de grado para optar al titulo de
Ingenieros de mercados y al tanto de lo que sucedia en el Instituto de medicina
Legal, concluimos que podiamos cumplir con el requisito académico disefiado e

implementando para el Instituto su sistema de evaluaciéon de la calidad del

servicio.

Luego de contar con el aval de las autoridades académicas de la Facultad de
Ingenieria de Mercados y de las directivas de la Unidad local de Bucaramanga del
Instituto de Medicina Legal, epicentro del proyecto, se trabajo a lo largo de un ario
en su desarrollo. En este informe se intenta resefiar con la mayor exactitud y

objetividad posible lo realizado.

Se espera que con este proyecto no solo hayamos demostrado que estamos
preparados para desemperiar adecuadamente la Ingenieria de Mercados sino que
también le hayamos proporcionado al Instituto de Medicina legal una herramienta
administrativa que contribuya a volver realidad su suefio de ser algun dia premio
nacional de la calidad. Seria deseable, no obstante que el proyecto se focalizd

sobre la Unidad local de Bucaramanga, se hiciera extensiva a las restantes

regionales en el pais.

El estudio comprende inicialmente el establecimiento del sistema de evaluacion
de la calidad de los servicios forenses, el cual se realizard como proyecto de
grado para optar el titulo de Ingeniero de Mercados de la universidad auténoma de

Bucaramanga y se llevara a cabo utilizando dos métodos de Investigacion



inicialmente un meétodo cualitativo mediante entrevistas en profundidad con los
clientes directos (personas que requieren valoracién médica), con las autoridades

judiciales y grupos foco con los empleados del Instituto o clientes internos.

Posteriormente para verificar la informacién recolectada en la investigacion
cualitativa se empleara el método cuantitativo a través de encuestas aplicadas a

una muestra representativa de los diferentes clientes de la institucion.

Finalmente se mostraran los resultados obtenidos de los cuales saldran las
conclusiones de la investigacion, y un andlisis critico de fallas que se presentaron
al realizar la misma, para terminar se haran algunas recomendaciones de los
autores, que sirvan de base para directivos y empleados de Medicina legal en la

toma de decisiones y para aplicar el estudio a nivel nacional.



1. MARCO DE REFERENCIA

1.1 MARCO HISTORICO DE LA MEDICINA LEGAL

Posiblemente la Medicina Legal se remonta a la época del rey Salomén, cuando
en el texto biblico éste, medi6 entre dos mujeres para establecer a quien
pertenecia el nifio objeto del enfrentamiento. Como es sabido Salomén fallé a

favor de la mujer que prefirié entregarlo antes de verlo muerto, sabiamente supuso

quien era su progenitora.

Posteriormente, pensando en administrar justicia se idearon métodos que hoy
parecen irracionales y brutales, como arrojar el sindicado al agua y considerarlo
inocente si flotaba o conducir el acusado ante el cadaver para esperar que el

muerto sangrara para declarar culpable al sindicado.

Fue en 1507 al promulgar el obispo Bamberg el Constituttio Bambergenesis
criminalis que utilizé por primera vez los médicos para determinar la naturaleza y
precision de las heridas. En 1532 las Leyes Carolinas permitieron al médico
ampliar las heridas para dictaminar su profundidad, trayectoria y precisar si la

fuerza del acusado era suficiente para ocasionarlas.



En 1532 Carlos V dispuso la intervencion de los médicos en las investigaciones,
de infanticidios, abortos y heridas de diversa indole. En el siglo XVI, haciendo
evolucionar la medicina forense, Ambrosio Paré escribié el primer tratado sobre
embalsamiento de cadaveres y establecié una metodologia para elaborar informes
médicos - legales, para diagnosticar la pérdida de la virginidad de las mujeres y las
lesiones por arma blanca. Por la misma época Fidelis estudid la muerte por
ahogamiento y Zacchias estudié las caracteristicas de las muertes por arma de

fuego, arma blanca, asfixia, asi como los abortos e infanticidios.

