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Sa že tak

Na če lo cje lo vi tog pris tu pa up rav lja nju kva li te tom pod ra zu mi je va spe ci 9  čan 
us troj or ga ni za ci je ko ja pru ža us lu ge i proiz vo de i pri to me te ži u pot pu nos-
ti za dovo lji ti pot re be svo jih ko ris ni ka. Cje lo vi ti pris tup up rav lja nju kva li te tom 
mo gu će je us pos ta vi ti uvo đe njem sus ta va up rav lja nja kva li te tom, de 9  ni ra-
njem po li ti ke kva li te te, te pos tu pa ka i pro ce du ra ko ji omo gu ću ju osi gu ra nje 
i kon tro lu kva li te te. Ključ ni ele me nt tak vog us tro ja je kon ce pt nep re kid nog 
po bolj ša va nja i in di ka to ri kva li te te. In di ka to ri kva li te te su mjer lji vi, ob jek tiv-
ni, broj ča ni po ka za te lji dje lot vor nos ti ključ nih seg me na ta ne kog sus ta va. Oni 
nam po ka zu ju u ko joj mje ri je dan sus tav za do vo lja va pot re be i oče ki va nja ko-
ris ni ka. Sus tav no pri kup lja nje i ana li za in di ka to ra kva li te te ob ve za je svih ak-
re di ti ra nih la bo ra to ri ja. In di ka to ri mo ra ju ima ti vr lo jas nu i ned voj benu de 9 -
ni ci ju i tu ma če nje, a mjer lji vo st in di ka to ra je os nov ni pre duv jet za nji ho vu us-
pješ nu us pos ta vu. In di ka to ri kva li te te mo gu se od no si ti na kva li te tu ključ nih, 
stra teš kih i po moć nih pro ce sa. Oso bi to je važ no da in di ka to ri obuh va ća ju sve 
tri fa ze ključ nih pro ce sa u la bo ra to ri ju: pre da na li tič ku, ana li tič ku i pos li jea-
na li tič ku. Osim za sa mop roc je nu, in di ka to ri kva li te te slu že i za tran sver zal nu 
us po red bu la bo ra to ri ja. Dok su prog ra mi vanj ske proc je ne kva li te te i me đu la-
bo ra to rij ske us po red be, za ana li tič ku fa zu ra da, odav no pri sut ni, una zad dva-
de se tak go di na u ne kim su se zem lja ma po ja vi li i us pos ta vi li vanj ski prog ra mi 
osi gu ra nja kva li te te i za pre da na li tič ku i pos li jea na li tič ku fa zu ra da. Ovaj čla-
nak do no si sa že ti preg led os nov nih poj mo va i prob le ma ve za nih uz us pos ta vu 
in di ka to ra kva li te te.

Ključ ne ri je či: in di ka to ri kva li te te; cje lo vi ti pris tup up rav lja nju kva li te tom; 
tran sver zal na us po red ba la bo ra to ri ja; nep re kid no po bolj ša va nje; ak re di ta ci-
ja; kva li te ta

Ab stra ct

To tal Qua li ty Ma na ge me nt (TQM) is a spe ci 9 c ap proa ch to the art of ma na-
ge me nt in a com pa ny that ai ms to pro vi de its cus to me rs wi th pro duc ts and 
ser vi ces that ful ly meet their nee ds. Im ple men ti ng TQM mea ns in tro du ci ng 
the qua li ty ma na ge me nt system, de 9  ni ng the qua li ty po li cy and pro ce du res 
whi ch are es sen tial qua li ty as su ran ce and qua li ty con trol in stru men ts. One 
of the cri ti cal ele men ts of su ch syste ms is a con ce pt of con ti nuous im pro ve-
me nt and qua li ty in di ca to rs. Qua li ty in di ca to rs are mea su rab le, ob jec ti ve, 
quan ti ta ti ve mea su res of key system ele men ts per for man ce. They in di ca te 
the exte nt up to whi ch a cer tain system mee ts the nee ds and expec ta tio ns 
of the cus to me rs. Eve ry cli ni cal la bo ra to ry ac cre di ted ac cor di ng to the cur-
re nt stan da rd for me di cal la bo ra to ries is ob li ged to syste ma ti cal ly mo ni tor 
and eva lua te its qua li ty in di ca to rs. Qua li ty in di ca to rs shou ld ha ve clear and 
unam bi guous de 9  ni tion and in ter pre ta tion, whe reas the abi li ty to mea su re 
the in di ca tor is a pre requi si te for its suc ces sful im ple men ta tion, rep ro du cib le 
ap pli ca tion, mo ni to ri ng and eva lua tion. They can in di ca te the qua li ty of the 
key, stra te gic, and sup po rt pro ces ses. It is im por ta nt that qua li ty in di ca to-
rs ad dre ss all three key pro ces ses in the la bo ra to ry: prea na lyti cal, ana lyti cal 
and pos ta na lyti cal. Besi des for se lf-e va lua tion, qua li ty in di ca to rs can al so be 
used for ben chmar ki ng. Whi le pro 9  cien cy tes ti ng and in ter la bo ra to ry com-
pa ri son are we ll es tab lis hed for qui te so me ti me, un til the la st two de ca des 
so me prea na lyti cal and pos ta na lyti cal exter nal qua li ty as su ran ce prog ra ms 
ha ve al so been laun ched and suc ces sfu ly im ple men ted in se ve ral coun tries. 
In this re view ge ne ral idea and con ce pt of qua li ty in di ca to rs is pre sen ted and 
so me im por ta nt is sues dis cus sed.

Key wor ds: qua li ty in di ca to rs; To tal Qua li ty Ma na ge me nt; ben chmar ki ng; 
con ti nuous im pro ve me nt; ac cre di ta tion; qua li ty
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Cje lo vi ti pris tup up rav lja nju kva li te tom

Na če lo cje lo vi tog pris tu pa up rav lja nju kva li te tom pod ra-
zu mi je va spe ci >  čan us troj or ga ni za ci je ko ja pru ža us lu ge 
i proiz vo de i pri to me te ži u pot pu nos ti za do vo lji ti pot re-
be svo jih ko ris ni ka (1). Cje lo vi ti pris tup up rav lja nju kva li-

To tal Qua li ty Ma na ge me nt

To tal Qua li ty Ma na ge me nt (TQM) is a spe ci > c ap proa-
ch to the art of ma na ge me nt in a com pa ny that ai ms to 
pro vi de its cus to me rs wi th pro duc ts and ser vi ces that 
ful ly meet their nee ds (1). Im ple men ti ng TQM mea ns in-
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te tom mo gu će je us pos ta vi ti uvođe njem sus ta va up rav-
lja nja kva li te tom, de >  ni ra njem po li ti ke kva li te te, te pos-
tu pa ka i pro ce du ra ko ji omo gu ću ju osi gu ra nje i kon trolu 
kva li te te. To je ujed no i na čin na ko ji se svi za pos le ni ci uk-
lju ču ju u nep re kid no po bolj ša nje pro ce sa pru ža nja us lu-
ga i stva ra nja proiz vo da, traj no po ve ća va ju ći učin ko vi to-
st i sma nju ju ći pog reš ke i gu bit ke. Ia ko je kao tak va bi la 
pr vot no os miš lje na za unap r je đe nje proiz vod nih sus ta va, 
da nas je >  lo zo >  ja cje lo vi tog pris tu pa up rav ljanju kva li te-
tom pos ta la op će prih va će no na čelo up rav lja nja i pri sut-
na je u mno gim or ga ni za ci ja ma i tvr tka ma raz nih dje lat-
nos ti, te na po se i u me di cin sko-bio ke mij skom la bo ra to-
ri ji ma. Ključ ne pos tav ke cje lo vi tog pris tu pa up rav ljanju 
kva li te tom su:

vr hun ska kva li te ta proiz vo da/usluga us mje re na na • 
pot rebe i oče ki va nja ku pa ca;
pre da no st up rav ljač kih struk tu ra u od re đi va nju jas-• 
nih ci lje va kva li te te, us kla đe nih s mo guć nos ti ma or ga-
nizaci je i us pos ta va i raz voj re sur sa za mje re nje i pos-
ti za nje tih ci lje va;
nep re kid no po bolj ša va nje te me ljem po ka za te lja ko ji • 
proiz la ze iz mje re nja svih ključ nih pro ce sa i ak tiv nos ti;
brz od go vor na pot re be te pro ces no us mje ren raz voj • 
proiz vo da pre ma pot re ba ma ku pa ca/korisnika;
do no še nje od lu ka te me ljem či nje ni ca, uzi ma ju ći u ob-• 
zir po dat ke ko ji proiz la ze iz mje re nja pro ce sa i ak tiv-
nos ti;
ak tiv no uk lju či va nje za pos le ni ka kroz traj nu edu ka ci ju • 
i obu ku te nji ho vo po ti ca nje u preu zi ma nju od go vor-
nos ti za kva li te tu;
us pos ta va, od stra ne od go vor ne up ra ve, ot vo re ne i • 
su rad nič ke kul tu re cje lo vi tog up rav lja nja kva li te tom 
za sve za pos le ni ke.

