D1G174LN4 /7
(RIEVOLUCIJA




Ognjen Bagatin, MBA

- Ravnatel] Poliklinike Bagatin

- Konzultant za 20-ak klinika u Hrvatskoj i Europi
(za medicinski turizam | zdravstveni
menadzment)

- Vlasnik casopisa Poduzetnik i organizator
konferencije Poduzetnicki Mindset
10.09.2020.
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Vasa destinacija za ljepotu

www.poliklinikalbagatin.nr
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Estetska kirurgija  Dermatologija Kozmetologija Stomatologija
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Poliklinika Bagatin — Double Tree by Hilton
Zagreb
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Poliklinika Bagatin — Double Tree by Hilton
Zagreb
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D_ental centar
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Estetska medicina i tretmani za lice i tijelo
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Poliklinika za plastiCcnu kirurgiju - Zagreb




Poliklinika Bagatin Split — Hotel Dioklecijan




Nagrade

Total 2.368 dermatoloskin klinika
POLIKLINIKA

BAGATIN
Poliklinika Bagatin #1

s GCR rezultatom 4.55

GLOBAL CLINIC RATING™

THE WORLDS STANDARD FOR CLINIC RATINGS
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, Najbolja medunarodna klinika za
estetsku kirurgiju”
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Medunarodne akreditacije

POLIKLINIKA
BAGATIN

POLIKLINIKA
BAGATIN

'
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Zagto TEMOS?

. Sigurnost medunarodnih pacijenata
. Bolji medicinski ishodi

. |zvrsnost u procesima kao preduvjet digitalizacije

.
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Guske u magili..




VIZIJA

Vodeca klinika u Europi za vrhunsku uslugu razvoj strucnjaka.

MISIJA MISIJA

Iskustvom i predanoscu uz cjelovitu brigu i dozivljaj 5% njegujemo =Ll
odnos s klijentima za cijeli zivot. Inspiracija smo jedni drugima. Cause #WeCare

VRIJEDNOSTI VRIJEDNOSTI VRIJEDNOSTI VRIJEDNOSTI VRIJEDNOSTI

osobna kontinuirano poduzimanje timski rad i briga za
odgovornost unapredivanje akcije zajednistvo klijenta

KULTURA KULTURA KULTURA KULTURA KULTURA

timskog rada i
zajednistva

osobne kontinuiranog

odgovornosti unapredivanja poduzimanja akcije

brige za klijenta

$to da / éto ne $to da / $to ne

$to da / sto ne $to da / 5to ne $to da / to ne




KONTINUIRANO UNAPREDIVANIE

Poticem inovacije

Rastem za 1%

Pratim nove ideje na trzistu te
radim na primjeni ideja za
poboljSanje rada. Usporedujem
Bagateam samo s najboljima.

Ocekujem i dijelim znanje,
iskustvo i prijedloge poboljsanja
rada. Otvoren sam za diskusiju.

Prenosim informacije i kada me
kolege ne pitaju ako smatram da
su te informacije vazne.

Efikasno organiziram svoj
raspored i zadatke.

Pazim na detalje, redovito
provjeravam sebe i druge i
gledam Sto i kako svatko od nas
moze bolje.

Trazim nacine kako raditi
pametnije, a najbolje za klijenta i
Polikliniku; izbacujem
nepotrebne korake.

Ne dajem izgovore: ‘Ve¢ smo to
probali i nije islo’, ‘'Ne mogu ti ja
tu nista napraviti’.

Nisam nefleksibilan: ‘Ja to tako
radim uvijek’, ‘To se ne moze’.

Nisam pasivan: ‘Vidim da moze
bolje, ali ne poduzimam nista’.



Kompas i mapa
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sinergija visoki osjecaj stalna

medu standard IEE) inovacija
odjelima EHIEE kod nas iskustva

client

eXPerience
nasi Bagatin \

: . svaki jaki
edukatori Akademija

zaposlenik marketing

TEMELJI NASE
lenik STRATESKE branding
Zaposienika DIFERENCIJACIIE

razvoj

projekti
strucne interni razvoja

edukacije mentorship / mouth Hrvatske

word of

prvi digitalizaci IT
uredaji na IE okosnica
trzistu poslovanja poslovanja
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Slu¢aj 1. MED CRM

Narucivanje nekad... THE PAST

,Dobar dan, molim vas, ja bih se narucila..”

