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Vorwort Prasident Verwaltungsrat

Geschatzte Leserin, geschatzter Leser

Das AERZTEFON leistet seit Jahrzehnten einen unverzichtbaren Beitrag zur medizinischen
Versorgung im Kanton Zurich. Als zentrale Anlaufstelle fur medizinische Fragestellungen
tragt es wesentlich dazu bei, Patientinnen und Patienten zu beraten und bei Bedarf an die
entsprechenden Leistungserbringenden zu vermitteln. Dadurch kann das Gesundheitssys-
tem adaquat entlastet werden.

Der Verwaltungsrat blickt auf ein Jahr zurlick, das von hoher Nachfrage, zunehmender
Komplexitat und bedeutenden Entwicklungen im Gesundheitswesen gepragt war. Gleich-
zeitig wurden wichtige Grundlagen geschaffen, um Qualitat, Effizienz und Zukunftsfahigkeit
der Dienstleistung weiter zu starken.

Besonders danke ich den Mitarbeitenden, die mit grossem Engagement, fachlicher Kom-
petenz und Empathie rund um die Uhr im Einsatz stehen. Ebenso gilt mein Dank der Ge-
schaftsleitung sowie unseren Partnerorganisationen fur die konstruktive und vertrauens-
volle Zusammenarbeit.

Der Verwaltungsrat wird das AERZTEFON auch kinftig strategisch begleiten und sich dafur
einsetzen, dass es seine wichtige Rolle nachhaltig und erfolgreich wahrnehmen kann.

v U

Dr. med. Tobias Burkhardt
Prasident Verwaltungsrat

Vorwort Geschaftsfuhrer

Geschatzte Leserin, geschatzter Leser

Unter der kostenfreien Nummer 0800 33 66 55 erhalten die Einwohnerinnen und Einwohner
des Kantons Zurich rund um die Uhr medizinische Beratung oder eine bedarfsgerechte Zu-
weisung an eine medizinische Leistungserbringerin.

Im Jahr 2025 bearbeitete das AERZTEFON 130’000 Falle und leistete damit einen wichtigen
Beitrag zur medizinischen Grundversorgung der Bevolkerung. Angesichts der zunehmen-
den Bedeutung der Triage nicht lebensbedrohlicher Notfalle investieren wir kontinuierlich in
die Fort- und Weiterbildung unserer Mitarbeitenden.

Die hohe Zufriedenheit der Patientinnen und Patienten wird durch aktuelle Umfrageergeb-
nisse und zahlreiche positive Rickmeldungen bestatigt. Auch die Mitarbeiterumfrage 2025
zeigt eine starke Verbundenheit mit dem AERZTEFON als Arbeitgeberin, was sich in einer
seit Jahren deutlich unterdurchschnittlichen Fluktuationsrate widerspiegelt.

PRsie

Reto Bissig, lic.oec.HSG
Geschaftsflhrer



Unsere Wurzeln, unsere Aufgabe,
unsere Zukunft

Seit Uber sechzig Jahren ist das AERZTEFON die zentrale medizinische Anlaufstelle flr die
Bevolkerung des Kantons Zurich ausserhalb der regularen Praxiséffnungszeiten. Was am
1. Januar 1963 als telefonische Vermittlungsstelle fur Notfallarztinnen und -arzte im Bezirk
ZUrich begann, entwickelte sich kontinuierlich zu einer kantonalen Drehscheibe fUr medizi-
nische Beratung, Triage und Patientenvermittlung.

Heute steht das AERZTEFON fur eine medizinische Dienstleistung, die rund um die Uhr
erreichbar ist, unabhangig triagiert und sich an rein medizinischen Kriterien orientiert. Die
Mitarbeitenden — Arztinnen und Arzte, Pflegefachpersonen und medizinische Fachkréfte —
beurteilen die Situation der Patientinnen und Patienten, sie beraten, beruhigen, vermitteln
und begleiten. Gemeinsam mit den medizinischen Partnern im Kanton Zurich wird sicher-

gestellt, dass Patientinnen und Patienten schnell an die geeignete medizinische Anlaufstelle
gelangen. Das AERZTEFON ist damit ein unverzichtbares Element einer funktionierenden,
patientennahen Gesundheitsversorgung im ganzen Kanton.