Os nov no na če lo tak vog us tro ja je us ta no vi ti i uk lo ni ti sla-
be toč ke sus ta va i po je di nač nih pro ce sa, te spri je či ti pog-
reš ke proc je nom i sma nje njem ri zi ka na prih vat lji vu ra zi nu.

Ka ko mje ri ti kva li te tu?

Po ku šaj mo sag le da ti up ra vo opi sa ni kon ce pt traj nog 
praće nja i unap r je đe nja svih seg me na ta jed nog sus ta-
va kroz nje go ve ključ ne čim be ni ke. Ono što us tva ri že li-
mo pos ti ći je mak si mal na mo guća kva li te ta, uz što ma-
nje gu bi ta ka i pog re ša ka u sva kom seg men tu sus ta va. U 
kon tek stu me di cin sko-bio ke mij skog la bo ra to ri ja to zna či 
pra vom bo les ni ku pru ži ti us lu gu u pra vom tre nut ku; pru-
ži ti neos po riv re zul tat iz naj bo ljeg ras po lo ži vog uzor ka uz 
od go va ra ju će tu ma če nje i na što eko no mič ni ji na čin. Naj-
ve ći iza zov pri to me je: ka ko mje ri ti vlas ti ti uči nak i ka ko 
proci je ni ti se be u od no su na dru ge? U tu nam svr hu slu že 
in di ka to ri kva li te te. In di ka to ri kva li te te su mjer lji vi, ob jek-
tiv ni, broj ča ni po ka za te lji dje lot vor nos ti ključ nih seg me-
na ta ne kog sus ta va (2,3). Oni nam po ka zu ju u ko joj mje ri 
je dan sus tav za do vo lja va pot re be i očekiva nja ko ris ni ka. 

tro du ci ng the qua li ty ma na ge me nt system, de >  ni ng the 
qua li ty po li cy and pro ce du res whi ch are es sen tial qua li ty 
as su ran ce and qua li ty con trol in stru men ts. Suc ces sful im-
ple men ti ng TQM al so requi res com mit me nt and full par-
ti ci pa tion by all em ployees in con ti nuous qua li ty im pro-
ve me nt ac ti vi ties, by con ti nuous ly im pro vi ng e]  ec ti ve-
ne ss and re du ci ng the er ro rs, de fec ts and was te. Thou gh 
ori gi nal ly de ve lo ped for the ma nu fac tu ri ng sec tor, TQM 
is to day ge ne ral ly ac knowled ged as a sup re me ma na ge-
me nt phi lo sop hy, im ple men ted in ma ny or ga ni za tio ns, 
in sti tu tio ns and com pa nies of va rious ac ti vi ties and na-
tu re. It has al so been suc ces sful ly im ple men ted in ma ny 
heal thca re or ga ni za tio ns and cli ni cal la bo ra to ries. Key 
com po nen ts of the TQM are:

top qua li ty of the ser vi ces and pro duc ts whi ch ful ly • 
mee ts cus to mer nee ds and expec ta tio ns;
top ma na ge me nt com mit me nt in de >  ni ng qua li ty • 
goa ls, ba lan ced wi th or ga ni za tion po ten tia ls, as we ll 
as the de >  ni tion and im ple men ta tion of the too ls for 
ac hie vi ng and ap prai si ng tho se goa ls;
con ti nuous im pro ve me nt ba sed on the in di ca to rs of • 
key pro ces ses and ac ti vi ties;
ra pid res pon se to cus to mer nee ds and cus to me r-dri-• 
ven and pro ce ss-o rien ted pro du ct de ve lop me nt;
evi den ce-ba sed de ci sion ma ki ng, ba sed on the da ta • 
de ri ved from the con ti nuous mo ni to ri ng of pro ces ses 
and ac ti vi ties;
ac ti ve par ti ci pa tion of all sta ]  throu gh con ti nuous • 
edu ca tion and trai ni ng, and en cou ra gi ng ea ch mem-
ber of the or ga ni za tion to ta ke the res pon si bi li ty for 
qua li ty;
pro mo tion of the open and coo pe ra ti ve en vi ron me nt • 
by the top ma na ge me nt.

Ba sic idea of the TQM phi lo sop hy is to de te ct and eli mi-
na te weak poin ts of the system and pro ces ses, and si ze 
down the er ror ra te by the ri sk as ses sme nt and ri sk re-
duc tion.

How to mea su re qua li ty?