Bazicni CRM + Google kalendar + biljeske

Call centar nepovezan sa CRM-om

,Rucna pretraga” klijenata

Sporo narucivanje klijenata

S

- Nedovoljni pregled zauzetosti ordinacija/uredaja

,,,,,,,,,
----------
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Integracija | povezivanje procesa u MED CRM

« Jedinstvena baza i pregled svin klijenata

* |ntegracija Call Centra, MED CRM-3g,

Cekaonica Operater Raspored rada Kalendar Preglednik Izvjestaji Siframici Klijenti

Fitter

od 20.01.2020 00:00 Do 26.01.2020 1358

<

Telefonski pozivi (1544).  Ostali upiti (247).  Nerijeseni upiti (0)

Prefraga poziva

Vrijeme Kontakt Trajanje  Klijent Operater CC Swrha
& 2401201308 4= 00915398800 00:00:35  Katica Dragit MARKETIN Marija (211) POT
& 2401201206 4= 00896091646 00:00:29  Ofvald Irena MARKETIN Marija (211} FOT
& 2401201902 = 0911675122 00:01:35  Fijan Tamara BOSAMNAC Irena 05T
o 24012001901 # 00911675122 00:00:03  Fijan Tamara BOSANAG Irena (210)

o 4012001857 4= 00916502649 000437 Baridic lvana MARKETIN Marija (211) PRO
& 2401201855 4= (0996872461 00:00:23 Jalugic Katarina MARKETIN Marija (211} FOT
& 2401201850 4= 00997941946 00:00:20  Novkovic Daliborka MARKETIN Marija (211} 05T
@ 24.01.20.12:53 = 00313362002 Senjanavic Filip MARKETIN Marija (211) 0T
o 401201852 4= (00981668933 00:00:22  Pukljak vana MARKETIN Marija (211) POT
& 2401201848 4= (00997580609 00:00:16  Pedic Darko MARKETIN Marija (211} FOT
& 2401201848 4= (00913366631 00:00:18  Klepec Darko MARKETIN Marija (211) FOT
@ 24.01.20.12:46 =+ 0955747495 Serbo Maja

o 240120 1841 = 3737354 00:12:16  Keler Stambuk Danijela  BOSANAC Irena 08T
& 2401201838 = 0955335788 00:01:50  Radovic [lja BOSAMNAC Irena NAR_POS
@ 240120, 18:38 = 00992871881 Skt aja MARKETIN Marija (211) 05T
@24.01 01§37 4= 00916274312 Gruber Albert

@ 2401201831 4= 00915413356 Azinovit Kristina MARKETIN Marija (211} 05T
& 2401201825 4= 00914537520 00:00:28  Petrovic vona MARKETIN Marija (211} FOT
& 2401201822 4= 0038274881 00:00:34  Mamjesnik Dijana MARKETIN Marija (211) POT
& 401201820 4= 00933802445 00:00:23  Sever Gardana MARKETIN Marija (211) POT
& 2401201810 4= 0098269694 00:04:10 Budit Andelka MARKETIN Marija (211} PRO
@ 240120 1808 4= 00919758538 Gagit Marija MARKETIN Marija (211) 05T
o 2401201808 4= 00913252860 00:00:17  Malek Sandra MARKETIN Marija (211) POT
@ 240120 1806 4= 0038680402 Delit ana MARKETIM Marija (211} 08T
& 2401201803 4= (00956763796 00:00:20 Bodié Kruno MARKETIN Marija (211} FOT
o 2401201502 = 00992142424 000018 Jurlina Mima MARKETIN Marija (211) FOT
o 24012001801 4= 000417633091182  00:00:01 MARKETIN Marija (211) POT
& 2401201800 4= 00993571771 00:00:18  Fajner Ana aria MARKETIN Marija (211} FOT

@medCRM

Podsjetnici Log

Poziv primljen  24.01.2020 1822

.