1978 erfolgte die Losldsung vom Stadtarztlichen Dienst. 1996 erhielt die Dienstleistung ih-
ren heutigen Namen AERZTEFON, der sich seither zu einem festen Bestandteil der Zurcher
Gesundheitslandschaft entwickelt hat. Mit der Grindung der AERZTEFON AG im Jahr 2010
wurde eine professionelle Tragerschaft geschaffen. Seit dem Jahr 2019 ist das AERZTEFON
in Oerlikon domiziliert. Gleichzeitig wurde die neue Telefonnummer 0800 33 66 55 einge-
fuhrt — ein Meilenstein, der das AERZTEFON in der breiten Bevolkerung weiter verankerte.

Auch in ausserordentlichen Lagen konnte das AERZTEFON seine Flexibilitat und System-
relevanz unter Beweis stellen. Zwischen 2020 und 2024 wurden im kantonalen Auftrag zen-
trale Aufgaben im Rahmen der Pandemiebewaltigung, darunter der Betrieb der Covid-Hot-
line und der Impf-Infoline, Ubernommen. Die gute Erreichbarkeit, die fachliche Kompetenz
der Mitarbeitenden und die enge Zusammenarbeit mit zahlreichen Partnerorganisationen
zeigten, welche wichtige Bedeutung eine koordinierende Stelle in Krisensituationen Uber-
nimmt.
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AERZTEFON

Die medizinische Anlaufstelle im Kanton Zirich

Seit vielen Jahren Ubernimmt das AERZTEFON im Kanton Zirich eine zentrale Funktion in
der medizinischen Erstversorgung. Rund um die Uhr und an 365 Tagen im Jahr steht die
kostenlose Telefonnummer 0800 33 66 55 flur medizinische Notfalle und gesundheitliche
Fragen zur Verfuigung.

Qualifizierte medizinische Fachpersonen nehmen eine fundierte Ersteinschatzung vor
und kléren das weitere Vorgehen. Die Anrufenden werden bedarfsgerecht an die notfall-
dienstleistenden Arztinnen und Arzte sowohl in der Allgemeinmedizin, der P&diatrie, der
Psychiatrie als auch in den spezialisierten Fachgebieten Gynakologie, Ophthalmologie,
Hals/Nasen/Ohren, an die mobilen ambulanten Arztinnen und Arzte, Zahnérztinnen und
Zahnarzte, Apothekerinnen und Apotheker, Permanencen/Arztpraxen mit langeren Off-
nungszeiten sowie die Spitalnotfallstationen vermittelt.

Das AERZTEFON stellt sicher, dass die Patientinnen und Patienten zeitnah die angemes-
sene medizinische Betreuung erhalten. Gleichzeitig unterstitzt es geordnete Ablaufe im
ambulanten Notfalldienst und tragt zu einer effizienten Nutzung der vorhandenen Versor-
gungsangebote im Kanton Zurich bei.

Das AERZTEFON befindet sich im Besitz der Arztegesellschaft des Kantons Ziirich (AGZ).
Der Betrieb wird durch den Kanton Zurich finanziert. Das AERZTEFON arbeitet ohne Ge-
winnziele. Erwirtschaftete Mittel werden in die Weiterbildung der Mitarbeitenden sowie in
technologische Weiterentwicklungen investiert.

Abbildung: Beratung und Vermittlung

Weiterentwicklungen

Das Manchester-Triage-System (MTS)

Seit rund zwei Jahren arbeitet das AERZTEFON mit dem Manchester-Triage-System (MTS),
einem standardisierten Einschatzungssystem zur zuverlassigen und nachvollziehbaren Be-
urteilung der medizinischen Dringlichkeit. Die Einfuhrung bedeutete weit mehr als eine tech-
nische Anpassung: Sie hat die Abfrage- und Triageprozesse teamUbergreifend vereinheit-
licht und weiterentwickelt.

