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05Vorwort Präsident Verwaltungsrat04

Nach dem Abklingen der Pandemie 
sind wie erwartet weniger Anrufe beim 
AERZTEFON eingegangen. Die Ver-
gangenheit hat gezeigt, dass jederzeit 
mit innert Tagen oder Stunden in die 
Höhe schnellenden Anrufzahlen ge-
rechnet werden muss.
 
Aus diesem Grund stellt die optimale 
Einsatzplanung eine grosse Herausfor-
derung dar. Es gilt ein Gleichgewicht 
zwischen der Belastung der einzelnen 
Mitarbeitenden und einer kurzen Warte-
zeit für die Hilfesuchenden zu finden. 
Dieses Ziel konnte auch im vergange-
nen Jahr dank der hohen Flexibilität 
und Einsatzbereitschaft unserer Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter wiederum 
erreicht werden.
 
Die korrekte Triage der nicht lebens-
bedrohlichen Notfälle wird in den kom-
menden Jahren im Angesicht des zu-

Werte Leserin, werter Leser

nehmenden Ärztemangels weiter an 
Bedeutung gewinnen.

Um die hohe Zufriedenheit der Anrufen-
den sicherzustellen, wird die permanente 
Fortbildung unserer Mitarbeitenden auch 
in Zukunft prioritär weitergeführt. Dank 
der partnerschaftlichen Zusammenarbeit 
mit den dienstleistenden Ärztinnen und 
Ärzten und deren Einsatzbereitschaft 
können die Notfallstationen der Spitäler 
weiterhin nachhaltig entlastet werden.
 
Der Geschäftsleitung, allen Mitarbeiten-
den sowie der Ärzteschaft gebührt der 
grosse Dank für den geleisteten Einsatz 
zu Gunsten der Bevölkerung des 
Kantons Zürich. Unser Dank gilt auch 
der Gesundheitsdirektion für die gute 
Zusammenarbeit und das entgegen-
gebrachte Vertrauen.

Dr. med. Josef Widler
Präsident Verwaltungsrat

Die AERZTEFON AG ist zusammen mit 
der Aerztegesellschaft des Kantons 
Zürich für die Organisation des nicht 
lebensbedrohlichen Notfalldienstes im 
Kanton Zürich zuständig. 
 
Für medizinische Anliegen steht das 
AERZTEFON der Zürcher Bevölkerung 
rund um die Uhr an 365 Tagen unter der 
Gratisnummer 0800 33 66 55 zur Verfü-
gung. Das AERZTEFON nimmt einen ge-
setzlichen Auftrag wahr und ist die offi-
zielle Notfallzentrale im Kanton Zürich für 
nicht lebensbedrohende Notfälle. 
 
Das AERZTEFON kann kontaktiert wer-
den, wenn die für medizinische Fragen 
vertraute Ansprechperson (z.B. Hausarzt, 
Gynäkologe, Psychiater, etc.) nicht ver-
fügbar ist oder wenn man keine medizi-
nische Betreuung hat.
 

10% der 150'000 Anrufenden werden 
aufgrund der medizinischen Einschät-
zung, respektive der Dringlichkeit in eine 
Notfallstation verwiesen. Dabei handelt 
es sich um potenziell lebensbedrohliche 
Fälle. In 90% der Fälle kann telefonisch 
weitergeholfen werden oder es erfolgt 
die Vermittlung an eine Hausarztpraxis, 
an einen Spezialisten, Zahnärzte oder 
Apotheke. 
 
Die im Jahr 2022 durchgeführte 
Patientenumfrage ergab, dass die Be-
völkerung mit den Dienstleistungen des 
AERZTEFONs sehr zufrieden ist. Einen 
Dank dafür gilt den Mitarbeitenden, wel-
che zu diesem erfreulichen Ergebnis bei-
getragen haben.

Ich lade Sie ein, in unserem Geschäfts-
bericht mehr über das AERZTEFON und 
seine Aufgaben zu erfahren.
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AERZTEFON - Aufgaben

Kernaufgabe - Beratung und Vermittlung 
an medizinische Anlaufstellen

Die Kernaufgabe des AERZTEFONs ist 
die Beratung der Anrufenden in medizini-
schen Anliegen und die Vermittlung an 
die richtige medizinische Anlaufstelle 
gemäss kantonalem Notfalldienstplan, 
wie in der nachfolgenden Abbildung 
dargestellt.

Im Jahr 2022 wurden beim AERZTEFON 
gesamthaft 150'000 Fälle abgewickelt. 
Davon entfielen rund 30'000 Anfragen 
auf Kinder.

Nebst der Entgegennahme von medizini-
schen Notfällen wurden seit Ausbruch der 
Pandemie in den Jahren 2020 bis 2022 
über 65'000 Anfragen zu Covid-19 

Abbildung:	Vermi/elte	Fälle	AERZTEFON	AG

AERZTEFON AG

Interview mit einer Mitarbeiterin

Welche Ausbildung benötigt man, um 
deine Tätigkeit beim AERZTEFON 
ausüben zu können?