Glavne informacije.  Povijest.  Reklamacije (0y  Fakture (12) . Plan

Ime DIUANA
Kontakt 0098274881
Elite klub Kandidat Gold - 0

Dréava Croatia

Trenutne narudzhe

Pzt zavréio

24.01.2020

terapije (1) - Ponudeni tarmini

Prezime  NAMJESNIK

Telefon 098274881

Opaska

Kanal komunikacije

Narucen za Djelatnost Usluga

27.01.2020 13:30  Kozmetologija TRE - SkinNeedeler ter...
27.01.2020 13:00  Kozmetologija TRE - REVIDERM pripre...
18.11.2018 1430 Kozmetologija TRE - Skinheedeler ter...

18.11.2018 1430 Kozmetologija TRE - Skinheedeler ter...

18.11.201914:00  Kozmetologija TRE - REVIDERM pripre

Zatvorene narudhe

Narucen za Djelatnost Usluga
07.04.2020 15:30  Kozmetologiiz TRE - SkinNeedelerter...
07.09.2020 {500  Kozmetologia TRE - REVIDERM pripr.
16422019 1230 Kozmetologija TRE - Derrnapen teran)
16122019 1200 Kozmetologiia TRE - REVIDERM pripr..
18.44.2019 14:30  Kozmetologiiz TRE - SkinNeedefer fer.
18.44.2019 1400 Kozmetologija TRE - REVIDERM pripr.
Naparmene

Napomena

Lana VALENCAK, 15:46 07.01.2020 - Klijent
Danas 38 5P+ SN

Laura TENODI, 15:44 07.01.2020 - Narudzha
s sn 45

Pavica PEULIC, 13:34 16.12.2019 - Narudha
Spr3n ¥6

Razloy dolaska

Tretman / Zahvat
Tretman / Zahvat
Tretman [ Zahvat
Tretman [ Zahvat

Tretman [ Zahvat

Razloy dolaska

Teetman/ Zavat
Tratman/Zahvat
Tratman/Zahvat
Teetman/ Zavat
Tretman/Zatat

Tratman/Zahvat

Daturn rodenja

E-Mail

Operater

Lana VALENEAK
Lana VALENCAK
Lana YALENGAK
Kristina UKALOVIC
Kristina UKALOVIC

Operater

Lana VALENGAK
Lana VALENCAK
Lana VALENCAK
Lana VALENGAK
Lana VALENGAK
Lana VALENCAK

1823

06,02.1995 (34 goc)

dijana namjesnik@gmail com

Iznos Napomena

sp+sn 416

Iznos Napomena
SpeSn 8
2

3}

SP+SN 4/ placa paket
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Ugradena Al za narucivanje

« Ja bl htionazahvat kod dr. .....

iru

MNarieZhae

Stomatalogija

LR}

CW 6

Ranije

o700

0s:00

09:00

10:00

1100

12:00

1300

14:00

15:00

16:00

17:00

18:00

19:00

Iasnije

Dan Radnitiedan Tjedan Mjesec

ned

velj 09

STO - Proteze

pon

veli 10

STO - All on (navesti koji)
08:00 - 09:00 Matkié Marko

Slobodni termin za naruéivanje
09:00 - 11:00

PAUZA 11:00 - 11:320

Slobodni termin za naruéivanje
11:30 - 14:00

BACK OFFICE - NE NARUEUJ
14:00 - 16:00

EVA B MARIN - NE NARUELI!
08:00 - 09:00

Tretman / Zahvat

velj 11

STO - Krunice
039:00 - 10:20 Surad Sanja

Slobodni termin za narudivanje
10:30 - 11:30
PAUZA 11:30 - 12:00

Slobodni termin za narutivanje
12:00 - 14:00

KONZIILI
14:00 - 15:00

STO - Krunice
15:00 - 16:00 Kostelac Jasna

VODITELISKI SASTANAK
16:30 - 18:00

veljace 2020
sri
vl 12

Slobodni termin za narutivanje
12:00 - 13:00

Green Gold Tower

cet

veli 13

[STO - Krunice 12:00 - 121320 Suraé Sanja

)