Ta ki ng in to ac cou nt eve rythi ng that has ju st been said 
about the con ti nuous mo ni to ri ng and im pro ve me nt of 
the system as a who le, it shou ld be em pha si zed that the 
main goal is to ac hie ve the maxi mum qua li ty wi th mi ni-
mum was te and mi ni mal er ror ra te. As of cli ni cal la bo ra-
to ry, it mea ns to o]  er a rig ht pa tie nt, rig ht ser vi ce in the 
rig ht mo me nt; i.e. to pro vi de the re liab le re su lt from the 
be st avai lab le sam ple wi th ap prop ria te in ter pre ta tion 
and in the mo st co st-ea    cie nt way. The big ge st chal len-
ge is how to mea su re your own per for man ce and how to 
as se ss your per for man ce com pa red to ot her la bo ra to ries. 
That is what qua li ty in di ca to rs are used for. Qua li ty in di-
ca to rs are mea su rab le, ob jec ti ve, quan ti ta ti ve mea su res 
of key system ele men ts per for man ce (2,3). They in di ca te 
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Sus tav no pri kup lja nje i ana li za in di ka to ra kva li te te ob ve-
za je svih la bo ra to ri ja ak re di ti ra nih po nor mi EN ISO 15189 
(4), ko ja je tre nut no va že ća me đu na rod na nor ma za ak-
re di ta ci ju me di cin sko-bio ke mij skih la bo ra to ri ja. Mno ge 
su se or ga ni za ci je do ti ca le pi ta nja in di ka to ra kva li te te: 
Ud ru že nje ame rič kih pa to lo ga (en gl. Col le ge of Ame ri can 
Pat ho lo gis ts, CAP), Cen tri za kon tro lu i pre ven ci ju bo les ti 
(en gl. Cen te rs for Di sea se Con trol and Pre ven tion, CDC), In-
sti tut za kva li te tu u la bo ra to rij skoj me di ci ni (en gl. In sti tu te 
for Qua li ty in La bo ra to ry Me di ci ne, IQLM), Skup no pov je-
ren stvo za ak re di ta ci ju zdrav stve nih us ta no va (en gl. Joi nt 
Com mis sion on Ac cre di ta tion of Heal thca re Or ga ni za tio ns, 
JCAHO), Cen tri za zdrav stve no osi gu ra nje (en gl. Cen te rs 
for Me di ca re & Me di caid Ser vi ces, CMS) i dru ge.
In di ka to ri kva li te te mo gu opi si va ti pro ce se ili is hode pro-
ce sa, od nos no uči nak dje lat nos ti la bo ra to ri ja na skrb o 
bo les ni ku. Mo že mo ih po di je li ti na in di ka to re ključ nih, 
stra teš kih (or ga ni za ci ja i up rav lja nje) i po moć nih pro ce-
sa (vanj ske us lu ge i na ba va, od r ža va nje, si gur no st pros to-
ra i oko li ša) (5,6). Oso bi to je važ no da in di ka to ri kva li te te 
ključ nih pro ce sa pok ri va ju sve tri fa ze ra da u la bo ra to ri ju: 
pre da na li ti čku, ana li ti čku i pos li jea na li ti čku (7,8).
Broj in di ka to ra ko je je dan la bo ra to rij mo že pra ti ti, ovi si u 
pr vom re du o ve li či ni la bo ra to ri ja, od nos no o op se gu ra-
da i bro ju pret ra ga. Ma nji se la bo ra to ri ji od lu ču ju za ma nji 
broj in di ka to ra, dok ve ći la bo ra to ri ji mo gu pra ti ti vi še in-
di ka to ra. Broj in di ka to ra ko je iz vjes ni la bo ra to rij pra ti ti-
je kom vre me na je pod lo žan prom je ni. Iz vjes ni in di ka tor 
ima smis la pra ti ti ono li ko du go, ko li ko on da je uvid i ko ris-
na saz na nja o sus ta vu.
Bu du ći da je svr ha in di ka to ra, osim pe rio di čke lon gi tu di-
nal ne sa mop roc je ne, i me đu sob na us po red ba la bo ra to-
ri ja, sa mo je po se bi jas no ka ko bi bi lo po želj no da pos-
to je je din stve no de>  ni ra ni in di ka to ri kva li te te ko je bi svi 
la bo ra to ri ji mog li ko ris ti ti. Iako pos to ji tak va ini ci ja ti va 
(9), tre nut no još uvi jek ne pos to je je din stve no de >  ni ra ni i 
prih va će ni indi ka to ri na me đu na rod noj ra zi ni. To zna či da 
sva ki la bo ra to rij mo že i mo ra sam se bi os mis li ti in di ka to re 
kva li te te. Pri to me va lja ima ti na umu da indi ka tor mo ra 
ima ti vr lo jas nu i ned voj be nu de >  ni ci ju i tu ma če nje, a nje-
go va mjer lji vo st je os nov ni pre duv jet za nje go vu us pješ-
nu us pos ta vu. Je di no se na taj na čin osi gu ra va rep ro du ci-
bilno st prim je ne kri te ri ja za nje go vo us pješ no pra će nje i 
ana li zu do bi ve nih re zul ta ta.
In di ka to ri kva li te te te melj nih pro ce sa u me di cin sko-bio-
ke mij skom la bo ra to ri ju di je le se na pre da na li tič ke, ana li-
tič ke i pos li jea na li tič ke.
Pre da na li tič ki in di ka to ri kva li te te u me di cin sko-bio ke mij-
skom la bo ra to ri ju mo gu bi ti:

broj uput ni ca s ne pot pu nim po da ci ma;• 
broj uzo ra ka s ne dos tat nom iden ti >  ka ci jom;• 
op rav da no st za da nih pret ra ga;• 
broj ne suk lad nih uzo raka (he mo li tič ni, li pe mič ni, zgru-• 
ša ni uzor ci i sl.);

the exte nt up to whi ch a cer tain system mee ts the nee ds 
and expec ta tio ns of the cus to me rs. Eve ry cli ni cal la bo ra-
to ry ac cre di ted ac cor di ng to the cur re nt stan da rd for me-
di cal la bo ra to ries (EN ISO 15189) sha ll syste ma ti cal ly mo-
ni tor and eva lua te its qua li ty in di ca to rs (4). Ma ny or ga ni-
za tio ns ha ve been dea li ng wi th qua li ty in di ca to rs: Col le-
ge of Ame ri can Pat ho lo gis ts, Cen te rs for Di sea se Con trol 
and Pre ven tion, In sti tu te for Qua li ty in La bo ra to ry Me-
di ci ne, Joi nt Com mis sion on Ac cre di ta tion of Heal thca re 
Or ga ni za tio ns, Cen te rs for Me di ca re & Me di caid Ser vi ces, 
and ot he rs.
Qua li ty in di ca to rs can eit her be mea su res of pro ces ses, 
out co mes or con tri bu tion of the la bo ra to ry to the pa tie-
nt ca re. They can in di ca te the qua li ty of the key, stra te gic 
(or ga ni za tion and ma na ge me nt), and sup po rt (exter nal 
ser vi ces and sup plies, main te nan ce, en vi ron men tal sa fe-
ty) pro ces ses (5,6). It is of ut mo st im por tan ce that qua li ty 
in di ca to rs ad dre ss all three key pro ces ses in the la bo ra to-
ry: prea na lyti cal, ana lyti cal and pos ta na lyti cal (7,8).
De pen di ng on the si ze of the la bo ra to ry, wor kload and 
te st vo lu me, eve ry la bo ra to ry can cho se to mo ni tor va-
rious num ber of qua li ty in di ca to rs. Sma ll la bo ra to ries 
usual ly mo ni tor le ss whe reas lar ger la bo ra to ries mo ni tor 
mo re in di ca to rs. Num ber of in di ca to rs can chan ge wi th 
ti me. Cer tain in di ca tor shou ld be mo ni to red as lo ng as it 
pro vi des use ful in for ma tion on the system per for man ce.
Be si des for se lf-e va lua tion, qua li ty in di ca to rs can al so be 
used for ben chmar ki ng. The re fo re, unique de >  ni tion of 
qua li ty in di ca to rs is nee ded for their broad ap pli ca bi li ty. 
Thou gh so me at tem pts ha ve been ma de al rea dy (9), the-
re are sti ll no wi de ly ac cep ted unique de >  ni tio ns of the 
qua li ty in di ca to rs, mea ni ng that ea ch and eve ry la bo ra-
to ry can and shou ld de >  ne its own in di ca to rs. Qua li ty in-
di ca to rs shou ld ha ve clear and unam bi guous de >  ni tion 
and in ter pre ta tion, whe reas the abi li ty to mea su re the in-
di ca tor is a pre requi si te for its suc ces sful im ple men ta tion, 
rep ro du cib le ap pli ca tion, mo ni to ri ng and eva lua tion.
Qua li ty in di ca to rs for key pro ces ses in cli ni cal la bo ra to-
ries can as se ss prea na lyti cal, ana lyti cal and pos ta na lyti cal 
pha ses of la bo ra to ry ac ti vi ty.
Qua li ty in di ca to rs for prea na lyti cal la bo ra to ry ac ti vi ty 
can be:

er ro neous reque st;• 
er ror in pa tie nt iden ti >  ca tion;• 
te st or der ap prop ria te ne ss;• 
ina dequa te sam ple (he mo lytic, lype mic, clot ted etc.);• 
mis si ng sam ple (sam ple lo st or not re cei ved)• 
need le sti ck inju ries.• 

Qua li ty in di ca to rs for ana lyti cal la bo ra to ry ac ti vi ty can 
be:

exter nal qua li ty as su ran ce re sul ts;• 
in ter nal qua li ty con trol re sul ts;• 
im pre ci sion;• 
inac cu ra cy;• 
to tal er ror.• 
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broj uput ni ca za ko je ne dos ta je uzo rak (uzo rak ni je • 
zap rim lje n);
oz lje de bo les ni ka nas ta le kao pos lje di ca va đe nja kr vi.• 

Ana li tič ki in di ka to ri kva li te te u me di cin sko-bio ke mij skom 
la bo ra to ri ju mo gu bi ti:

re zul ta ti vanj ske proc je ne kva li te te;• 
re zul ta ti unu tar nje kon tro le kva li te te (broj re zul ta ta unu-• 
tar nje kon tro le kva li te te iz van do puš te nih gra ni ca);
nep re ciz no st;• 
ne toč no st;• 
ukup na pog reš ka.• 

