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Neue Geschaftsleitung:

= Dr. Monika Hanggi, CEO

= Eduard Helfer, Leiter Betrieb und Callcenter
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2*FON

Dr. med. Monika Hanggi

1996 — 2004 Ausbildung Facharzt Strahlentherapie

2004 - 2013 Leiterin Medizincontrolling
Kantonsspital Bruderholz (heute KSBL)

2004 — 2007 Wirtschaftsstudium (MBA)

Ab Januar 2014 CEO Arztefon AG,
Projektleiterin AGZ
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Dienstleistungsangebot

= Organisation und Koordination des amb. Notfalldienstes

= Callcenter -> Triage

= Nichtarztliche Beratung

= Vermittlung an den Dienstarzt
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Kennzahlen Dienstleistung 2013

2*FON

= Angenommene Anrufe 126'824 (+ 6 %)

= angenommen innerhalb 30* 89.67 % 113721
= angenommen innerhalb 60 94.35 % 119'664

= Nacht (zwischen 19:00 — 07:00) 26.81 % 33997
= Wochenende (Fr 19:00 - Mo 07:00) 40.00 % 51°401

= |m Schnitt ein Anruf alle vier Minuten
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Kennzahlen Dienstleistung 2013 “FON

= Triagierung an die Notfallarzte:
"= 66 % an die Hauséarzte

13 % an die Kinderarzte

7 % an die Augenarzte

5% an die Frauenarzte

4 % an die Psychiater

= Haufigste Beurteilungen:
= 12 % Schmerzen
10 % Grippe / Erkaltung / Infektionen
7 % Verschlechterung des Allgemeinzustandes
7 % Fieber
7 % Drogen / Alkohol
5 % Verletzungen / Unfall
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Kennzahlen Personal

= 17 Mitarbeitende mit total 1'410 %

= Administration: 230 % 3
= Call-Agents: 1’180 % 14

= Durchschnittsalter: 43 Jahre

= Durchschnittliche Anstellungsdauer: 5 Jahre
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Akquisition

= 5 offene Offerten

= 2 Kanton Zurich
= 3 ausserkantonal (Bern, Zug, Thurgau)
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Qualitatsmanagement wFon

Qualitatssicherung von zentraler Bedeutung:

- Interne Qualitatssicherung:

= Kontinuierliche Schulung der Mitarbeitenden zu med. Wissen,
Kommunikation und Prozesstreue (neues Konzept etabliert per
01.06.2014)

- Externe Qualitatssicherung:

= Nachweis der Kundenzufriedenheit in reprasentativen und
messbaren Werten (neues Konzept in Bearbeitung)

- Implementation eines computerassistierten
Assessments (Implementation 2. Semester 2014)
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Beschwerdemanagement wFon

= Neu definiert und in verschiedene Beschwerdetypen
aufgegliedert:

- Beschwerden zur Dienstleistung der Arztefon AG

- Beschwerden zur Dienstleistung in der Zusammen-
arbeit mit den Arzten

= Beschwerden werden statistisch erfasst und zur weiteren
Qualitatssteigerung, im Sinne einer lernenden
Organisation, genutzt.
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Weiterbildung Fon

 Die Mitarbeitenden wahlen die Lernthemen aus
einem Gesamtangebot eigenstandig aus.

Das Lernangebot umfasst unter anderem:
« Evaluation der geflhrten Gesprache

* Fortbildungen zu Medizin, Kommunikation und
Prozesse

 Erarbeiten von Artikeln fur die Wissensdatenbank

= Randomisierte Evaluation von Gesprachen durch
die Leitung
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Weiterbildung Fon

= Uberprifung der Weiterbildung anhand eines «Creditsystems» ->
Bestandteil der jahrlichen Mitarbeiterqualifikation.

= Lehrkompetenz:
=  Vermittlung der medizinischen Inhalte durch arztliche Lehrkrafte

= Vermittlung der kommunikativen Skills durch Fachperson

= Neue Mitarbeitende werden nach erwachsenenbildnerischen
Kriterien geschult. (Momentan noch nicht implementiert.)