STO - Krunice
13:00 - 14:00 Jakupek Jasminka

[sTo - 1=zbjeliivanje zubi (navesti koje)

13:00 - 14:00 KujundZié Ivana

STO - Krunice
14:00 - 15:00 Matos

PAUZA 15:30 - 16:00 [STO - Mostowi
15:20 - 17:00 Barigic 1

Slobodni termin za naruéivanje
14:00 - 15:00

STO - Implantati
15:00 - 16:00 Kajic Smiljan

STO - Krunice _
16:00 - 17:00 Sarié Gordana

Slobodni termin za narutivanje
17:00 - 20:00

Pauza 17:00 - 17:30

Slobodni termin za narutivanje
17:30 - 20:00

pet

Slobadni termin za narucivanje
08:00 - 10:00

RADIC Marin

velj 14

STO - Krunice
10:00 - 11:00 Surad Sanja

PAUZA 11:30 - 12:00

Slobodni termin za naruéivanje
12:00 - 16:00

sub

L 3

velj 15
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Cjelokupno pracenje procesa prolaska klijenta

Narugeni danas (154).  Cekaonica (0) U chradi () Obradeni (0)  Izvideni (0

Pratenje (0) Priviemene narudzbe (3)

Narugen za Kilent Kontakt Raziog dolaska Usiuga Operater Napormone

27.01.3020 08:00  &trelov Kardurm Maja 088703843 Konzultacije T0 - Ostaln (inijek navesti toéno éto) PLISIC Majda -]
27.01.2020 08:00  Vrban Sitio 0997330289 Tretman | Zahvat STO - Izpun SERIC an Gospadinu mala pukao zuh - papravak [~]
27.01.2020 08:00  Kapatanowié Marina 0914008236 Tretman | Zahvat TRE - CoalSeulpting krioterapija MOGULIS Ana -]
27.01.2020 08:00  Kovaievic Tea 0393284032 Tretman | Zahvat TO - Ispun STUNJA Matea -]
27.01.3020 0:00  Milinowit RuZica 0814573118 Kontrola 5TO - Krunice RADIC Marin [-]
27.01.2020 08:00  MajdakMarina 0989030001 Tretman | Zahvat DER - Radiofrekvening uklanjanje madefa k.. KRAMARIC Snjefana [~]
27.01.2020 08:00  Bojanic es 0915674894 Tretman | Zahvat TRE - REVIDERM Cell Vet treiman BALAK Magdalena [~]
27.01.2020 08:00  Delit Ivana 098630402 Tretman | Zahwat TRE - REVIDERM tretman VUJEVIC Rafaela 5 Day Course 115 plata paket -]
27.01.2020 08:30  Cyim Dario 0977334429 Kontrola STO - Fiksna ortodoncija Damon KEVILI GOSPIC Renata kontrolni pregled broj 7 [+]

@ ) 27.01.202008:30  Amold Jerermy [~}

= () 27.01.202008:20  Amold Jeremy Treiman /Zahval STO- Krunice RADIC Marin [~]
27.04.2020 1300 Amold Jererny Tretman /2atvat STO- Jetnostawna endocionc iz SERTIC fvan -]
27.01.2020 09:00  Boras Viadimir 004916097851854 Proba STO - Krunice PLISIC Majda [+]
27.01.3020 0000 Lovrié hvana 0802217777 Tretman | Zahvat TRE - REVIDERM tretman BALAK Magdalena Age Frevention -]