Die Mitarbeitenden verfigen Uber langjahrige Erfahrung, viel Gespur und ein starkes intui-
tives Verstandnis. Die Umstellung auf ein regelbasiertes System war daher zunachst an-
spruchsvoll und bedurfte die Vornahme von wesentlichen Anderungen im Arbeitsprozess.

Schritt fur Schritt zeigte sich jedoch der Mehrwert: MTS gibt Sicherheit, unterstutzt bei
schwierigen Entscheiden, schafft gemeinsame Standards und erleichtert neuen Teammit-
gliedern den Einstieg. Es hilft, Prioritdten richtig zu setzen und Patientinnen und Patienten
zielgerichtet weiterzuleiten. Gleichzeitig verbinden die Mitarbeitenden die durch das MTS
vorgegebene Struktur mit Einfuhlungsvermdgen und Gesprachskompetenz.
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Ruckblick 2025
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Im Jahr 2025 wurden knapp 130’000 Anrufe abgewickelt. Der Anspruch des AERZTEFONs
bleibt unverdndert: eine unabhangige, strukturierte, bedarfsgerechte und qualitativ hoch-
wertige medizinische Ersteinschatzung sowie eine gezielte Steuerung in die passenden
Versorgungsstrukturen zu ermdglichen.

Den gréssten Anteil der Kontakte machte die Weiterleitung an die notfalldiensthabenden
Hausérztinnen und Hausérzte aus. In rund 17% der Falle erfolgte eine medizinische Emp-
fehlung mit fundierter telefonischer Einschatzung ohne direkte Zuweisung — ein wichtiger
Beitrag zur Entlastung der Notfallstrukturen. In 15% war aufgrund der geschilderten Symp-
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Knapp 20’000 Mal wurden Hausbesuche (Mobile Ambulante Versorgung, MAV) organisiert.
Der durch das AERZTEFON organisierte arztliche Hausbesuchsdienst gewahrleistet eine
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zeitnahe medizinische Versorgung von Patientinnen und Patienten in ihrem hauslichen Um-
feld. Hausbesuche kommen insbesondere dann zum Einsatz, wenn ein Praxisbesuch auf-
grund eingeschrankter Mobilitat, akuter gesundheitlicher Beschwerden oder besonderer
Betreuungssituationen nicht maéglich oder nur mit grossem Aufwand verbunden ist. Damit
leistet der Dienst einen wichtigen Beitrag zur Sicherstellung einer bedarfsgerechten am-
bulanten Versorgung. Den Hauptanteil der aufgrund somatischer Beschwerden durchge-
fihrten Hausbesuche wird durch die SOS Arzte und durch den Verein Zircher Notfallarzte
durchgefuhrt. Ein kleinerer Teil der Hausbesuche erfolgt durch niedergelassene Hausarztin-
nen und Hausarzte.

Verteilung der Zuweisungen 2025
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Abbildung: Prozentuale Verteilung der Zuweisungen durch das AERZTEFON nach Versorgungsbereichen im
Jahr 2025.

Rund ein Viertel der Hausbesuche erfolgen aufgrund psychischer Anliegen. Der aufsuchen-
de psychiatrische Dienst ergénzt die psychiatrischen ambulanten und stationdren Versor-
gungsangebote.

Aufteilung der Mobilen Ambulanten Versorgung (MAV) 2025

MAV psychiatrisch
23%

MAV somatisch
77%

Abbildung: Aufteilung der Hausbesuche der Mobilen Ambulanten Versorgung (MAV) nach somatischen und
psychiatrischen Einsétzen im Jahr 2025.
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Patientenumfrage 2025

Hohe Patientenzufriedenheit und ausgepragtes Ver-
trauen

Im April 2025 wurde die jahrliche Patientenumfrage zur Beurteilung der Beratungs- und
Dienstleistungsqualitéat durchgeflihrt. Ziel war es, die Leistungen systematisch aus Sicht
der Patientinnen und Patienten zu evaluieren. Die Ergebnisse bestatigen eine sehr hohe
Gesamtzufriedenheit und unterstreichen die konstant hohe Qualitdt der Dienstleistungen
des AERZTEFONSs.

