=

Medi24 —Telemedizin in der Schweiz
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Medi24

Medizinische Dienstleistungen
Systeme & Tools

Patienten & Nutzungsverhalten



Schweizer Uber 3 Mio.
Pionier Konsultationen

seit 1999 seit 1999
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Medi24 — Der Schweizer Pionier in Telemedizin
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Status einer Arztpraxis (gegrindet 1999)

120 Mitarbeitende am Firmensitz in Bern (Schweiz)
Interdisziplinares Team von medizinischen Spezialisten (Arzte, Pflege-
fachpersonen)

Alle medizinischen Fachberater verfiigen tiber mindestens 10 Jahre
klinische Erfahrung

Helsana refucser % visana mGPT
Versicherun
.o Allianz ()
’EGK OKK ruanirwelder ‘FR GALENOS ™ G
ihr partner far gesundheit peptal g

Medi24 gehort zur Allianz Worldwide Partners Unternehmensgruppe
(Allianz SE)



Medi24 — Zahlen & Fakten

J/

Qualitat &
Volumen

A

Kranken-
versicherte

Vergutungs-
modell in der
Schweiz
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178'000 telemedizinische Konsultationen im 2016; ca. 350'000
im 2017

Exzellente Kundenzufriedenheit von 93.4 % (2016)

Mehr als 4,5 Millionen Personen (56 % der Schweizer Bevolkerung)
haben durch ihre Krankenversicherung Zugang zu Medi24

Krankenversicherer sind in der Schweiz sehr stark durch die
Aufsichtsbehdrden reguliert

Jede Krankenversicherung hat ein eigenes «Managed-Care-
Modell», wie z.B. Hausarzt-Modell, HMO oder Telemedizin, um
den Kunden signifikante Pramienrabatte zu ermdglichen

Aufgrund des Krankenversicherungssystems verguten die
Krankenversicherungen die Telemedizin-Anbieter direkt

g 24



Medi24 — Zielsetzungen der Telemedizin

Convenience & Kundenwohlbefinden

Kundenzufriedenheit )
steigern

Jederzeitige und unmittelbare
Probleml6sung fur den Anrufenden
sicherstellen

Unmittelbare
Problemlésung

Real- und Notfallkonsultationen
vermeiden

Kostensenkung

Steigerung der Gesundheitskompetenz

Pravention der Anrufenden
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Service-Level Uber 90 %
Lost Call Rate unter 2 %

First Contact Resolution
Rate: 92 % der Anrufe im
First-Level bearbeitet

81 % Reduktion Notfall-
konsultationen

62 % Reduktion Real-
konsultationen

Medi24 will das Wissen
zur Selbstbehandlung bei
den Kunden steigern



Medizinische Dienstleistungen
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Seit 1999 Uber 3 Millionen telemedizinische Konsultationen durchgefuhrt

weltweit ortsunabhéngig D/F/I/E

Telemedizinische Konsultation
= Telefonische Beratung rund um die Uhr

= Computerassistierte Triage bei akuten Beschwerden
mit einer Empfehlung zur Dringlichkeit einer
Behandlung

= Beratung bei Fragen zu Krankheitssymptomen und
-verlaufen sowie zu Therapien und Pravention

= Anleitung zur Selbstbehandlung

= Empfehlung und Rezeptierung von Arzneimitteln

= Vermittlung von Leistungserbringern im
Gesundheitswesen
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Ablauf der telemedizinischen Konsultation
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Optional:
Ruckruf

Medizinische
Fachperson &
Entscheidungsbaum

(Software)

1-

Triage —
Dringlichkeitsempfehlung
und/oder Anleitung zu
Selfcare

Medizinische

Information




Systeme & Tools
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Triage Software — TAS

= «State-of-the-art»-Expertensystem, weltweit genutzt fir die computer-
assistierte medizinische Triage, entwickelt von rund 200 Arzten an der
University of Warwick (UK)

= Garantiert die richtige und umfassende Fragestellung wahrend der
telefonischen Beratung sowie die Qualitdt und Sicherheit der Beratung