Finalizando el siglo XVI, Theopile Bonet en Ginebra realizd cerca de 3.000

autopsias y publicoé sus experiencias.

Pero fué en el siglo XVII, concretamente en 1603 cuando Enrique IV promulgé un

edicto que le permitid a su primer médico organizar un incipiente servicio de

medicina legal.

Sin embargo, es apenas en el siglo XIX, que se inicia el periodo moderno de la
Medicina Legal, con grandes avances técnicos en las ciencias médicas y de

laboratorios. En 1803 se organizé en Inglaterra una de las primeras catedras de

medicina legal.



1.2. MARCO HISTORICO DE MEDICINA LEGAL EN COLOMBIA

En Colombia se fund6 la primera catedra de medicina legal en 1827, y el 19 de
octubre de 1914 José Vicente Concha mediante |a ley 63, cred la Oficina Central
de Medicina Legal, dependiente del Departamento de Justicia del Ministerio del

interior.  Posteriormente, al crearse el Ministerio de Justicia, pasé a ser una

division del mismo.

En 1991, con base en la nueva Constitucion Politica, se transformd a la Direccion
General de Medicina Legal del Ministerio de Justicia, en el Instituto Nacional de
Medicina Legal y Ciencias Forenses, como establecimiento publico del orden
nacional, adscrito a la Fiscalia General de la Nacién, con personeria juridica,

autonomia administrativa y patrimonio propio.

Para el cubrimiento del servicio en todo el pais cuenta con una organizacion, cuya
base esta conformada por 93 Unidades Locales de Medicina Legal, que prestan
servicios de atencion basica primaria (reconocimientos médicos y Necropsias),

ademas de asesorar y supervisar a los médicos rurales de su area de influencia.

En las capitales de departamento y en los municipios sede de Distrito Judiciales,
se cuenta con direcciones seccionales con los recursos técnicos y humanos para
proporcionar una mayor capacidad diagnéstica y de atencion: 16 de ellas

proporcionan atencién en las dreas de psiquiatria forense y laboratorio de biologia



y toxicologia. A nivel Nacional existen 8 direcciones regionales cada una con

todos los servicios médicolegales y de ciencias forenses.

1.3 MARCO HISTORICO DE MEDICINA LEGAL EN SANTANDER

En 1915 se crea, la oficina de Medicina Legal de Bucaramanga, siendo su jefe el
Doctor Gregorio Consuegra quien inicia oficialmente el trabajo medico legal en

esta ciudad. En 1928 publica el “Estudio Medico - Legal de los Traumatismos”.

En 1953 se publica el “Manual de Psiquiatria Forense” cuyo autor es el Dr.
Roberto Serpa Florez, psiquiatra, profesor de la catedra de Psiquiatria forense en

diversas universidades de Bucaramanga.

Posteriormente en 1983 la gobernacién de Santander mediante el decreto 270
reorganiza el sistema medico legal departamental y lo integra cientificamente al
Instituto de Medicina Legal. Hacen parte de este equipo los Médicos legistas de

zona, comisarias, el toxicologo y las auxiliares de servicios médicos.

En junio de 1.984 se inauguré la Unidad de Medicina Legal en la Comisaria Primera
de Policia, en la cual los Médicos de Comisaria realizaban trabajo pericial basico de
clinica forense (dictdmenes de lesiones personales - sexolégicos - edad

embriaguez).



El doctor Mario Hazbdn Hazbon, médico cirujano de la Universidad Nacional,
ejercio durante casi 25 aflos la catedra de Medicina Legal de la Universidad
Industrial de Santander, publicé en 1997 su obra “Medicina Legal’, en la cual
comparte con el lector de manera pragmatica y didactica su amplia experiencia
forense de casi 35 afios como funcionario del Instituto. El Doctor Carlos Cortés
Caballero, médico patélogo que fué durante casi 15 afios Director de la Seccional
Santander, a mas de profesor de la catedra de Medicina Legal de las
universidades Autonoma y Santo Tomas de Bucaramanga, publico en 1983 su

obra * Juristas y Medicina”, texto en el que se eshoza un enfoque de la Medicina

Legal hacia los abogados.