Man benötigt eine Ausbildung als 
Medizinische Praxisassistentin oder 
Pflegefachperson mit langjähriger 
Berufserfahrung. Zudem arbeiten 
Ärztinnen und Ärzte beim AERZTEFON.

Mit welchen Anliegen ruft man beim 
AERZTEFON an und welches sind die 
häufigsten Fragen, die gestellt werden?

Die Anliegen variieren sehr stark. 
Vom Schnupfen bis zum lebensbedroh-
lichen Herz- oder Hirninfarkt ist alles 
vorhanden. Das ist das Spannende an 
meiner Arbeit: Es klingelt und ich weiss 
nicht, was mich  erwartet. Sehr häufig 
höre ich die Frage: Darf ich nebst Algifor 
auch noch Dafalgan nehmen?

Welche Erfahrungen überwiegen bei 
deiner Arbeit beim AERZTEFON, positiv 
oder negativ?

Klar die Positiven. Viele Patienten sind 
sehr dankbar über die Hilfe, die wir ihnen  
geben.

Welches war dein schwierigstes 
Telefongespräch?

Eine Patientin mit Fieber die sich als 
absoluten Notfall einschätzte, wünschte 
einen Hausbesuch durch einen Arzt. Als 
ich sie darauf aufmerksam machte, dass 
sie aufgrund der Priorisierung mit einer 
langen Wartezeit rechnen muss, wurde 
sie ziemlich unhöflich. Zudem verstand 
ich ihre Wohnadresse schlecht, worauf 
die Patientin noch unhöflicher wurde. 
Ich versuchte alles, das Gespräch in 
eine gute Bahn zu lenken.

AERZTEFON AG

0706

Auch mit solchen Situationen muss man 
lernen umzugehen und aus jedem Bera-
tungsgespräch Lehren ziehen, um sich 
laufend zu verbessern.

Gibt es ein Telefongespräch, das dir 
besonders in Erinnerung geblieben ist?

Ich hatte in einer Abendschicht einen 
Teenager am Telefon, der von einer 
Verletzung am Oberarm berichtete. Ich 
fragte sie, was passiert sei und sie er-
zählte mir, dass sie sich selbst mit der 
Klinge eines Bleistiftspitzers verletzt 
hätte. Ihre Eltern waren zu Hause und 
doch nahm sie Kontakt mit uns auf. Die 
Entscheidung des Teenagers, das 
AERZTEFON anzurufen, war sehr gut. 
Ich konnte sie an die zuständige Stelle 
vermitteln. 

Was sind die grössten 
Herausforderungen am Telefon?

Herausfordernd und oft auch belastend 
sind psychische Fälle, indem Kinder und 
Jugendliche betroffen sind. Es gilt dabei 
die Balance zu finden zwischen Profes-
sionalität und einfühlsam sein, aktivem 
Zuhören, erkennen, ob eine möglicher-
weise lebensbedrohliche Notfallsituation 
vorliegt oder ob keine akute Gefährdung 
besteht. Zudem sind auch Fälle heraus-
fordernd, bei denen es gilt, beunruhigte 
Eltern mit erkrankten Kindern zu 
betreuen. 

Was gefällt dir besonders gut an deiner 
Arbeit beim AERZTEFON?

Die Arbeitsbedingungen und die Heraus-
forderung, mein medizinisches Wissen 
im ganzen Spektrum immer wieder der 
Situation angepasst einbringen zu kön-
nen und so den anrufenden Personen 
weiterzuhelfen. 

beantwortet. Dabei wurden die jeweils 
geltenden Corona Massnahmen des 
Bundes sowie die spezifischen Rege-
lungen des Kantons Zürich im Namen der 
Gesundheitsdirektion an die Bevölkerung 
vermittelt.

Unterstützung der Behörden in 
Krisensituationen

Um während der Pandemie der grossen 
Nachfrage nach medizinischer Beratung 
gerecht zu werden, standen in Spitzen-
zeiten 150 zusätzliche medizinisch 
ausgebildete Fachpersonen im Einsatz. 
Im Verlaufe des Jahres 2022 waren die 
Anfragen zu Covid-19 stark rückläufig 
und tendierten gegen Ende Jahr gegen 
null.

Vermittlung

Ophthalmo-
logie

Hausbesuch

Allgemein
Medizin Zahnmedizin

Psychiatrie

HNO

Gynäkologi

Spital

Apotheke

Pädiatrie

Rettungs-
dienst

Renate Ballmer

Geschäftsbericht 2022

«Danke!!! Sehr 
kompetente Beratung 
und Weiterleitung an 
eine Arztpraxis. Mein 
Hausarzt war in den 
Ferien.» 
Anonym

«Ich finde das 
AERZTEFON eine 
geniale Sache! Vielen 
herzlichen Dank!» 
Anonym
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Zahlen & Fakten Rückblick 20220908
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Das AERZTEFON wickelte im Jahr 2022 
insgesamt 150'000 Fälle ab (Vorjahr: 
155'000 Fälle). 