- MUSTER, Beatrice Geboren 03-Mai-1985 (27)) Geschiecht weiblich Patent-Nummer unbekannt
Adresse | Teiefon und emait | Hausarztdetais |2
= _ Wann haben die Brustschmerzen begonnen? Beginn | Vor 30-60 Min ]
< JETZIGES Verhalten im Vergleich zum Normalzustand? Aktuelies Verhaten [nomaliwach =] | h
% i 1o by | 530k 5 de Schmerzen (Skala 0 -10)2 Schmerzstarke [3.4: Loct ]
g Wie fuhit sich der Schmerz an? Schmerzcharakter |Engegefihl =]
= Kam der Schmerz pldtzlich oder allm3hlich? At des Beginns |alimahich =]
; Einschatzung schiessen Amusy MR Elnziehtn =
. H Frohere Begegnungen Wo schmerzt es Sie am Meisten ? Lokaksation Brustkarb =
Trlage Software TAS Strahit der Schmerz in andere Korperregionen aus? Ausstrahiung =
| Bestehen andere Symptome? Andere Symptome = [ piffe
Korzliche mit einer t =] | KARDIOVASKULARE Al
Was taten Sie, ais der Bruse-Schmerz auftrat? Ausidsende Faktoren W | j
Wird der Schmerz durch Atmen schimmer? Schmerzen b. Atmen [ [} e
Sie den Husten ( ) Husten-Typ =] | Aortenaneurysma
Schiagt das Herz langsamer/schneller als normal? Herzkdopfen = e Uidachion
Frpicborelenisinke) dipcis Vorgeschichte/puimonal B (infeken obsse ufwege] s
Andere N —
mt L B | Motk
Thromb.? =
War Patient Raucher in den letzten 12 Monaten? Raucheranamnese .
Fam. u Fam. J hd
Pilie oder Medi/L Medi E
D

 Lange und kurze Fragen © nur lange Fragen € Nur kurze Fragen

welter Ansicht andern
( )

———
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Medizinische Wissensdatenbank — Content Management

Medizinische
Wissensdatenbank
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Einzigartige, intern aufgebaute Datenbank mit Texten zur Beratung
in allgemeinen Gesundheitsfragen basiert auf tber 3 Millionen
Konsultationen

Speziell konzipiert flr die Beratung am Telefon, laufende
Aktualisierung der Inhalte durch Medi24-Arzte in «Laiensprache»

Intranet » Abteilungen = TeKo » Genius » Pages » grippe-impfung

Grippeimpfung

Vaccination contre la grippe, vaccinazione contro l'influenza

1GD-Nr:

Erstellt von Canonica C. (Pate:DBU) am 17.10.11
Geandert von Cesare Canonica am 26.02.13

definition indikation kontraindikationen durchfuehrung komplikationen alternativen quellen
Hinweis Anfang
Hame Grippe-Impfung

Antikorperhildung

Gegen Hamagglutinin und teilweise Neuraminidase
(Oberflachenproteing) von Grippeviren

Art Tot-Impfetoff Der Impfstoff wird nach den Oberflachenantigenen des zu erwartenden Epidemie
-Erregers jahrlich neu hergestellt
Der Impfstoff 2012 enthalt Antigene der Impfstamme A/Califormia7 2009 (H1N1)
(Schweinegrippe),
Afictoria/361/2011 (H3NZ), und der Influenza B-viren BAVisconsin/1/2010
Empfehlung Jahtliche Irmpfung fir Risikopersonen ermpfaohlen Impfung auch fir Schwangere
Eine Impfdosis gendgt, ausser fiir Kinder (siche Ungeimpfte Risikokinder von 6 Mo bis £ 2 Jahre erhalten 2x die halbe Dosis (2
nebenan). halbe Dosis nach 4 Wochen). Ungeimpfte Risikokinder ab 2-8 jahrig erhalten 2x
ganze Dosis.
wann Mindestens 2-3 Wochen var erwarteter Grippe- Bei ungeimpften Kindern (resp. Kindern, die nie an Grippe erkrankt sind) sind 2
Epidemie; Mitte Oktober bis Mitte Novernber Injektionen nitig; die zweite nach 4 Wochen
Impfschutz Bei Jungen: ca 70-20% Impfschutz Bei Alteren und Personen mit schweren Grunderkrankungen: Impfschutz "nur®
30-80%; aber: Abnahme Schweregrad®Verminderung Komplikationsrate
Kommentar Wegen der Antigenveranderungen des VWirus muss “Werandert sich das Virus in kurzer Zeit stark (Antigen-shift), ist der
jedes Jahr erneut geimpft werden Grippeimpfstoff kaum wirksam.
Schutz ab: 2-3 Wochen nach Impfung
Schutz bis: 6-12 Maonate
Impistoffe Agrippal®, Fluad®, Fluarix®, Inflexal®, Influvac®,  Tabelle mit Details siehe Yertiefung
Mutagrip®
Definition

Impfung gegen Grippe mit einem Totimpfstoff, Sie wird einer definierten Risikogruppe empfohlen. Die
Antigenzusammensetzung wird jahrlich von der WHO worgeschrieben

Anfang




Medikamenten-Tool — eMedX

Basierend auf den Inhalten des Arzneimittelkompendiums untersttitzt
eMedX in der kompetenten Beratung bei Fragen zur Medikation

Grafische Darstellungen von Medikamenteninteraktionen als
entscheidende Starke dieses Tools fur telemedizinische Beratungen