En diciembre de 1.989 se produce la restructuracién de Medicina Legal, situando
en Bucaramanga la Direccién Regional Nor-Oriente, a cargo de la actual directora

Doctora Elvira Aguilera Norato.

Apartir de la fecha la Regional Nor-Oriente crecié en forma significativa en
recurso humano, equipos y laboratorios, lo que hizo necesario la construccion de
un moderno, agradable y funcional edificio en un terreno cedido por el municipio de
Bucaramanga, obra que ha permitido que a partir de enero de 1.996 Bucaramanga
y el Nor-Oriente Clombiano cuente, con todo el equipo médico-legal y de ciencias
forenses necesario para aportar a las autoridades las pruebas requeridas para

adelantar exitosas investigaciones judiciales y policivas.



En el aflo de 1993 se aplica lo dispuesto en el decreto 2699 de 1991
desapareciendo los cargos médicolegales departamentales, siendo buena parte
de éste personal incorporado a la ndmina nacional del Instituto.

La Direccién Regional Nor-Oriente cubre los departamentos de Cesar, Norte de
Santander y Santander con 5 Direcciones Seccionales. La sede de la Regional
es Bucaramanga, que presta sus servicios a las autoridades, empresas publicas y
privadas, entidades de salud, universidades y comunidad en general con servicios

en las siguientes areas:

e PATOLOGIA FORENSE: Estudia dentro del contexto de una historia o relato
de unos hechos, el aspecto morfoldgico de un cuerpo humano o partes de él.
Puede hacerse observando el cuerpo a simple vista, o ayuda con métodos de

microscopia.

A través de esta investigacion cientifica se establece la causa y manera de
muerte y se correlaciona la evolucion de las lesiones con los hallazgos, para
usar estos datos como herramienta en la administracion de justicia para

proteger al inocente y castigar al culpable, basados en la investigacion oficial

de las muertes.

Dentro de las investigaciones practicadas en cadaveres se incluyen las tendientes
a confirmar o establecer la identidad de las victimas. Para este fin, se lleva a cabo

un analisis conjunto con otras areas forenses.



LABORATORIOS DE QUIMICA FORENSE:

e QUIMICA APLICADA: Estudia una gran diversidad de elementos como
fragmentos de pinturas, fibras textiles, polvoras, explosivos, tintas pigmentos,

suelos, tierras, restos de incendios y residuos de disparo.

e ESTUPEFACIENTES: Analiza sustancias que producen dependencia siquica
ylo fisica sometidas al control de la ley 30 de 1986. También estudia plantas y
extractos vegetales, solventes y demas productos quimicos que intervienen en

el procedimiento de los estupefacientes.

e TOXICOLOGIA: Se encarga del analisis de tejidos, asi como de muestras de
sangre y orina provenientes de personas vivas 6 muertas con el fin de detectar
sustancias tdxicas, tales como alcoholes, estupefacientes, plaguicidas,
hidrocarburos y metales. Igualmente se analizan alimentos y bebidas para

detectar sustancias téxicas agregadas, como metanol y burundanga entre

otras.

e BIOLOGIA FORENSE: Se estudian muestras de origen biolégico, manchas de
sangre, manchas de semen y cabellos. Los andlisis de este laboratorio
permiten llevar a cabo comparaciones de muestras tomadas a las victimas, con
las recogidas en los sospechosos. Entre los exdmenes practicados se

encuentran los realizados en manchas de sangre para establecer el origen



humano o animal, y el grupo al cual pertenece. Igualmente se trata de hallar
espermatozoides humanos tanto en ropas como a partir de frotis en victimas
de delitos sexuales. En manchas de semen se buscan espermatozoides y otras

sustancias relacionadas con secreciones de origen sexual.

Actualmente se estd implementando nuevas técnicas en el area de Biologia

como marcadores enzimaticos y pruebas de DNA para establecer identidades

de los individuos.