Pos li jea na li tič ki in di ka to ri kva li te te u me di cin sko-bio ke-
mij skom la bo ra to ri ju mo gu bi ti:

broj ili udio neiz vr še nih ana li za;• 
broj iz vr še nih ana li za ko je ni su bi le zat ra že ne;• 
broj na la za s pog reš nim po da ci ma o bo les ni ku, pri pa-• 
da ju ćem od je lu ili li ječ ni ku;
učes ta lo st iz da va nja pri je pi sa na la za;• 
pros ječ no vri je me pot reb no za iz vješ ta va nje o kri tič-• 
nim vri jed nos ti ma;
broj ili udio kri tič nih vri jed nos ti ko je su us pješ no do-• 
jav lje ne li ječ ni ku;
pre ko ra če nje vre me na pot reb nog za iz da va nje re zul-• 
ta ta pret ra ga (en gl. tur na rou nd ti me, TAT) (10);
za do volj stvo ko ris ni ka (kli nič kog osob lja i bo les ni ka) s • 
us lu ga ma la bo ra to ri ja;
broj opoz va nih i is prav lja nih na la za;• 
učes ta lo st teh nič kih prob le ma us li jed za ka zi va nje la-• 
bo ra to rij skog in for ma cij skog sus ta va (broj epi zo da u 
ne kom vre men skom pe rio du);
pog reš ke osob lja la bo ra to ri ja.• 

Osim ključ nih pro ce sa, za us pješ no je fun kcio ni ra nje la-
bo ra to ri ja va žan i us troj stra teš kih i po moć nih pro ce sa, 
od nos no na čin na ko ji je la bo ra to rij or ga ni zi ran, kak va 
je me đu sob na ko mu ni ka ci ja osob lja unu tar la bo ra to ri ja 
te ko mu ni ka ci ja osob lja la bo ra to ri ja s kli nič kim osob ljem 
i dru gim ko ris ni ci ma, ka ko se pro vo di edu ka ci ja osob lja, 
ka ko se rje ša va ju pri tuž be i ne suk lad nos ti te ka ko se pro-
vo di bri ga o pros to ru i oko li šu. Sve te ak tiv nos ti ima ju u 
ma njoj ili ve ćoj mje ri go to vo di rek tan uči nak na kva li te tu 
ra da la bo ra to ri ja u cje li ni. Sto ga je pre po ruč lji vo da la bo-
ra to rij pe rio dič ki pra ti i in di ka to re ko ji obuh va ća ju ne ke 
od tih pro ce sa. U lip nju ove go di ne su Ri cos i sur. ob ja vi-
li raz ra đe ni pri jed log in di ka to ra kva li te te stra teš kih i po-
moć nih pro ce sa u la bo ra to ri ju (5). Au to ri kao po ten ci jal ne 
in di ka to re stra teš kih pro ce sa na vo de:

broj os tva re nih ci lje va kva li te te;• 
broj ana li za upu će nih u dru ge la bo ra to ri je;• 
broj os tva re nih pro je ka ta.• 

Pre ma Ri co su i su rad ni ci ma in di ka to ri po moć nih pro ce sa 
mo gu bi ti:

za do volj stvo li ječ ni ka;• 
za do volj stvo bo les ni ka;• 
broj pri tuž bi;• 

Qua li ty in di ca to rs for pos ta na lyti cal la bo ra to ry ac ti vi ty 
can be:

num ber of tes ts com ple ted, but not reques ted by the • 
cli ni cian;
num ber of tes ts not com ple ted• 
re por ts wi th er ro neous pa tie nt or physi cian da ta;• 
ha rd co pies of re por ts gi ven out• 
ave ra ge ti me for cri ti cal re sul ts re por ti ng• 
num ber of cri ti cal re sul ts suc ces sful ly re por ted• 
re por ts excee di ng TAT (10);• 
cus to mer sa tis fac tion (pa tien ts and cli ni cal sta ] );• 
num ber of re por ts cor rec ted or wit hdrawn;• 
LIS downti me epi so des;• 
tec hni cal sta ]  er ro rs.• 

Be si des key pro ces ses, stra te gic and sup po rt pro ces ses 
are al so im por ta nt for suc ces sful fun ctio ni ng of a la bo-
ra to ry. Tho se pro ces ses re fer to the la bo ra to ry or ga ni za-
tion, com mu ni ca tion, edu ca tion, en vi ron men tal sa fe ty, 
re sol vi ng of com plain ts and non con for mi ties, etc. All tho-
se ac ti vi ties ha ve a sub stan tial e]  e ct to the ove ra ll qua li ty 
of la bo ra to ry pro ces ses. It is the re fo re al so im por ta nt to 
mo ni tor some in di ca to rs of tho se stra te gic and sup po rt 
pro ces ses. Ri cos et al. ha ve re cen tly pub lis hed a com pre-
hen si ve re view on stra te gic and sup po rt pro ces ses in la-
bo ra to ry me di ci ne (5). Aut ho rs ha ve es tab lis hed three in-
di ca to rs for the stra te gic pro ces ses:

goa ls reac hed;• 
re fer red tes ts for;• 
pro jec ts car ried out.• 

Ri cos et al. ha ve iden ti > ed 12 in di ca to rs for the sup po rt 
pro ces ses. So me of tho se in di ca to rs are:

physi cian sa tis fac tion;• 
pa tien ts sa tis fac tion;• 
writ ten com plain ts;• 
ver bal com plain ts;• 
cor rec ti ve main te nan ce of in stru men ts;• 
no n-con for mi ties to pro vi de rs;• 
eva lua tion of trai ni ng (num ber of hou rs re cei ved/• 
number of hou rs wor ked).

It is al so pos sib le to mo ni tor so me >  nan cial in di ca to rs as 
we ll as the in di ca to rs of la bo ra to ry e]  ec ti ve ne ss, su ch as 
(2):

ea    cien cy (de >  ned as the co st per te st);• 
pro duc ti vi ty (de >  ned as the wor kload per sta ]  mem-• 
be r);
to tal num ber of wor ki ng hou rs;• 
pre ven ti ve main te nan ce co st (11);• 
num ber of cli ni cal tria ls, num ber of ac cre di ted tes ts • 
(11).

Thou gh ha vi ng qui te di]  e re nt mea nin gs, ea    cien cy and 
e]  ec ti ve ne ss are of ten mis ta ken ly used syno nyms. Ea   -
cien cy re fe rs to re sour ces (ti me and mo ney) spe nt by a 
cer tain pro ce ss, whi le e]  ec ti ve ne ss de >  nes the exte nt to 
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broj in ci de na ta;• 
učes talost pot reb nih pop ra va ka op re me;• 
broj pri go vo ra do bav lja či ma;• 
us pješ no st pro vo đe nja edu ka ci je osob lja (broj sa ti • 
edu ka ci je po ukup nom bro ju rad nih sa ti).

Mogu će je pra ti ti i in di ka to re >  nan cij skog pos lo va nja, te 
op će ni to učin ko vi tos ti la bo ra to ri ja pu tem indi ka to ra kao 
što su (2):

dje lot vor no st (en gl. • eX    cien cy) ko ja se de >  ni ra kao tro-
šak po uči nje noj pret ra zi;
pro duk tiv no st (en gl. • pro duc ti vi ty) ko ja pred stav lja rad-
no op te re će nje po osob lju;
uku pan broj rad nih sa ti;• 
tro šak pre ven tiv nog od r ža va nja op re me (11);• 
broj pro ve de nih kli nič kih po ku sa u la bo ra to ri ju ili broj • 
ak re di ti ra nih mjer nih pos tu pa ka (11).

U li te ra tu ri se dje lot vor no st (en gl. eX    cien cy) i učin ko vi to st 
(en gl. eY  ec ti ve ne ss) čes to pog reš no ko ris te kao si no ni mi, 
ia ko su to poj mo vi s vr lo raz li či tim zna če njem. Dje lot vor-
no st (en gl. eX    cien cy) nam go vo ri ko li ko ne ki pro ces tro-
ši re sur se kao što su vri je me i no vac, dok je učin ko vi to st 
(en gl. eY  ec ti ve ne ss) po jam ko ji opi su je u ko joj mje ri ne ki 
pro ces is pu nja svo ju svr hu, pos ti že za da ne ci lje ve i zado-
vo lja va oče ki va nja ko ris ni ka. Dje lot vor no st je sto ga mje ra 
pro duk tiv nos ti, dok je učin ko vi to st mje ra kva li te te.