@  27.01.202009:00 Banovié Robert 1038763336770 Q=
27.01.2020 09:00  Saririé Alenka 0993120536 Tretman | Zahvat TRE - Dermapen terapija mikroiglicama KRAMARIC Snjezana o=
27.01.2020 09:00  Boras Elen Konzultacije TRE - Mikiopigme ntacija obrva i usana VUJEVIC Rafaela o5
27.01.3020 0930 Stk Tatjana 0476862267 Konzultacije TO - Ostaln (inijek navesti toéno éto) PLISIC Majda Kijertica (na$a zaposlenica) dolazina konzu.. €& 5
27.01.202009:45  Petrovié Mirjana 0915075141 Tretman | Zahvat TRE - REVIDERM treiman VUJEVIC Rafaela Trinity Q3
27.01.202010:00  Radovi lija 0955335768 Tretman | Zahvat LAS- Zulilaser uklanjanje crvenila i kapilara - KRAMARIC Snjezana [~]
27.01.2020 10:00  Bilo3 Marko 0921686666 Kontrola ST0 - Fiksna ortodoncija Damon KEVILI GOSPIC Renata -]
27.01.3020110:00  Maar Marting 0889564723 Tretman | Zahvat LAS - Diodni laser uklanjanje diaka mala regija FLATNAR Anamarija Brada+nadusnica 117 -]
27.01.202010:00  Rakoni¢ Isabella 09931100329 Tretman | Zahvat TRE - Skinheedeler terapija mikroiglicama  VALENCAK Lana [~]
27.01.202010:00 amic Warica 0915686620 Otisak T0 - Proteze RADIC Marin Q=
PP RO Arn e LaruF s i ~ -

Promet po lokacijama

Dioklecian - Spiit

Hilton BM kn 555 617,00 (
kn 1075775,00 ( 1076%)
2083%)

Folnegoviceva
kn 881798,08 (
1707%)

en Gold Tower
kn 2.651.904,00 (

5134%)

Racun: 322-BM4-1

info@bagatin.hr
wwaw poliklinikabagatin hr

Klijent: Jasmin Mekanovi¢ Datum racuna: 24.01.2020
Datum rodenja:  13.00.1984. Oznaka operatera: Mia DEJANOVIC
Kod klijenta: KL42320 Mijesto izdavanja: Grada Vukovara 269a/10, 10 000 Zagreb
Adresa: Trg Zrtava Domovinskog rata 7, Moséenica  Datum i vrijeme izdavanja: 24.01.2020 17:53
Nagin placanja: Kartica
ZKI: 23516def50133b47b66112e3778567bd
JIR: 2a507411-5325-4fa2-abb9-1bd2c10b31e2
Rbr.  Sifra Naziv Cijena  Popust (%) Porez (%) znos
1 ST02016 MNadogradnia staklo-keramikim Koicicem * 1 750,00 0,00 000 750,00
Obratun poreza

POV (%) Osnovica PDV Iznos Ukupne bez PDV-a: 750,00 kn
0,00 000 Popust: 0,00 kn
0,00kn Iznos sa popustom: 750,00 kn
Ukupno PDV: 0,00 kn

*PDV niije obratunat sukiadno Elanku 39 5t 1. Zakona o PDV-u
Ukupno za plat 750,00 kn

y4e ]

[ arion
e resime | Josipa ke Email oma com TR s |
vod bierta | KRLATIBA Ette e
Sl Zansn Buibedoa 0 Napomana
ommms | 19031978 STOMATOLOGLIA
Vontabt podact | Teln: 0917951612 Fiirla s s

Srfa SMEDEREVAC, 2411 202010653
[ [ Mo pataci ierta_|
STOMATOLOGLIA
28 i3 NE Profioct NTA do gice, 1P Abl,cait, TG
Med dusumertacia. Nudhe. Pinlenpie. Financje. Praterie. ReMamacie (00) Dokumenti (% Eife Club Uputsn hod o ShnjarSar na arada spuna
U ol oo pmERnS Spketny ME s o e
S 3
CBCT IOl 3 6 iserl
Wormathan (0. Poben (B, Oraden (1), Zaklutand).  Odfen Jan SERTIC, 20 01,2020 0851
Haeirano sira Operater Ubupei e sa PO om Uhipno otvresss Wireivan preko fokture STOMATOLOGA
FIECD PTIeE SERTIE Wan T o 5 20 Revola sl odania, unanie £3porss, D prcfodan F

