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Ein Zielbild für die Neuordnung der Akut-/Notfallversorgung 
(vgl. 4. Stellungnahme der Regierungskommission für eine moderne und bedarfsgerechte Krankenhausversorgung 2/2023)

Quelle: Krafft T et al (2023) Notfallversorgung und Rettungsdienst (Abb. 16, S. 137) 
https://www.bertelsmann-stiftung.de/fileadmin/files/user_upload/Studie_Notfallversorgung.pdf https://www.bertelsmann-stiftung.de/fileadmin/files/user_upload/Studie_Notfallversorgung.pdf
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im Alltag für Viele ein Problem: 
den richtigen Ansprechpartner finden …

Internet

Hausarzt / 
Vertragsarzt Bereitschafts-

praxis

Bereitschafts-
dienst
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Notaufnahme 

Freunde/
Familie

112

Selbsthilfe

Rettungs-
dienst

Pflege etc

Orientierung Inanspruchnahme
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Wie in anderen Brachen auch: Digitale Suche auf dem Vormarsch 

„vor oder nach einem Arztbesuch: 6 von 10 schauen online nach“ 
(Zitat bitkom, Quelle https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Deutsche-recherchieren-Symptome-Internet)

Quelle: https://www.limbachgruppe.com/blog/dr-google-co-fluch-oder-segen/ (mit einer Liste aktueller Studien zur Internetnutzung durch Patient:innen in Deutschland)
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https://www.limbachgruppe.com/blog/dr-google-co-fluch-oder-segen/
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Inanspruchnahme beginnt digital (‚auf dem Sofa‘)

Ziele der online-Suche: bevorzugte Quellen:

Quelle: Link, E., Baumann, E. Nutzung von Gesundheitsinformationen im Internet: personenbezogene und motivationale Einflussfaktoren. Bundesgesundheitsbl 63, 681–689 (2020). 
https://doi.org/10.1007/s00103-020-03144-5
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Quelle: Spiegel online, 13.06.2016

Internet - Information aber nicht einfach zu verarbeiten

(„Krebs oder kein Krebs?“)

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023



7

wie 
eilig?

sollte ich 
zum 
Arzt?

welche 
Fachrichtung

?

und wie komme 
ich jetzt an 

einen Termin? 

Erste Herausforderung: die richtigen Fragen stellen!

Quelle: Spiegel online, 13.06.2016, Modifikation Zi

nicht: welche Diagnose, sondern …
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Die digitale Ergänzung der 116117 = 116117.de
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Wie läuft es ab?

116117.de
Patienten-
Navi online

SmED
Chatbot

KBV-
target
page

KVen hinterlegen ihre Dispositions-
entscheidungen nach Region, Tag, 

Uhrzeit, Dringlichkeit, Versorgungs-
ebene, Fachrichtung

Leitsymptom
Dringlichkeit
Versorgungsebene
PIN

Eingabe
PLZ

Anruf 116117 (PIN)Notaufnahme

Bereitschaftspraxis, Arztsuche Vertragsarzt

eTermin-
service

Vertragsarzt
(akut oder 

nicht dringlich)

Übergabe
Vermitt-
lungs-
code

Termin-
optionen

-
Termin

1 2 3
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KBV target page3

Link von SmED enthält: Dringlichkeit, Versorgungsebene, Beschwerden, PIN
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KBV target page3

Funktionen:

- Annahme der Parameter von SmED Patient

- Prüfung und Entschlüsselung

- Abfrage der PLZ des Nutzers

- Automatische Ermittlung von Tag und Uhrzeit

- Zuordnung Beschwerden zur (KV-spezifischen) 
Fachgruppentabelle

- Auswahl der konkreten Angebote

- Präsentation der konkreten Angebote als 
weiterführende Links

- ggf. Generierung eines Termincodes bei 
Übergabe an eTerminservice

Link von SmED enthält: Dringlichkeit, Versorgungsebene, Beschwerden, PIN
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KBV target page (Fachrichtung)3

XXXXX
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4 automatisch 
generiert
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Anwenderzahlen Selbsteinschätzung

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023

Testphase 
(Überprüfung durch Fachperson)

digitale Terminbuchung
(Berlin, Hessen, Sachsen) 

Selbst-
assessments

akzeptiert
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Anwenderzahlen Selbsteinschätzung

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023

im gleichen Zeitraum > 3,6 Mio. 
telefonische Ersteinschätzungen,
derzeit > 160.000/Monat

ca.18.000
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Altersstruktur 
Vergleich mit SmED-Assessments am Telefon

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023

0-13 Jahre 14-49 Jahre 50-65 Jahre 66-80 Jahre >80 Jahre
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Hauptbeschwerden
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SmED-Patient Telefon