Der Rückgang kann damit begründet 
werden, dass die Anfragen in Bezug 
auf Covid-19 gegenüber dem Vorjahr 
deutlich tiefer ausfielen und Ende des 
Jahres 2022 gegen null tendierten.

Während in den Jahren 2020 und 2021 
insgesamt 60'000 coronaspezifische 
Anfragen eingingen, waren es im Jahr 
2022 noch knapp 5'000. Wie bereits in 
den Vorjahren, wurden rund 10% 
(15'000) der anrufenden Patientinnen 

und Patienten in eine Notfallstation ver-
wiesen. Dies ist immer dann der Fall, 
wenn sich aufgrund der Symptomatik 
ein Aufsuchen der Notfallstation als 
unerlässlich erweist.
 
In 70% (105'000) der Fälle konnten die 
Patienten an eine notfalldiensthabende 
Praxis bzw. an den zahnmedizinischen 
Notfalldienst oder in eine Apotheke 
verwiesen werden. In 20% der Fälle 
genügte eine medizinische Auskunft 
durch das Fachpersonal des 
AERZTEFONs.

«Ich war sehr zufrieden 
mit der Beratung. Auch 
finde ich es beruhigend 
zu wissen, dass man 
jederzeit (24/7) anrufen 
kann.» 
Anonym

«Danke! Schnelle 
Vermittlung, sehr 
hilfreich» 
Anonym

Abbildung:	Abgewickelte	Fälle	AERZTEFON	AG	2021	und	2022
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Patientenumfrage 2022 Patientenumfrage 20221110

Zufriedene Patientinnen und Patienten
Im Herbst 2022 führte das AERZTEFON 
Befragungen bei den Patientinnen und 
Patienten durch. Der Rücklauf der 
Fragebogen beträgt 29% (total 258 
Antworten).

95% der Befragten sind mit den 
Leistungen des AERZTEFONs zufrieden 
bis sehr zufrieden und würden jederzeit 
wieder anrufen. 

Dasselbe Bild zeigt sich bei der 
Frage nach der Zufriedenheit mit der 
im Anschluss an die Vermittlung statt-
gefundene Behandlung durch die medi-
zinische Anlaufstelle. Auf die Frage nach 
der Zufriedenheit beträgt hier auf einer 
Skala von 1-6 die durchschnittliche 
Punktezahl 5.2.

Immer wieder gehen positive Zuschriften 
von Patientinnen und Patienten ein.

Das folgende Beispiel einer besorgten 
Mutter eines kranken Kindes illustriert 
einer der vielen positiven Rückmel-
dungen: "Gestern Nacht habe ich zum 
ersten Mal das Aerztefon anrufen 
müssen und um Rat gefragt. Unser Sohn 
hat es ziemlich erwischt und ich wusste 
nicht genau, was ich noch machen 
könnte, damit sich der Hustenreiz 
beruhigt. 

Kind mit starkem Husten in der Nacht - 
beunruhigte Eltern

“Sowas habe ich wirklich noch nie erlebt.
Ich habe dann nachts angerufen. Die 
kompetente Mitarbeiterin des 

AERZTEFONs hat mir gesagt, was ich 
machen soll und hat mich auch beruhigt.
Vielen Dank nochmals an die Mitarbei-
terin, ich weiss dies sehr zu schätzen. 
Dank ihrer Hilfe hat sich unser Sohn 
etwas beruhigt und konnte ein wenig die 
Augen zu machen. Mein Dank gilt natür-
lich Euch allen, dass man die Möglichkeit 
hat, auch nachts jemand zu erreichen, 
wenn man nicht mehr weiter weiss.”

Entlastung der Notfallstationen

Es kann sein, dass diese Mutter – ohne 
Möglichkeit zur Kontaktierung des 
AERZTEFONs – die Notfallstation eines 
Kinderspitals aufgesucht hätte. An 
diesem Beispiel zeigt sich, wie das 
AERZTEFON zur Entlastung der 
Notfallstationen beiträgt.

«Ich bin sehr zufrieden! 
In mind. 2 weiteren 
Fällen konnten Sie uns 
nachts beruhigen, als 
unsere Babytochter die 
ersten Male krank war.» 
Anonym

«Ich bin sehr froh, dass 
es das AERZTEFON 
gibt, das extrem un-
kompliziert Auskunft 
gibt.» 
Anonym

Abbildung:	Auszug	PaDentenumfrage	2022

«Ich war in einer 
schwierigen Situation, 
physisch und psychisch. 
Ich wurde ernst ge-
nommen. Und wurde 
sehr nett beraten. 
Super!» 
Anonym
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