
 

 

 
Medi24 –Telemedizin in der Schweiz 

5. Bayerischer Tag der Telemedizin 

 

München, 28. März 2017 



1. Medi24 

2. Medizinische Dienstleistungen 

3. Systeme & Tools 

4. Patienten & Nutzungsverhalten 

Page 2 
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1 Medi24 

 
Status einer  

Arztpraxis 

 

Schweizer  

Pionier  

seit 1999 

Über 3 Mio. 

Konsultationen 

 seit 1999   
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Medi24 – Der Schweizer Pionier in Telemedizin  

 Status einer Arztpraxis (gegründet 1999) 

 120 Mitarbeitende am Firmensitz in Bern (Schweiz) 

 Interdisziplinäres Team von medizinischen Spezialisten (Ärzte, Pflege-

fachpersonen) 

 Alle medizinischen Fachberater verfügen über mindestens 10 Jahre 

klinische Erfahrung 

 Medi24 gehört zur Allianz Worldwide Partners Unternehmensgruppe 

(Allianz SE) 

Arztpraxis 

Allianz 

Kunden 

Mitarbeitende 



Page 5 

Medi24 – Zahlen & Fakten 

 178'000 telemedizinische Konsultationen im 2016; ca. 350'000 

im 2017 

 Exzellente Kundenzufriedenheit von 93.4 % (2016) 

 

 

Qualität & 

Volumen 

Mitarbeitende 
 Mehr als 4,5 Millionen Personen (56 % der Schweizer Bevölkerung) 

haben durch ihre Krankenversicherung Zugang zu Medi24 

 

 Krankenversicherer sind in der Schweiz sehr stark durch die 

Aufsichtsbehörden reguliert  

 Jede Krankenversicherung hat ein eigenes «Managed-Care-

Modell», wie z.B. Hausarzt-Modell, HMO oder Telemedizin, um 

den Kunden signifikante Prämienrabatte zu ermöglichen  

 Aufgrund des Krankenversicherungssystems vergüten die  

Krankenversicherungen die Telemedizin-Anbieter direkt 

Kranken-

versicherte 

Vergütungs-

modell in der 

Schweiz 
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Medi24 – Zielsetzungen der Telemedizin 

Jederzeitige und unmittelbare 

Problemlösung für den Anrufenden 

sicherstellen 

Convenience & Kundenwohlbefinden 

steigern 

Real- und Notfallkonsultationen 

 vermeiden 

Kundenzufriedenheit  

Unmittelbare 

Problemlösung 

Kostensenkung 

 Service-Level über 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 

Steigerung der Gesundheitskompetenz  

der Anrufenden 
Prävention 

 Medi24 will das Wissen 

zur Selbstbehandlung bei 

den Kunden steigern 



3 Our services from a 

single provider 
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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  

-verläufen sowie zu Therapien und Prävention 

 Anleitung zur Selbstbehandlung 

 Empfehlung und Rezeptierung von Arzneimitteln 

 Vermittlung von Leistungserbringern im 

Gesundheitswesen 

 

weltweit  ortsunabhängig  24/7h  D/F/I/E 

Seit 1999 über 3 Millionen telemedizinische Konsultationen durchgeführt 

weltweit  ortsunabhängig  24/7h  D/F/I/E 
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Ablauf der telemedizinischen Konsultation 

 

 

Patient/Kunde 

 

 

Medizinische 

Fachperson & 

Entscheidungsbaum 

(Software) 

 

 

Arzt 

Anruf 

Optional: 

Rückruf 

Triage – 

Dringlichkeitsempfehlung 

und/oder Anleitung zu 

Selfcare 

 

 

 

Medizinische  

Information 
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Triage Software – TAS 

 «State-of-the-art»-Expertensystem, weltweit genutzt für die computer-

assistierte medizinische Triage, entwickelt von rund 200 Ärzten an der 

University of Warwick (UK) 

 Garantiert die richtige und umfassende Fragestellung während der 

telefonischen Beratung sowie die Qualität und Sicherheit der Beratung 

Triage Software TAS 
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Medizinische Wissensdatenbank – Content Management 

 Einzigartige, intern aufgebaute Datenbank mit Texten zur Beratung 

in allgemeinen Gesundheitsfragen basiert auf über 3 Millionen 

Konsultationen 

 Speziell konzipiert für die Beratung am Telefon, laufende 

Aktualisierung der Inhalte durch Medi24-Ärzte in «Laiensprache» 

 

Medizinische 

Wissensdatenbank  
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Medikamenten-Tool  – eMedX 