De 0  ni ci ja i us pos ta va in di ka to ra kva li te te

Ono što se mož da sa mo na pr vi pog led či ni jednos tav-
nim, je toč na i pre ciz na de >  ni ci ja in di ka to ra, te nje go va 
us pos ta va. Pri pro miš lja nju o uvo đe nju ne kog od re đe nog 
in di ka to ra kva li te te, za pra će nje od re đe nog seg men ta 
sus ta va u la bo ra to ri ju, va lja sas vim jas no de >  ni ra ti:

što že li mo mje ri ti?;• 
mo že mo li do ći do tih po da ta ka?;• 
ka ko će mo te po dat ke pri kuplja ti i iz ra ža va ti?;• 
tko će o to me vo di ti evi den ci ju?;• 
ko li ko čes to će se ra di ti iz vješ taj?;• 
ko je su gra ni ce prih vat lji vos ti za in di ka tor, od nos no • 
što će mo smat ra ti prih vat lji vom vri jed nos ti, a što ne?;
što je dan ta kav loš re zul tat zna či za naš sus tav?;• 
što će mo po du ze ti kad re zul tat ne bu de unu tar za da-• 
nih i oče ki va nih gra ni ca? Ko je su nam pop rav ne rad-
nje na ras po la ga nju?;
do ka da će mo pra ti ti in di ka tor?• 

TAT je je dan do bar prim jer in di ka to ra kva li te te ključ nih 
pro ce sa u la bo ra to ri ju. Li ječ ni ci i dru go kli nič ko osob lje 
vr lo čes to, is klju či vo te me ljem br zi ne do bi va nja na la za 
la bo ra to rij skih pret ra ga, proc je nju ju kva li te tu us lu ge la-
bo ra to ri ja (12), pri če mu vri je di pra vi lo: br že je bo lje. Ia ko 
to sas vim si gur no ni je uni ver zal no prim je nji vo, TAT mo-
že ima ti di rektan uči nak na vri je me ko je je li ječ ni ku pot-
reb no za pos tav lja nje di jag no ze (13), do no še nje od lu ke o 
uvo đe nju te ra pi je, te pos red no i na du lji nu zad r ža va nja u 
am bu lan ti hit ne služ be ili bo rav ka u bol ni ci (14,15).

whi ch a pro ce ss or a pro du ct mee ts its pur po se and ful-
> l ls cus to mer nee ds. Ea    cien cy is the re fo re a mea su re of 
pro duc ti vi ty whe reas the e]  ec ti ve ne ss is a mea su re of 
qua li ty.

De 0  ni tion and im ple men ta tion of qua li ty

in di ca to rs

What may on ly in the be gin ni ng seem as an ea sy ta sk, is 
the exa ct and pre ci se de >  ni tion of the in di ca tor and its 
suc ces sful im ple men ta tion. For suc ces sful im ple men ta-
tion of a spe ci > c qua li ty in di ca tor, fol lowi ng is sues shou ld 
be clear ly de >  ned:

what do we wa nt to mea su re?• 
can we col le ct the da ta?• 
how sha ll we col le ct and ana lyze the da ta?• 
who is goi ng to keep re cor ds of da ta nee ded for the • 
in di ca tor?
re por ti ng in ter va ls;• 
ac cep tan ce li mi ts for the in di ca tor;• 
the mea ni ng of one bad re su lt for our system;• 
what are we goi ng to do when qua li ty in di ca to rs fa ll • 
out si de ac cep tan ce li mi ts? Are cor rec ti ve ac tio ns avai-
lab le?;
For how lo ng are we goi ng to mo ni tor the in di ca tor?• 

La bo ra to ry tur na rou nd ti me (TAT) is one good exam ple 
for a qua li ty in di ca tor of the key la bo ra to ry pro ce ss. Physi-
cia ns and ot her cli ni cal sta ]  usual ly as se ss the qua li ty of 
the la bo ra to ry ser vi ce by the ti me nee ded to get te st re-
sul ts, of ten assu mi ng that fas ter is bet ter (12). Thou gh not 
uni ver sal ly ap pli cab le, TAT can ha ve a di re ct e]  e ct on the 
reque st-to-diag no sis ti me (13), reque st-to-the ra py ti me 
and the re fo re in di rec tly in p uen ce the emer gen cy de par-
tme nt dis char ge de lays and the hos pi tal len gth-o f-stay 
(14,15). The re is no unique de >  ni tion of TAT. TAT can be 
de >  ned ac cor di ng to te st (po tas sium, Hb, glu co se), prio-
ri ty (stat or rou ti ne) and pa tie nt po pu la tion (out pa tien ts, 
emer gen cy de par tme nt, in ten si ve ca re unit). TAT can al so 
be clas si > ed by the ste ps of the to tal tes ti ng pro ce ss: te st 
reque st, blood col lec tion, pa tie nt and sam ple iden ti >  ca-
tion, tran spo rt, sam ple pre pa ra tion and dis tri bu tion, ana-
lysis, ve ri >  ca tion, aut ho ri za tion, re por ti ng, in ter pre ta tion 
and de ci sion ma ki ng (16,17). For a suc ces sful im ple men-
ta tion of TAT as a qua li ty in di ca tor, la bo ra to ry shou ld mo-
ni tor TAT for se ve ral tes ts re fer ri ng to the di]  e re nt types 
of la bo ra to ry ser vi ce (elec tro lyte tes ti ng, car diac mar ke-
rs, aci d-ba se sta tus, uri ne tes ti ng etc.). Choi ce of a cer tain 
mea su re of TAT al so de pen ds lar ge ly on the da ta avai la-
bi li ty and the pos si bi li ty to ea si ly re co rd da ta and pe rio-
di cal ly pro du ce re por ts. Due to the da ta ac ces si bi li ty, la-
bo ra to ry mos tly de >  nes TAT as re cei pt-to-re po rt ti me. On 
the ot her ha nd, cli ni cia ns de >  ne TAT as the reque st-to-re-
po rt ti me (12). Due to the im ple men ta tion of hos pi tal in-
for ma tion syste ms whi ch o]  er bi di re ct li nk of the labo ra-
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Ne ma je din stve ne de >  ni ci je i poi ma nja TA T-a. TAT mo že-
mo de >  ni ra ti po pret ra zi (K, Hb, glu ko za), pre ma važ nos-
ti (hit ne ili ru tin ske pret ra ge), za po je di ne sku pi ne bo les-
ni ka (am bu lan tne, hit ne, bo les ni ke na in ten ziv noj skr bi i 
sl.) ili pre ma fa za ma pro ce sa ko je ob je di nju je: za da va nje 
zah tje va, prikup lja nje uzor ka, iden ti >  ka ci ja bo les ni ka i oz-
na ča va nje uzor ka, tran spo rt uzor ka do la bo ra to ri ja, prip-
re ma uzor ka (cen tri fu gi ra nje, alik vo ti ra nje i sl.), iz vo đe nje 
ana li ze, ve ri >  ka ci ja i au to ri za ci ja re zul ta ta, iz da va nje na la-
za, in ter pre ta ci ja i do no še nje li ječ nič ke od lu ke (16,17). Za 
us pješ nu us pos ta vu TA T-a kao in di ka to ra kva li te te po želj-
no je izab ra ti ne ko li ko ključ nih pret ra ga ko je od ra ža va nju 
raz li či te vr ste us lu ga la bo ra to ri ja (od re đi va nje kon cen tra-
ci je elek tro li ta, sr ča nih bi lje ga, ana li za aci do-bazič ne rav-
no te ža, ru tin ska pret ra ga mok ra će). Ka ko će mo de >  ni ra ti 
TAT, ovi si i o to me ko ji su nam po da ci dos tup ni i mo že mo 
li la ko vo di ti sva kod nev nu evi den ci ju i pe rio dič ko iz vješ-
ta va nje o to me. Osob lje la bo ra to ri ja naj češ će sag le da va 
TAT kao vri je me pro tek lo od pri mit ka uzor ka do iz da va-
nja na la za, jer su to po da ci ko je la bo ra to rij mo že pra ti ti. S 
dru ge stra ne, za li ječ ni ke TAT naj češ će pred stav lja vri je me 
ko je je pro tek lo od tre nut ka za da va nja pret ra ga, do pri-
mit ka na la za (12). U no vi je vri je me, s uvo đe njem bol nič kih 
in for ma cij skih sus ta va, ko ji omo gu ću ju ve zu la bo ra to ri ja 
s od je li ma i za da va nje tes to va s od je la pu tem elek tron-
skih uput ni ca, pos ta je mo gu će pra ti ti i vri je me pot reb no 
za dru ge pre da na li tič ke fa ze pro ce sa.
TAT se mo že iz ra zi ti s po mo ću dva pokaza te lja (16):

pros ječ no vri je me pot reb no za ne ku fa zu u mi nu ta ma, • 
iz ra že no me di ja nom;
udio (pos to tak) ana li za za či je iz vr še nje je pre ko ra čen • 
TAT.