FISICA FORENSE: Estudia evidencias y emite conceptos relacionados con
accidentes de transito, como la trayectoria de los automotores para determinar
la velocidad y lugar del impacto. Analiza propiedades fisicas del vidrio y otros
materiales. También realiza el analisis y cotejo de huellas y marcas,
propiedades mecénicas de algunos elementos y artefactos para identificar

daros y alteraciones.

BALISTICA: Estudia en las armas de fuego lo relacionado con sus
caracteristicas de clase, estado y funcionamiento. Analiza proyectiles,

fragmentos, perdigones, tacos, y postas extraidos durante la necropsia.

DOCUMENTOLOGIA :Se realizan cotejos de firmas y manuscritos, textos
mecanograficos, tintas e impresiones de sellos para establecer su procedencia

y autenticidad. Asimismo efectua estudios de papel moneda, billetes de loteria,



tarjetas de crédito, titulos valores y documentos de compraventa, con el objeto

de determinar su autenticidad.

DACTILOSCOPIA: Se encarga del registro dactiloscépico de personas vivas y
muertas; participa en los procedimientos de identificacion de cadaveres
mediante la toma de registros de los diez dedos. En los casos de cadaveres en
avanzado estado de descomposicion, este laboratorio recupera pulpejos

mediante diferentes procesos quimicos.

FOTOGRAFIA: Presenta dictdmenes periciales relacionados con fotografias y

peliculas fotograficas. Apoya visualmente los diferentes dictamenes realizados.

CLINICA FORENSE: El area de Clinica Forense es uno de los servicios
basicos primarios de la Medicina Legal; Se ocupa de la investigacion de
hechos relacionados con lesiones personales, delitos sexuales, embriaguez,
evaluacion de edad y responsabilidad médica. Asi mismo realiza las
evaluaciones clinicas necesarias para definir si un detenido se encuentra en

estado de grave enfermedad.

ODONTOLOGIA FORENSE: Dictamina lesiones personales en cavidad oral,
establece edad aproximada de un individuo y colabora elaborando cartas

dentales para la identidad de personas. Ademas asesora a las autoridades en
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casos de demanda a profesionales para dictaminar si hubo o no, una mala

practica profesional.

o SIQUIATRIA Y PSICOLOGIA: Estos especialistas aportan pruebas periciales
de alto valor cientifico en asuntos relacionados con el comportamiento humano

y evaluaciones sobre salud mental de las personas, problematica familiar y

drogadiccion.

e INVESTIGACION CIENTIFICA: Con el propésito de lograr un avance
tecnologico, mejorar la calidad cientifica de dictamenes y contribuir al
fortalecimiento de la justicia, el Instituto ha disefiado y ejecutado un plan de
capacitacion de peritos en centros forenses internacionales. Esto ha permitido
que los adelantos de la ciencia y la tecnologia a nivel mundial se involucren de

manera importante en sus labores diarias.

e DOCENCIA: Se realiza a través de los peritos y esta dirigida a funcionarios
judiciales de policia, fiscalias, Das, Ministerio Publico, Transito entre otros.
Igualmente se han disefiado programas académicos dirigidos a estudiantes de
derecho, medicina, odontologia, Bacteriologia y quimica aplicada, en las clases

de pre y postgrado.

Dentro de los servicios adicionales continuamente se desarrollan investigaciones

epidemioldgicas e informes que sirven como soporte para que entidades del
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estado y privadas canalicen sus esfuerzos en beneficio de la comunidad y puedan
resolver o disminuir problemas de drogadiccion, accidentalidad en motos,

violencia y maltrato infantil entre otros.

El Instituto ha establecido convenios con diversas entidades y gobiernos
extranjeros como el de Alemania, mediante el cual se estd desarrollando un
programa que incluye asistencia técnica, dotacién de laboratorios con equipos
modernos e iniciacion del Programa de Calidad Integral, con el propaosito
Institucional de convertirse en una empresa lider dentro del sector oficial, que
ofrezca un servicio/producto efectivo, oportuno, ético y humanitario, estrategia
institucional que permite el mejoramiento continuo y el trabajo en equipo,

promocionando el desarrollo y crecimiento personal.