Hauptbeschwerde Anzahl Prozent Hauptbeschwerde Anzahl Prozent

1 Fieber 19.124 6,6 Fieber 229.225 7,6

2 Bauchschmerzen 18.616 6,4 Rücken-/Kreuzschmerzen 199.794 6,6

3 Depressives Gefühl 16.222 5,6 Erbrechen/Übelkeit 195.700 6,5

4 Hals-/Rachenschmerzen 14.133 4,9 Bauchschmerzen 192.091 6,4

5 Erkältung/Grippaler Infekt 13.108 4,5 COVID-19 (-Verdacht) 159.216 5,3

6
Atembeschwerden/VT 
Atembeschwerde 12.424 4,3 Erkältung/Grippaler Infekt 136.721 4,5

7 Kopfschmerzen 8.892 3,1 Blutdruckproblem 131.988 4,4

8 Rücken-/Kreuzschmerzen 8.787 3 Harnwegsbeschwerden 123.229 4,1

9 Erbrechen/Übelkeit 8.712 3 Atembeschwerden 114.720 3,8

10 Husten 8.038 2,8 Beinbeschwerden 99.826 3,3
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Selbsteinschätzung: Dauer 

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023

Median: 178 Sekunden bis Assessmentabschluss

Arithmetisches Mittel: 215 Sekunden

telefonische Ersteinschätzung 
arithm. Mittel: rd. 153 Sekunden
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Feedback: 1109 Antworten 

Warum genau haben Sie das Patienten-Navi online genutzt? (Mehrfachantworten möglich)

Freitexte weisen mehrheitlich auf 
vergebliche Arztsuche/ Versuch einer  
(digitalen) Kontaktaufnahme hin

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023

Februar –September 2023
1209 Teilnehmer
100 nur Testanwender
1109 Nutzer mit Beschwerden
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Feedback: 1109 Antworten

Habe mich sofort 
zurechtgefunden

Fragen waren leicht zu 
beantworten

Konnte mich bei der Entscheidung unterstützen, 
wie dringlich meine Beschwerden sind und an wen 
ich mich wenden soll

Würde das Patienten Navi online 
einem Bekannten bei akuten 
Gesundheitsbeschwerden 
empfehlen 

Februar –September 2023
1209 Teilnehmer
100 nur Testanwender
1109 Nutzer mit Beschwerden
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Feedback (1109 Antworten)  und  Versorgungsdringlichkeit

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023

Notfall
schnellstmögliche 
ärztl. Behandlung

ärztl. Behandlung 
binnen 24h

ärztl. Behandlung 
nicht binnen 24h

Wie gehen Sie mit 
der Empfehlung um?

Dringlichkeit SmED-Patient vs. SmED-Telefon N=304.591
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Feedback: 237 Antworten
… konnte mich nicht/eher nicht unterstützen 

Freitexteingaben umfassen: 

- Schwierigkeiten bei Symptomeingabe (nicht gefunden, zu einfach, Zuordnungsprobleme …)

- Fragen zu Medikamenteneinnahme, Post-OP-Symptomatik

- Ausführlicherer Chat-Dialog gewünscht

- Befragung zu ausführlich

- Bedienungsprobleme (z.B. Eingabekorrektur)

- Probleme im Übergang zur Terminbuchung, PIN-Nutzung, 116117-Erreichbarkeit

- Nicht mit Empfehlung einverstanden 

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023
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Ausblick

• Entlastung der telefonischen Ersteinschätzung der 116117, ggf. andere Zielgruppen erreichbar, 

Mehrsprachigkeit möglich

• damit potentiell Verbesserung der Reichweite der Steuerung durch Ersteinschätzung im 

Sinne des Zielbilds

• notwendig dafür: 

• Kriterien abgestimmt mit telefonischer Ersteinschätzung sowie ggf. 112

• stärkere Bewerbung, Monitoring im Sinne der Begleitforschung 

• mögliche Perspektiven: 

• Kombination mit digitalen Angeboten/Telemedizin erweitern 

• Nutzung im Wartebereich von Notaufnahmen (Entlastung des Aufnahmetresens)

• Terminbuchung über Webseiten von Praxen nach Ersteinschätzung

• Endpunkte ohne ärztliche Versorgung einführen (vgl. Erfahrungen im Ausland), um Praxen 

und Bereitschaftsdienste von Bagatellkontakten zu entlasten   

www.zi.de | Patienten-Navi online | Berlin, 13. Oktober 2023



29

Danke für Ihre Aufmerksamkeit

Kontakt 

Dr. Dominik von Stillfried

dstillfried@zi.de

Zentralinstitut für die kassenärztliche Versorgung

in der Bundesrepublik Deutschland

Salzufer 8

10587 Berlin

www.zi.de

https://smed.zi.de/

https://smed.ziapp.de/

http://www.zi.de/
https://smed.zi.de/
https://smed.ziapp.de/
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