TAT va lja nep re kid no pra ti ti i ana li zi ra ti nje go ve tren do ve. 
Po ka že li se da je TAT za od re đe ni pa ra me tar iz van oče-
ki va nih gra ni ca, nužno je pro ves ti de talj nu ana li zu te us-
ta no vi ti uz ro ke i mjes ta po ten ci jal nog po bolj ša nja. Mno-
gob roj ni su čim be ni ci ko ji mo gu ima ti ut je caj na ukup no 
vri je me pot reb no za iz vo đe nje ne ke pret ra ge i sto ga je 
po bolj ša nja mo gu će uves ti u svim fa za ma tog pro ce sa – 
i unu tar i iz van la bo ra to ri ja. Ne ka od po bolj ša nja ko ja će 
za si gur no do vesti do sma nje nja TA T-a su: uvo đe nje sus-
ta va elek tron skog za da va nje tes to va s od je la, ko riš te nje 
au to ma ti zi ra nih sus ta va dos ta ve uzo ra ka do la bo ra to ri-
ja (pneu mat ska ci jev, pok ret ne tra ke, ro bo ti i sl.), pro tok 
uzo ra ka unu tar la bo ra to ri ja (pok ret na tra ka), iz bor vr ste 
uzor ka (plaz ma, ep ru ve te sa se pa ra to rom za se rum, pu na 
krv), ko riš te nje pri mar nog uzor ka za ana li zu, ko riš te nje cr-
tič nih ko do va (en gl. bar co de) za iden ti >  ka ci ju uzor ka, au-
to ma ti za ci ja ana li tič kog proce sa, po nav lja nja, raz r je đe nja 
i ve ri >  ka ci je i dr. (18).
Pra će njem TA T-a kao jed nog od ključ nih in di ka to ra kva li-
te te i uvo đe njem pop rav nih rad nji s ci ljem nep re kid nog 
po bolj ša nja, la bo ra to rij svje do či o svo joj sprem nos ti da 
svo jim ko ris ni ci ma pru ži oče ki va nu us lu gu naj vi še kva li-
te te.

to ry and hos pi tal de par tmen ts via elec tro nic te st reque-
st for ms and te st re por ts, it re cen tly be ca me pos sib le to 
mo ni tor the extra-la bo ra to ry ti me.
TAT can be des cri bed usi ng two mea su res (16):

Ave ra ge com ple tion ti me (mi nu tes) expres sed by me-• 
dian;
Out lier ra te.• 

TAT shou ld be con ti nuous ly mo ni to red and its tren ds 
ana lyzed. If TAT in di ca tor fal ls out si de the ac cep tan ce li-
mi ts, de tai led ana lysis shou ld be car ried out to iden ti fy 
po ten tial cau ses and im pro ve me nt op por tu ni ties. Sin ce 
TAT de pen ds on ma ny extra- and in tra la bo ra to ry fac to rs, 
im pro ve men ts shou ld be in tro du ced in all tho se pha ses. 
So me im pro ve men ts al rea dy shown to be be ne >  cial are: 
elec tro nic te st reque st system im ple men ta tion, au to ma-
ted sam ple tran spo rt syste ms (pneu ma tic tu be, ro bo ts 
etc.), sam ple type (plas ma, se rum se pa ra tor tu bes, who le 
blood), use of pri ma ry sam ple for ana lysis, bar co de iden-
ti >  ca tion, to tal la bo ra to ry au to ma tion in clu di ng re pea ts, 
di lu tio ns, ve ri >  ca tio ns etc. (18).
By mo ni to ri ng TAT as one of key la bo ra to ry qua li ty in di ca-
to rs and by in tro du ci ng cor rec ti ve ac tio ns when nee ded, 
la bo ra to ry shows its com mit me nt to pro vi de and de li ver 
pro duc ts and ser vi ces of ut mo st qua li ty that ful ly mee ts 
cus to mer nee ds.

Prob le ms in de 0  ni tion and im ple men ta tion 

of qua li ty in di ca to rs

It is not always ea sy to de ve lop and im ple me nt a qua li ty 
in di ca tor. For exam ple, if cri ti cal va lues re por ti ng is to be 
im ple men ted as a qua li ty in di ca tor, fol lowi ng shou ld be 
clear ly de >  ned:

cri ti cal va lues li st;• 
exa ct re por ti ng pro ce du re (to whom va lues are to be • 
re por ted, when and who is res pon sib le for re por ti ng, 
who kee ps re co rd of what is re por ted?);
in di ca tor des crip tion (for mu la) and how in di ca tor sha-• 
ll be pre sen ted.

Cri ti cal va lues re por ti ng can be de >  ned as the ra tio of 
suc ces sful ly re por ted va lues in a to tal num ber of cri ti cal 
va lues. Cri ti cal va lues are we ll es tab lis hed; any va lue of a 
la bo ra to ry re su lt that in di ca tes a li fe threa te ni ng con di-
tion and cal ls for an im me dia te cli ni cal ac tion, is a cri ti cal 
va lue (19). It is howe ver to be poin ted out that a cli ni cal 
sig ni >  can ce of eve ry la bo ra to ry te st re su lt is as ses sed by 
a la bo ra to ry pro fes sio nal, ta ki ng in to ac cou nt all rele va nt 
cli ni cal da ta, pre vious te st re sul ts, diag no sis, age, pa tie nt 
po pu la tion, sam ple qua li ty etc. Su ch eva lua tion is at lea-
st to a cer tain exte nt, ba sed upon sub jec ti ve fee lin gs or 
in tui tion and the re fo re not com ple te ly exa ct and rep ro-
du cib le. Thus, cri te ria and the con ce pt are not com ple te ly 
stan dar di zed nor com pa rab le. Ma ny ot her fac to rs ma ke 
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Po teš ko će u de 0  ni ra nju i us pos ta vi

in di ka to ra kva li te te

Ni je uvi jek jed nos tav no os mis li ti i uves ti in di ka tor kva li te-
te. Prim je ri ce, že li mo li uves ti in di ka tor ko ji će nam go vo-
ri ti o us pješ nos ti iz vješ ta va nja o kri tič nim vri jed nos ti ma, 
pot reb no je de >  ni ra ti:

lis tu kri tič nih vri jed nos ti;• 
ja san pos tu pak do jav lji va nja kri tič nih vri jed nos ti (ko-• 
me se jav lja, u ko jem vre men skom pe rio du, tko jav lja, 
ka ko se o to me vo di evi denci ja?);
for mu lu za iz ra čun in di ka to ra i na čin pri ka za.• 