Medikamenten-
Tool
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eMedX i-:.
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Suche Medikament nach: @ produktname " Wirkstoff C Wirkaruppe Patient: Geburtsdatum:[14051957 | Gewieht:[39_|kg dcQc
Looee | AL G st 1970516 itomatonen
30 gefundene Eintrége. Applikation:  Brausetahl ] Breuier
[ 1 .
DaFal ausetsh 1 & 20 Sik osis: g € Kompendium
DAFALGAN Brausetabl 1 g & Stk (aH) Reserve: r

DAFALGAN Brausetabl 1 g SDO (aH)
DAFALGAN Brausetsbl SO0 mg 16 St

Applikationsart [er oz

% Dosierung

W Generika
[DAF ALGAN Brausetabl 500 mg 0O (aH) Einheit: &
[DAFALGAM Filrtail 1 g (st 100 Stk (aH) Fst. Cmapt. Cmg O Cu € 4 Zusammensetzung
IDAFALGAN Filmtabl 1 g ity 16 Stk (at) Froquenz: - e
[DAFALGAN Filmtabl 1 g alf) 40 Stk (aHy Cata. Crata Ctaaltx Cwioch O wonat Prufungen_
DAFALGAN Filmtail 1 g (sH) SDO (sH) ot %: Interaktionen
[DAFALGAN Filmtabl 1 5100 Stk

DAFALGAN Filmtabl 1 316 Stk

DAFALGAN Filmtsll 1940 St

DAFALGAN Filmtabl 1 0300 (o)
DAFALGAN ODIS Display 13410 D
IDAFALGAN ODIS Display 1310 Fi
[DAFALGAN ODIS Schmelztabl 500 mg 16 Stk

ab: nat

Bemerkungen: ’— B

eMedX-Check fur "DAFALGAN Brausetabl 1 g 20 Stk’

Interaktionen  Maximaldosis  Wirkstoff

Med, dhernehmen

< Marimaldosis
i Wirkstoff

it wirkgruppe

Kontraindikationen

W Leberinsuttizienz

# schwangerschaft

L Atter % Stilecit
a v v & & a8 a8 & ater
Zusatatunktionen
Interaktionen X et
Bedeutung  Interaktion
Export
— sohweniegend A ASPIRIN ¢ Tabl 3
e e orale <> X eMedx
Zshunach
Vains Massnahmen Sosiei)
&, iherwachen!  MARCOUMAR Tabl 3 mg <=» ERUFEN Brausegran
snpassen 600 g (5it, Artkoagulantien, orsle <=>
Antiohlagistica, nicht stercidale
Harcowmaz A B attoren MERCOUMAR Tabl 3 mg === DAFALGAN
Brausetabl 1 g; Antkosgulantien, orale <= =
iibervvachent
Paracetamol
anpassen

Brugen (aM)

Dagalgan

 ampizin




Datenbank Schwangerschaft und Stillzeit

= Datenbank flr Fragen zur Medikation (inkl. Phytotherapie) wahrend
der Schwangerschatft und Stillzeit (Eigenentwicklung)

Synthetische und pflanzliche Arzneimittel
in der Schwangerschaft und Stillzeit

Neue Suche

Produkt TI T2 T3 Sill KatilaH Heilmittelcode Indikation
Sidraga Holunderbliten . . . . D Phytotherapeutika Erkiltung, Schnupfen; Fieber
Sidraga Lindenbliten Tee . . . . D Phytotherapeutika Erkaltung, Schnupfen; Fieber

Daten b an k alpinamed Erksltungstropfen hom . . . . o Homéopathika  Erkaltung, Schnupfen; Fisber

SC h wan g ersc h aft Sl BEREDN: ki (v el [apieh ey S
. . Alcacyl 500 instant Pulver . . . . D synthetika human Fieber; Kopfschmerzen; Muskel- und Gelenkschmerzen; Schmerzen
und Stillzeit

seve EFEe e

o0

Synthetika human Fieber; Muskel- und Gelenkschmerzen; Schmerzen

algifor Fimtabl, forte Filmtabl . . v . D Synthetika human Fisber; Muskel- und Gelsnkschmerzen; Schmerzen

Algifor Dolo Junior Susp . . v . c Synthetika human Fieber; Muskel- und Gelenkschmerzen; Schmerzen

algifor-L Filmtabl, Gran, forte Filmtabl . . v . D Synthetika human Fieber; Muskel- und Gelenkschmerzen; Schmerzen

Aspegic . . . . D Synthetika human Fieber; Kopfschmerzen; Muskel- und Gelenkschmerzen; Schmerzen
Aspirin Tabl . . . . D Synthetika human Fieber; Kopfschmerzen; Muskel- und Gelenkschmerzen; Schmerzen
Becetamol Kautabl, Tropfen . . . . D Synthetika human Fieber; Kopfschmerzen; Schmerzen