L= ] Koddinia KL
Rotaesa * 2401 2020 Cmmra 1903187
iaci o plany torapi
ogdtasks ¢ Endodontskassraofa malan Ve iade 2401208
* BERTIE han st alsnozs 2401 200
Lakacia Orsin 0000 Towsr i TN
Stanacepiana terape
Versia 1
Status verzle Vil arae 200120
opstater Dt bSOt GE., KONGRS China 33 POV-0m
ST0NNS  Endodortskateropiamolar 88 EEATICMn 001N 401 2020 1 140000

Popust  Popust (5 ImessaPOVam  Fresseics  Zodmsieun. St

00

[

140000

ME il lor nSkumSn, u
Siedeii pul CBCT pa waderie insrumeniai pk HTA.
WanSERTIC, 31012020 0306

RO
DOMOLIAN AL |
g0 20201450
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Slucaj 2. — ,Digitalna Poliklinika”
Gospodo, joS samo pristanak tu...l tu...l tu....

Problemi: rucno ispunjavanje podataka i prepisivanje; brojni obrasci

Rjesenje: potpuna digitalizacija Poliklinike Bagatin

Ispunjavanje podataka o klijentu i potpis Na tabletu

Operateru se za svaki zahvat prikazuju potrebni obrasci

Klijent ih pregleda i potpisuje na tabletu
Svi podaci se spremaju u MED CRM

USteda vremena na arhiviranju, prepisivanju

GCDPR compliant

26
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Digitalna arhiva

- Procjena: 30 minuta ustede po medicinskoj sestri po danu

« 30 sestara x 30 minuta = 15h vise za klijente po danu

s

D1G174LN43”
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Slucaj 3. Chatbotovi

Problemi: tisuce chatova na webu mjesecno Koji

opterecuju call centar

RjeSenje: uvodenje chatbot sustava

Chatbotovi - 80% vremena ustede kod Cestih upita

Oslobadanje vremena Call centru za stvaranje

odnosa s Klijentima i za proaktivan call centar

|
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Slucaj 4. Konzultacije za estetsku kirurgiju
Pogled u buducnost kroz inteligentni 3D

Prijasnji pristup

« Klasicno fotografiranje

« Crtanje na pacijentu ili na print fotografijama
« Konzultacije na pacijentu uz ,zamisljanje”
 Nema vizije i vizualizacije buduceqg izgleda

« Nema pracenja rezultata



Pogled u buducnost kroz inteligentni 3D

Kako to radimo sada”?

« Konzultacije na uredaju za 3D
skeniranje

* Simulacija rezultata, mogucnosti

« Klijentu se prikaze ,buducnost”

by

 Pracenje rezultata D1G174LN4 )/
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B_eneﬁti

« 30 minuta dulja konzultacija
« 80% manje reklamacija

« Bolji menadzeriranje oCekivanja, bolji medicinski ishodi i zadovoljniji

pacijenti

.J
\"‘\ p
\E) - %
}\‘-« A

MINUTES
by
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Slucaj 5. Uz Al do savrsenog
osmijeha
« 3D skeniranje vaseg osmjeha

by
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Uz Al do savrsenog osmijeha

Al analiza 3D skena vasin zubi

Dizajn zeljenog osmijeha

Al planiranje implantologije

Slanje podataka u dentalni laboratorij




B_eneﬁti

Ortodoncija — ne saljemo vise otiske u Invisalign (u SAD)
Automatsko izradivanje bravica — brzina | preciznost
Bolji medicinski ishodi i zadovoljniji pacijenti

Digital dentistry — nismo jos implementirali sve sustave

e 4 Sugery 1110 130PM 926,14 26,3 0n (53 653 653) D400 - W A 1 - Promas 30 Max Fulshl

34
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by Atul Gawande
hor of Being Moy al

DIGITAL

DOCTOR

|1Jt|;\1|\|\\s|1|*lll

Hope, Hype and
Harm at the
Dawn of Medicine’s

Computer Age




| essons learned

Je lisveislo glatko? - NE
Jesmo |i gotovi? — NE
Je li nas kostalo? — DA

Postoji [ uopce izbor - NE

Ako ne mi, onda tko?! Ako ne sad, onda kad?!

by
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Your beauty destination