Iz vješ ta va nje o kri tič nim vri jed nos ti ma mo že se de >  ni ra ti 
kao udio us pješ no do jav lje nih kri tič nih na la za, u ukup nom 
bro ju kri tič nih na la za. Stru ka je odav no de >  ni ra la kri tič ne 
vri jed nos ti; kri tič na vri jed no st la bo ra to rij skog re zul ta ta je 
sva ka ona vri jed no st ko ja uka zu je na ži vot no ug ro že nog 
bo les ni ka i ko ja sto ga zah ti je va neo dgodi vo obav ješ ta va-
nje li ječ ni ka i nje go vu hit nu in ter ven ci ju (19). No, kli nič ku 
zna čaj no st sva kog po je di nog la bo ra to rij skog na la za, pa i 
kri tič ne vri jed nos ti, proc je nju je me di cin ski bio ke mi čar u 
kon tek stu svih poz na tih i re le van tnih po da ta ka o bo les-
ni ku: kva li te te uzor ka, pret hod nih na la za tog bo les ni ka, 
di jag no ze, sta ros ti, od je la na ko jem je bo les nik smješ ten 
i dr. Ta je procjena ba rem do nek le sub jek tiv na i in tui tiv-
na i kao tak va ni je u pot pu nos ti eg zak tna i rep ro du ci bil-
na. Dak le, već kri te riji i poi ma nje ono ga što je kri tič no ni je 
u cije los ti stan dar di zi ra no, a sa mim ti me ni ti us po re di vo. 
Još je mno go čim be ni ka ko ji ote žavaju stan dar di za ci ju 
in di ka to ra. Nai me, što zna či us pješ no do jav lje na kri tič na 
vri jed no st? Zna či li to da je do volj no da smo bi lo ko me 
na od je lu do ja vi li kri tič nu vri jed no st ili is klju či vo li ječ ni ku 
ko ji bri ne o tom bo les ni ku? U ko jem pe rio du će mo do ja-
vi ti kri tič nu vri jed no st? Je li us pješ no do jav lje na kri tič na 
hi pog li ke mi ja, ako ju do ja vi mo kli ni ča ru unu tar dva sa-
ta? Koje je to vri je me unu tar ko je ga će mo do ja vu smat-
ra ti us pješ nom i ka da prog la ša va mo neus pjeh? Sve su to 
ele men ti ko ji mo gu bi ti sas tav ni dio de > ni ci je in di ka to ra i 
ko ji ote ža va ju us po red bu in di ka to ra iz me đu vi še la bo ra-
to ri ja me đu sob no. I na kra ju, tre ba ima ti na umu da uvo-
đe nje tak vog in di ka to ra pod ra zu mi je va da u la bo ra to ri ju 
pos to ji mo guć no st evi den ci je svih kri tič nih vri jed nos ti, te 
za pis o onima ko je su us pješ no do jav lje ne, pu tem ra ču na-
la ili je tak vu evi den ci ju te pe rio dič ko iz vješ ta va nje nuž no 
vo di ti ruč no.
Pret hod no je is tak nu to ka ko je pot reb no nep re kid no pra-
ti ti i ana li zi ra ti tren do ve in di ka to ra te ana li zi ra ti uz ro ke i 
mjes ta po ten ci jal nog po bolj ša nja. Is to vri je di i za in di ka-
tor kva li te te ko ji nam go vo ri o us pješ nos ti do ja ve kri tič-
nih vri jed nos ti. Uko li ko se po ka že, prim je ri ce, da la bo ra-
to rij ne za do vo lja va unap ri jed de >  ni ra ne kri te ri je, mo gu 
se po du ze ti ne ke pop rav ne rad nje:

edu ci ra ti osob lje o važ nos ti do javlji va nja kri tič nih vri-• 
jed nos ti;

the stan dar di za tion of the in di ca tor dia    cu lt. Na me ly, in 
at tem pt to de >  ne a cri ti cal va lues re por ti ng suc ce ss, se-
ve ral im por ta nt ques tio ns ari se: is it ac cep tab le if we re-
po rt the cri ti cal va lue to a nur se or any cli ni cal sta ]  mem-
ber? shou ld we re po rt the va lue on ly to the cli ni cian res-
pon sib le for that pa tie nt? how fa st shou ld we re po rt it? is 
it ac cep tab le if we re po rt a hypog lyce mia to the cli ni cian 
in two hou rs pe riod? is eve ry re por ted cri ti cal va lue a suc-
ces sful ly re por ted va lue, dis re gar di ng the ti me fra me wit-
hin whi ch it was re por ted? All tho se is sues are es sen tial 
to the exa ct and uni fo rm de>  ni tion of the in di ca tor, ma ki-
ng the in ter la bo ra to ry com pa ri son prob le ma tic. And las-
tly, an es sen tial pre requi si te for the suc ces sful im ple men-
ta tion is a pos si bi li ty to keep re cor ds on re por ted cri ti cal 
va lues, eit her usi ng the la bo ra to ry in for ma tion system or 
ma nual ly.
The im por tan ce of con ti nuous mo ni to ri ng and tre nd ana-
lysis of qua li ty in di ca to rs has al rea dy been em pha si zed, 
as we ll as the con ce pt of con ti nuous system im pro ve-
me nt. Ac cor din gly, cri ti cal va lues re por ti ng suc ce ss ra te 
shou ld be con ti nuous ly mo ni to red and po ten tial cau ses 
for fai lu re ana lyzed. If qua li ty goa ls are not met, fol lowi ng 
cor rec ti ve ac tio ns can be im ple men ted:

sta ]  edu ca tion;• 
com mu ni ca tion wi th cli ni cal sta ]  shou ld be im pro ved • 
(pa ge r s);
a sta ]  mem ber res pon sib le for cri ti cal va lues re por ti-• 
ng shou ld be de sig na ted;
elec tro nic re min de rs or au to ma ted re por ti ng syste ms • 
shou ld be in tro du ced.

As al rea dy pre vious ly men tio ned, choi ce and num ber of 
in di ca to rs mo ni to red in a la bo ra to ry may va ry. In di ca tor 
shou ld be clo se ly mo ni to red af ter a cor rec ti ve ac tion was 
un der ta ken, in or der to ap prai se the e]  e ct of the im ple-
men ted chan ges. In di ca tor can be mo ni to red eit her for a 
cer tain pe riod of ti me or per ma nen tly, de pen di ng on its 
na tu re and what it re fe rs to. Af ter so me ma jor pro ce ss re-
de si gn, a la bo ra to ry can even stop mo ni to ri ng an in di ca-
tor and in tro du ce anot her one if pro ven to be mo re rep-
re sen ta ti ve of the system per for man ce.

Ben chmar ki ng

Ana lyti cal pa rt of the diag nos tic la bo ra to ry pro ces ses 
is hig hly stan dar di zed and su re ly pre sen ts the neg li gib-
le sour ce of the to tal vo lu me of la bo ra to ry er ro rs (20,21). 
Ma jo ri ty of er ro rs oc cur out si de of the la bo ra to ry, in the 
prea na lyti cal pha se (22,23) whi ch com pri ses the pa tie nt 
iden ti >  ca tion, sam pli ng, sam ple han dli ng and tran spo rt 
to the la bo ra to ry. That extra la bo ra to ry seg me nt has the 
ma jor po ten tial for im pro ve me nt. As pre vious ly poin ted 
out, clear ly de >  ned and ea si ly com pa rab le qua li ty in-
di ca to rs are nee ded in or der to quan ti fy de fec ts and li-
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olak ša ti me đu sob nu ko mu ni ka ci ju kli nič kog osob lja • 
do jav lji va či ma (en gl. pa ger);
ime no va ti oso bu ko ja je za du že na za do jav lji va nje;• 
os mis li ti prog ram ske tj. elek tron ske pod sjet ni ke ili • 
upo zo re nja ili čak au to mat ske elek tron ske sus ta ve do-
jav lji va nja.

Kao što je već pret hod no u tek stu nag la še no, vre me nom 
se broj i vr sta in di ka to ra ko je ne ki la bo ra to rij pra ti, mo že 
mi je nja ti. Nakon sva ke po du ze te pop rav ne rad nje, va lja 
i da lje pra ti ti in di ka tor, ka ko bi se sag le da li ko ji su učin-
ci po du ze tih rad nji. Ovis no o pri ro di in di ka to ra i o to me 
na što on upu ću je, mo že mo ga pra ti ti sa mo ne ko od re-
đe no vri je me ili traj no. Na kon ra di kal nih prom je na ko je u 
pot pu nos ti mi je nja nju us troj i rad ne pro ce se, mo gu će je i 
uki nu ti indi ka tor ko ji je do ta da bio ko riš ten i uves ti ne ki 
dru gi ko ji će bo lje po ka zi va ti zna čaj ke tog seg men ta sus-
ta va.