Ben-u-ron Sirup, Tabl . . . . D Synthetika human Fieber; Kopfschmerzen; Schmerzen
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E-Patientenakte

o

Patientenakte
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Flexibles und zuverlassige System zur VerknUpfung der Arbeits-
instrumente, Prozesssteuerung und lickenlosen Dokumentation

aller Dienstleistungen

& Dummy Dummy (v) Pers. Anam.
C=ioan 113 Jahre
A Med, Amam.:
Mgemein | Triage | Med.Info | LE | Codierung | notzen |
Annuferrale * [Betroffene Persan Tv]  Riickrufoummer * (0442833111 |
Patient * 85 Dummy Dummy 0 Eai Adresse | |
Alter 113 Jahre
Versicherung 5 Mondial Schweiz Qe .5 Mondial Overflow ]
Kommentar
Beratung
Kurzbeschreibung * ‘
A
v
Grund |
Telederma O
L i > 6 Monate
Riickruf durch Medi24 [ ] Riickruf durch Patient [ ]
Interne 0
Erstelt von O Ersteltam
Letzte
2

[ O | kumbeschreioung
T

| Registration | Triage...| Med.Infoa...| LEakt...| OOH...| Ersteltam~ |

®




Patienten & Nutzungsverhalten
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Haufigkeit der Anfragen nach Themengebiet

Themenbereich

Allgemein

Bewegungs-
apparat

—
I u%
B 0%

N o%
by o

andere: [N K

Verdauungs-
trakt

Atemwege

I -

0% 10% 20% 30%

40%

Rund 30% der Anfragen
betreffen niederschwellige
medizinische Probleme wie
Fieber, allgemeine Schmerzen,
Unwohlsein, Schwéche und
weitere.

Bei Fragen zu Haut und Augen arbeitet
Medi24 mit Bildbefunden, um dem
Kunden eine prazise Handlungs-
anweisung geben zu kdnnen. Die
Kunden tUbermitteln dabei Bilder von
den betroffenen Stellen via gesicherte
Verbindung zu Medi24.

Page 17 *Weitere Themengebiete mit einer Haufigkeit <5% (z. B. urologische Anliegen, Kreislaufprobleme und weitere)



Verschiedene Altersgruppen haben verschiedene Anliegen

Altersverteilung

N 6% Die ersten Lebensmonate des Kindes
sind fur Eltern eine intensive Zeit —
viele Eltern sind verunsichert und
suchen daher medizinischen Rat rund
um die Gesundheit des Kindes.

Fir viele altere Menschen sind
chronische Krankheiten und
Medikationsfragen ein zentrales
Thema. Daher bezieht sich ein
_13% Grossteil der Anrufe auf Arznei-
mittel und ihre Wirkung (z. B.
Weglassen, Uberdosierung,

I 179 Wechselwirkung und weitere).
>80 - 30

0% 5% 10% 15% 20% g
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Erfolgsausweis bezuglich Anleitung zur Selbstbehandlung

Behandlungsempfehlung

Selbst-
behandlung

62% der Konsultationen resultieren in
einer Selbstbehandlung mit

Routine- abschliessender telemedizinischer
konsultation Beratung und unmittelbarer
Problemlésung fur den Kunden, ohne

darauffolgende Arztkonsultation.
massig

dringend,

6-24 Std.

dringend,
2-6 Std. _ _ _
Obwohl viele Kunden mit der Intention

anrufen, zum Notfall zu gehen, muss nur in
Sorort rund 8% der Félle dem Anrufenden eine
Notarzt sofortige Haus-/Notarzt resp.
Spitalkonsultation empfohlen werden.

sofort

Spital

0% 20% 40% 60% 80%
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Telefonischer Beratungsprozess und Kennzahlen der medizinischen
Dienstleistungen

40 Sekunden 80 % in 20 Sekunden Durchschnittliche Gesprachsdauer 6.5 Minuten
). .

A

||
|| - 92% direkt abgeschlossen
[ 6% abschliessend
= o / geldst nach
Rucksprache
- .
= 8% Ricksprache
2% Ruckruf
Triage mit Zuweisung Medizinisches Arztlicher Medizinisches
S > IVR > Spezialisten Fachpersonal > Dienst > Fachpersonal

*IVR: Wahl der gewiinschten Sprache und Dienstleistung (medizinische Fachberatung oder medizinische Auskunft)
mittels Tastenwahl Giber das Telefon g
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lhre Kontaktperson
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Ihre Kontaktperson
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Angelo Eggli
CEO Allianz Worldwide Partners Schweiz & CEO Medi24

Telefon +41 44 283 31 30
Mobile +41 79 245 48 00
angelo.eggli@allianz.com