Die Mitarbeitenden des AERZTEFONs werden insbesondere flr ihre Freundlichkeit (von
97% der Befragten) und Fachkompetenz (95%) geschatzt. 96% der Befragten geben an,
an die richtige Stelle vermittelt worden zu sein. 94% der Befragten zeigen sich mit den er-
haltenen Empfehlungen zufrieden. Die Gesamtzufriedenheit liegt bei 98% wahrenddem die
Erreichbarkeit von 92% der Befragten als positiv beurteilt wird.

Auch die weiterfuhrende Versorgung im Anschluss an den Erstkontakt mit dem AERZTE-
FON wird Uberwiegend sehr gut bewertet (88-94% positive Zustimmung). 97% der Befrag-
ten geben an, das AERZTEFON im Bedarfsfall erneut zu kontaktieren und das AERZTEFON
weiterzuempfehlen (98%).

Die Resultate bestatigen die hohe Servicequalitat sowie das ausgepragte Vertrauen der
Patientinnen und Patienten.

«Danke flir die kom-
petente und zeitnahe
Unterstitzung bei
meinen Beschwer-
den!»

«lch schatze es sehr mit
einem notfallhabenden
Hausarzt telefonisch in
Kontakt treten zu kénnen.
Er hat mich kompetent und
auch beruhigend beraten.
Herzlichen Dank!»

«Man merkte, dass die
Dame an Telefon ihren
«lch bin sehr froh gibt k_ Job ernst nimmt und sehr
es das AERZTEFON, «lch fihlte mich sehr gerne macht. Das ist
vor allem auch wegen gut betreut, kompetent nicht selbstverstéandlich

der Kinder!» beraten und der Arzt - herzlichen Dank!»

hatte einen liebevollen
Umgang zu mir. Ich wir-
de in der Not jederzeit

wieder anrufen!»

Abbildung: Patientenzitate aus der Umfrage zur Beratung durch das AERZTEFON.
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Tabellarische Auswertung der Patientenumfrage 2025

Sehr zufrieden /

zufrieden L

Q1. Wie zufrieden waren Sie mit der Beratungsperson am Telefon?
Freundlichkeit der Beratungsperson 97% 5.7
Fachkompetenz der Beratungsperson 95% 5.6
Beratungsperson vermittelte mich an die geeignete Stelle 96% 5.7
Falls Sie Tipps erhalten haben, waren Sie damit zufrieden? 94% 5.6
Q2. Wie zufrieden waren Sie mit der Dienstleistung?
Telefonische Erreichbarkeit / Dauer der Wartezeit 92% 55
Zufriedenheit Dienstleistung AERZTEFON 98% 5.6
Q3. Ihre Zufriedenheit mit der Arztpraxis, dem behandelnden Arzt zu
Hause, Spital, Rettungsdienst, Zahnarzt, Apotheke
Ich benétigte nur eine Beratung / Information. Damit war ich: 92% 5.5
Ich benétigte eine Arztpraxis (Hausarzt, Gynékologe, Augenarzt, etc.). Mit der 93% 55
Behandlung war ich:
Ich benétigte einen Arzt zu Hause. Mit der Behandlung war ich: 92% 5.5
Ich wurde an ein Spital / Rettungsdienst verwiesen. Mit der Behandlung war ich: 91% 5.3
Ich benétigte einen Zahnarzt. Mit der Behandlung war ich: 88% 5.3
Ich benétigte eine Apotheke. Mit der Betreuung war ich: 94% 5.5
Q4. Lob & Kritik
Wirden Sie das AERZTEFON erneut kontaktieren? 97% 5.9
Wirden Sie uns weiterempfehlen? 98% 5.9

Abbildung: Ergebnisse der Patientenumfrage 2025 (tabellarische Ubersicht).

«Ilch bin ein
riesiger Fan vom <en
AERZTEFON und glicklich um den

hatte nur positive ) Dienst vom
Erfahrungen!» «Wir waren nun schon AERZTEFON.

zweimal froh um ihren Danke.»
Rat in der Nacht fur
unser 9-monatiges
Baby.»