Tran sver zal na us po red ba la bo ra to ri ja

Ana li tič ki dio pro ce sa la bo ra to rij ske di jag nos ti ke je vr lo 
dob ro stan dar di zi ran i pred stav lja sas vim si gur no mjes-
to na ko jem se do ga đa tek nez na tan udio od ukup nog 
bro ja pog re ša ka u la bo ra to ri ju (20,21). Naj vi še se pog re-
ša ka do ga đa u pre da na li tič koj fa zi (22,23). Taj dio pro ce sa 
obuh va ća iden ti >  ka ci ju i prip re mu bo les ni ka, pri kup lja-
nje uzo ra ka, ru ko va nje uzor ci ma te nji ho vu dos ta vu u la-
bo ra to rij i ug lav nom se do ga đa iz van di rek tnog nad zo ra 
la bo ra to ri ja. Taj je dio la bo ra to rij ske dje lat nos ti ujed no i 
seg me nt sus ta va s naj ve ćim po ten ci ja lom za po bolj ša-
nje. Kako je već pret hod no is tak nu to u tek stu, da bis mo 
mog li kvan ti >  ci ra ti raz mje re ne dos ta ta ka u od re đe nim 
seg men ti ma u la bo ra to ri ju i pra ti ti nap re dak ko ji os tva ru-
je mo kao pos lje di cu uvo đe nja or ga ni za cij skih prom je na 
i dru gih pop rav nih rad nji, tre ba ju nam jas ni, ob jek tiv ni i 
us po re di vi in di ka tori. In di ka to ri će nam omo gu ći ti da sag-
le da mo vlas ti te tren do ve ti je kom vre me na i ana li zi ra mo 
prom je ne. Na da lje, po mo ću in di ka to ra bis mo mog li sag-
le da ti svo ju po zi ci ju na na cio nal noj i me đu na rod noj ra zi-
ni. Prog ra mi vanj ske proc je ne kva li te te i dru gi or ga nizira-
ni na či ni me đu la bo ra to rij ske us po red be odav no omo gu-
ću ju proc je nu ana li tič kog di je la la bo ra to rij ske dje lat nos ti, 
a una zad 10-20 go di na u ne kim su se zem lja ma po ja vi li 
prog ra mi ko ji omo gu ću ju i us po red bu predana li tič kog i 
di je la pos li jea na li tič kog pro ce sa. Pr vi ta kav or ga ni zi ra ni 
sus tav me đu la bo ra to rij ske us po red be za pre da na li tič ki 
dio la bo ra to rij ske dje lat nos ti pok re nu lo je Ame rič ko ud-
ru že nje pa to lo ga (en gl. Col le ge of Ame ri can Pat ho lo gis ts, 
CAP), 1989. go di ne pod na zi vom Q-pro bes i 1998. go di-
ne Q-trac ks (24,25). Ti prog ra mi vanj ske proc je ne kva li te-
te pok ri va ju prob le ma ti ku iden ti >  ka ci je bo les ni ka, kva li-
te te i prih vat lji vos ti uzor ka, TAT, iz vješ ta va nje o kri tič nim 
vri jed nos ti ma, is prav lja ne i opoz va ne na la ze, pog reš ke 
za da va nje pret ra ga i ne ka dru ga pi ta nja. Ne ko li ko go di-

mi ta tio ns of system seg men ts as we ll as to re gis ter and 
con ti nuous ly mo ni tor im pro ve men ts re sul ti ng from sy-
stem re de si gn and cor rec ti ve ac tio ns. Wi th the in for ma-
tion we read out of the qua li ty in di ca to rs, we can ana lyze 
our own tren ds, con cei ve chan ges over ti me and ra nk our 
own po si tion on the na tio nal and in ter na tio nal le vel. Pro-
>  cien cy tes ti ng and in ter la bo ra to ry com pa ri son are we-
ll es tab lis hed for the exter nal in de pen de nt eva lua tion 
of ana lyti cal pha se of la bo ra to ry pro ces ses. For so me 20 
yea rs ago, the re ha ve al so been so me prea na lyti cal and 
pos ta na lyti cal exter nal qua li ty as su ran ce prog ra ms. Fir st 
su ch prog ra ms for prea na lyti cal exter nal qua li ty as su ran-
ce we re laun ched in 1989 (Q-pro bes) and 1998 (Q-trac ks) 
(24,25) by Col le ge of Ame ri can Pat ho lo gis ts (CAP). Tho-
se prog ra ms re fer to the is sues of pa tie nt iden ti >  ca tion, 
sam ple qua li ty and ap prop ria te ne ss, TAT, cri ti cal va lues 
re por ti ng, cor rec ted and wit hdrawn re por ts, te st reque st 
er ro rs and so me ot her. Se ve ral yea rs la ter, Spa ni sh So cie-
ty of Cli ni cal Che mis try and Mo le cu lar Pat ho lo gy has al so 
laun ched a si mi lar exter nal qua li ty as su ran ce prog ram for 
prea na lyti cal pha se of la bo ra to ry diag nos ti cs (26). Exter-
nal qua li ty as su ran ce prog ra ms for pos ta na lyti cal pha-
se ha ve al so been wi de ly in tro du ced and run in se ve ral 
coun tries, su ch as Ita ly (27,28), Aus tra lia (29,30) and Uni-
ted Kin gdom (31).
Con tem po ra ry la bo ra to ry me di ci ne en vi sio ns a la bo ra-
to ry wi th hi gh qua li ty stan dar ds, la bo ra to ry ba sed on 
knowled ge, com pe ten ces and skil ls; bui lt on the phi lo-
sop hy of con ti nuous im pro ve me nt. La bo ra to ry ac cre di-
ta tion and im ple men ta tion of the qua li ty ma na ge me nt 
system is ine vi tab le. Su ch con ce pt im plies the exis ten ce 
of a re liab le and in de pen de nt exter nal qua li ty as su ran ce 
system for all pha ses of la bo ra to ry pro ces ses, usi ng evi-
den ce-ba sed qua li ty in di ca to rs. Even tual ly, eve ry su ch 
step fo rwa rd is for the pa tie nt be ne > t and for the sa tis-
fac tion of all use rs of the la bo ra to ry ser vi ces.
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na kas ni je Špa njol sko je druš tvo kli nič kih ke mi ča ra i mo-
le ku lar nih pa to lo ga (en gl. Spa ni sh So cie ty of Cli ni cal Che-
mis try and Mo le cu lar Pat ho lo gy) ta ko đer za po če lo s pro-
vo đe njem vanj ske proc je ne kva li te te za pre da na li tič ki dio 
la bo ra to ri jske dje lat nos ti (26). Pos to je i prog ra mi vanj ske 
proc je ne kva li te te ko ji pok ri va ju pos li jea na li tič ki dio. Oni 
se ug lav nom od no se na proc je nu kva li te te in ter pre ta ci je 
la bo ra to rij skih na la za i pro vo de se u Ita li ji (27,28), Aus tra li-
ji (29,30) i Ve li koj Bri ta ni ji (31).
Suv re me na la bo ra to rij ska me di ci na da naš nji ce de >  ni ra 
la bo ra to rij s vi so kim stan dar di ma kva li te te kao la bo ra to rij 
te me ljen na zna nju, vješ ti na ma i kom pe ten ci ji; la bo ra to-
rij ko ji te ži traj nom po bolj ša nju. Akre di ta ci ja la bo ra to ri ja 
i uvo đe nje sus tava up rav lja nja kva li te tom je ne mi nov no-
st. Ta kav us troj na glo bal noj me đu na rod noj razi ni zah tje-
va pouz dan sus tav neo vis ne vanj ske proc je ne svih fa za 
ključ nih la bo ra to rij skih pro ce sa te me ljen na jas no de >  ni-
ra nim in di ka to ri ma kva li te te, zas no va nim na do ka zima. U 
ko nač ni ci sva ki do dat ni ko rak u tom smje ru je na dob ro-
bit bo les ni ka i za do volj stvo svih os ta lih ko ris ni ka us lu ga 
la bo ra to ri ja.
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