1.4. MISION

Somos una organizacion de servicio a la comunidad que proporciona el

conocimiento cientifico técnico, necesario para el adecuado ejercicio de la justicia

en Colombia.

Escudrifiamos e informamos la verdad a la luz de la ciencia dentro de un marco de

calidad integral y responsabilidad social.
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1.5. VISION

Es nuestro propdsito que el Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias
Forenses, sea una entidad modelo de servicio dentro del sistema judicial

colombiano, que aporte informacién y conocimiento e impacte positivamente en el

desarrollo del pais.

Nos proponemos recibir el siglo XXI como centro de referencia nacional e

internacional en asuntos forenses y lograr “el premio colombiano a la calidad”.

1.6 PRINCIPIOS

ETICA

e Busqueda de la verdad y aplicacion de la bondad al actuar. Actuamos bien
cuando nuestros actos son benéficos para la comunidad y actuamos mal

cuando hacemos daio a otro.

VERDAD

o Concordancia entre la realidad externa y la realidad interna del individuo, lo
que hacemos es congruente con lo que pensamos y con lo que sentimos y

resiste la prueba de realidad.
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RESPONSABILIDAD

e Cuando actuamos responsablemente y cumplimos nuestros compromisos

construimos confianza y nos convertimos en personas confiables.

o Es hacernos cargo de nuestros compromisos con los clientes, con nuestro
trabajo del dia a dia, con nuestra familia, con la comunidad, con nuestra
salud, con el medio ambiente. Asumir con madurez las consecuencias de
nuestros actos y actuar con integridad en todos los roles que desemperfiamos.

1.7 VALORES

CALIDAD

e Hacer las cosas bien desde el principio
e Entregar oportunamente los productos

 Lograr la excelencia en los productos, los procesos y las personas.

SERVICIO
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Es la disposicion y el deseo de “DAR”. Significa “Colocarse en los zapatos del
otro”, para poder comprender sus necesidades y asi dirigir nuestra actuacion

hacia la satisfaccion del cliente.

TRABAJO EN EQUIPO

Actuacion coordinada de un grupo que tiene objetivos comunes y deberes

individuales, que comparte valores y responsabilidades en la consecucién de

metas especificas.

1.8 OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Proporcionar a la administracién de justicia las pruebas periciales adecuadas

para adelantar las investigaciones judiciales y policivas exitosas en todo el

territorio colombiano.

Como entidad de reconocida seriedad cientifica, se propone ocupar un lugar
preponderante dentro de la justicia colombiana desarrollando programas de
docencia y formacién especializada, impulsando el crecimiento y renovacion
tecnologica y brindando apoyo a la definicién de politicas de manejo criminal y
social.

Atender en forma &gil, oportuna y amable a los implicados en los procesos

penales, civiles, etc. quienes deben participar en peritajes en el Instituto y
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descentralizar la prestacion de nuestros servicios para facilitar un mayor

acceso de nuestros clientes a la justicia.

e Adelantar actividades tendientes a mejorar la prestacién de servicios en cuanto
a calidad, estandarizacién, procedimientos y manejo confiable de evidencias,
con el fin de aportar dictdmenes periciales que contribuyan a adelantar

investigaciones exitosas en todo el territorio nacional.

o Desarrollar la venta de servicios como fuente de generacion de ingresos

financieros.

o Desarrollar los sistemas de recoleccion, andlisis y difusion de la informacién de

la violencia familiar y social para contribuir en la formulacion de politicas en

esta materia.

1.9 POLITICAS INSTITUCIONALES

o Nuestras acciones estan inspiradas en los principios de calidad integral.
e Nuestro cliente es lo primero.

o El crecimiento y el desarrollo humano son prioritarios.

e Hacer lo mejor al menor costo

e Toma de decisiones basadas en datos y hechos

e Educar para luego delegar.














































































































































































































































































































































































































































