«lch war sehr

«Rasche und

fachliche Information

durch die Person beim
AERZTEFON.»
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Jahresrechnung 2025

In 1'000 CHF

Positionen der Erfolgsrechnung 2025 2024
Nettoerlds aus Lieferungen und Leistungen 5’499 5’605
Warenaufwand 0 0
Personalaufwand 4’617 4’814
Bruttoergebnis nach Personalaufwand 882 792
Ubriger betrieblicher Aufwand 755 791
Betriebliches Ergebnis vor Abschreibungen, Finanzerfolg und Steuern 127 0
Abschreibungen auf Anlagevermdgen 56 54
Betriebliches Ergebnis vor Finanzerfolg und Steuern 71 -53
Finanzerfolg 3 1
Ausserordentlicher und periodenfremder Erfolg 31 8
Jahresergebnis vor Steuern 99 -46
Steuem 23 1
Jahresergebnis 76 -47
In 1'000 CHF

Positionen der Bilanz 2025 2024
Bilanzsumme 1’191 1’115
Umlaufvermégen 1’135 1’002
Anlagevermégen 56 114
Kurzfristiges Fremdkapital 654 655
Langfristiges Fremdkapital 0 0
Eigenkapital 537 461
Aktienkapital 100 100
Gesetzliche Reserven 50 50
Gewinn-/Verlustvortrag 311 357
Jahresergebnis 76 -47

Infolge der Rundung auf CHF 1'000 kénnen die Gruppentotale von der Summe der Einzelwerte abweichen
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Bericht der Revisionsstelle 2025

An die Generalversammlung der Y.y

Arztefon AG

Binzmiihlestrasse 95

8050 Ziirich WOODTLI
TREUHAND

Tagelswangen, 9. Mérz 2026 RW

Bericht der Revisionsstelle zur eingeschrankten Revision

Als Revisionsstelle haben wir die Jahresrechnung (Bilanz, Erfolgsrechnung und Anhang) der Arztefon AG fiir
das am 31. Dezember 2025 abgeschlossene Geschéftsjahr gepriift.

Fiir die Jahresrechnung ist der Verwaltungsrat verantwortlich, wéhrend unsere Aufgabe darin besteht, die
Jahresrechnung zu priifen. Wir bestétigen, dass wir die gesetzlichen Anforderungen hinsichtlich Zulassung
und Unabhéangigkeit erfiillen.

Unsere Revision erfolgte nach dem Schweizer Standard zur eingeschrénkten Revision. Danach ist diese
Revision so zu planen und durchzufilhren, dass wesentliche Fehlaussagen in der Jahresrechnung erkannt
werden. Eine eingeschrénkte Revision umfasst hauptséachlich Befragungen und analytische Prifungshand-
jungen sowie den Umsténden angemessene Detailpriifungen der beim gepriften Unternehmen vorhande-
nen Unterlagen. Dagegen sind Priifungen der betrieblichen Ablaufe und des internen Kontrolisystems sowie
Befragungen und weitere Priifungshandlungen zur Aufdeckung deliktischer Handlungen oder anderer Ge-
setzesverstdsse nicht Bestandteil dieser Revision.

Bei unserer Revision sind wir nicht auf Sachverhalte gestossen, aus denen wir schliessen miissten, dass die
Jahresrechnung sowie der Antrag {iber die Verwendung des Bilanzgewinns nicht dem schweizerischen Ge-
setz und den Statuten entsprechen.

Freundlich grisst Sie

OPPTEI TREUHAND

(Zugelassene Revisionsexpertin RAB)

Jahresrechnung
Antrag uber die Verwendung des Bilanzgewinns

Mitglied TREUHAND [ SUISSE

15



Geschaftsleitung & Verwaltungsrat
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Reto Bissig, lic.oec.HSG
Geschaftsfuhrer
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Dr. med. Tobias Burkhardt, Préasident
Dr. iur. David Chaksad, Vizepréasident
Dr. oec. publ. Julia Hillebrandt, Mitglied

Dr. med. Corinne Rindisbacher, Mitglied

Robert Frey
Betriebsleiter
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