= Fernziel:

= Zertifizierung der Weiterbildung durch das Qualitatslabel
.edugua“

= Diplom als , Telemedizinische Fachberaterin® durch die Schweiz.
Gesellschaft flr Telemedizin und e-Health
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Marketing und PR wFON

= Jahresbericht EFONQ44 421 21 21
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Marketing und PR wFON

ZEFON044 421 21 21
u Flyer A4 Und AS: Die Notfallzentrale lhres Arztes
- Praxis
- Gemeinden

Wir beraten Sie kostenlos zu gesundheitlichen Fragen oder
vermitteln lhnen den diensthabenden Arzt.

Wihlen Sie einfach die Nummer

044 421 21 21

und lhnen wird fachkundig geholfen. Zégern Sie nicht uns
anzurufen.

Wir sind 365 Tage und 24 Stunden am Tag immer fiir Sie da.
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Marketing und PR

= Newsletter 3 x / Jahr an die Gemeinden
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' EFON=INFO.

ARZTEFONBEITRAG 20157
Der Beitrag 2015 bigibt unverindent bl CHF-2.14-/ Eipwhngrin 1

BESCHWERDEMANAGEMENTY
Wi haben- disges Frijanr das neu-definiert und aufgegisist - Dieg beinhaltet]
1

-—+ Beschwerden zur Disnstisistung der Arztefon-AGT

-— Beschwerden-zur-Di - der Arzte]

-—+ Beschwerden von-Arzten, welche sich iber die Dienstisistung, -entweder durch-die-Arztefon- AG-oder-

ihrer-Kollegen-beschweren

Unser- Bestreben, - unsere- Qualitat: kontinuierich- weiter- zu- verbessem, - ist- davauf- angewiesen,- dass- wir-
konstruktive- Kiitik -entgegen-nshmen, - ieren-und-nitigenfalls die-entsprechenden- Schritte-sinlsiten
Selbstverstandich-sind-wir-auch-fiir-positive- Ri a und-freuen -uns-daniber |

Wir-bitten-Sie, -alifalige- Riickm eldungen-an-Eduard-Helfer, Leiter Betrieb- (2. helfer@aerztefon.ch)-zu-richten. |

BILDUNGY

Im- Zusammenhang, - die- Qualitat-unserer- Diensticistung-kontinuieriich-zu-steigem, -haben-wir-cin-Lemkonzept
erarbeitet, welches diepermanente Fort-und Weiterbldung unserer Mitarbeitenden regelt. Dazu-gehint-auch-dis-
Evaluation-der-gefilhrten- Beratungsgesprache-nach-den - Schiisschqualifik ationen-der-Mitarbeitenden: ]

1

-—+ Medizinisches-Fachwissen
-—+ Diaz-Emhalten-von F {Pr N

-—+ ive- F higheiten-und-Patient-empowsmment
Das-Konzept-ritt-Mitte- disses- Jahres-in- Keaft-und- wird- schrittweise-cngefiihet. |

PALLIATIV-CAREY

Die- Artefon-AG-freut-sich, - Innen-mitzutellen, -dass wir-ab-Mitte-Jahr-die-Hoting-des-Plotprojektes-_ Palliative-
Care™petreuen wenden. Wirsetzen-alies daran, -den-Biingernnen-und-Bilrgem-nicht-nur-in-Notsituationen-weiter-
zuhelfen, sondem such zu beraten und dnen die-ndtige Hilfes tellung zu shrermomentanen-Situation anzubisten.
1

Arztafon-AG, Geisirassa 60,8802 Kichbery ZH, Telafon 44421 21 31 amail seivetanai@aerziefon ch

T p—
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Marketing und PR wFON

= Informationen an die Arzte in der Zurcher Arztezeitung 4 x / Jahr

Dezember 2013

) Ziircher
ArzteZeitung
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Marketing und PR wFON

= Kundenbesuch:
Veranstaltungen zur Prasentation der Firma nach aussen

= Aktuell drel Kundenbesuche vereinbart
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Marketing und PR Fon

= Moderne, Ubersichtlich gestaltete
Homepage (noch ausstehend)
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Danke fur Ihre Aufmerksamkeit
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