 Basierend auf den Inhalten des Arzneimittelkompendiums unterstützt 

eMedX in der kompetenten Beratung bei Fragen zur Medikation 

 Grafische Darstellungen von Medikamenteninteraktionen als 

entscheidende Stärke dieses Tools für telemedizinische Beratungen 

Medikamenten-  

Tool  
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Datenbank Schwangerschaft und Stillzeit  

Datenbank 

Schwangerschaft 

und Stillzeit  

 Datenbank für Fragen zur Medikation (inkl. Phytotherapie) während 

der Schwangerschaft und Stillzeit (Eigenentwicklung) 
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E-Patientenakte 

Patientenakte 

 Flexibles und zuverlässige System zur Verknüpfung der Arbeits-

instrumente, Prozesssteuerung und lückenlosen Dokumentation 

aller Dienstleistungen 
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Häufigkeit der Anfragen nach Themengebiet 

Bewegungs-

apparat 

Allgemein 

Verdauungs-

trakt 

Haut 

Atemwege 

Neuro-

logisch 

Augen 

Andere* 13% 

5% 

5% 

9% 

10% 

11% 

17% 

30% 

0% 10% 20% 30% 40%

Themenbereich 

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

Rund 30% der Anfragen 

betreffen niederschwellige 

medizinische Probleme wie 

Fieber, allgemeine Schmerzen, 

Unwohlsein, Schwäche und 

weitere. 

Bei Fragen zu Haut und Augen arbeitet 

Medi24 mit Bildbefunden, um dem 

Kunden eine präzise Handlungs-

anweisung geben zu können. Die 

Kunden übermitteln dabei Bilder von 

den betroffenen Stellen via gesicherte 

Verbindung zu Medi24. 
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Verschiedene Altersgruppen haben verschiedene Anliegen  

Altersverteilung  

Die ersten Lebensmonate des Kindes 

sind für Eltern eine intensive Zeit – 

viele Eltern sind verunsichert und 

suchen daher medizinischen Rat rund 

um die Gesundheit des Kindes. 

3% 

17% 

13% 

15% 

15% 

14% 

8% 

9% 

6% 

0% 5% 10% 15% 20%

5-16 

0-4 

17-25 

26-35 

36-45 

46-55 

56-65 

66-79 

>80 

Für viele ältere Menschen sind 

chronische Krankheiten und 

Medikationsfragen ein zentrales 

Thema. Daher bezieht sich ein 

Grossteil der Anrufe auf Arznei-

mittel und ihre Wirkung (z. B. 

Weglassen, Überdosierung, 

Wechselwirkung und weitere). 
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Erfolgsausweis bezüglich Anleitung zur Selbstbehandlung 

Routine-

konsultation 

Selbst-

behandlung  

mässig 

dringend, 

 6-24 Std.  

dringend,  

2-6 Std.  

 

sofort 

Haus- / 

Notarzt  

sofort 

Spital  
1% 

7% 

11% 

10% 

9% 

62% 

0% 20% 40% 60% 80%

Behandlungsempfehlung 

62% der Konsultationen resultieren in 

einer Selbstbehandlung mit 

abschliessender telemedizinischer 

Beratung und unmittelbarer 

Problemlösung für den Kunden, ohne 

darauffolgende Arztkonsultation. 

 

Obwohl viele Kunden mit der Intention 

anrufen, zum Notfall zu gehen, muss nur in 

rund 8% der Fälle dem Anrufenden eine 

sofortige Haus-/Notarzt resp. 

Spitalkonsultation empfohlen werden.  
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Telefonischer Beratungsprozess und Kennzahlen der medizinischen 

Dienstleistungen 

   

 
Durchschnittliche Gesprächsdauer 6.5 Minuten 

 
40 Sekunden 

 
80 % in 20 Sekunden 

Anruf 
Triage mit 

IVR 
Zuweisung 
Spezialisten 

Medizinisches 
Fachpersonal 

Ärztlicher  
Dienst 

Medizinisches 
Fachpersonal 

IVR* 

92% direkt abgeschlossen 

8% Rücksprache 

6% abschliessend 
gelöst nach 
Rücksprache 

2% Rückruf 
 

*IVR: Wahl der gewünschten Sprache und Dienstleistung (medizinische Fachberatung oder medizinische Auskunft) 

mittels Tastenwahl über das Telefon 



3 Our services from a 

single provider 
 Ihre Kontaktperson 
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Ihre Kontaktperson 

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 


