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Entstehung und Entwicklung der 
Gesundheitsberatung Wien 1450



Gesundheitsberatung Wien 1450 – Ziele und Nutzen
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• Zentrale Anlaufstelle für Gesundheitsfragen aller Art

• Niederschwellig und rund um die Uhr (24/7) erreichbar

• Keine Weg- und Wartezeiten für medizinische Einschätzungen

• Verhaltens- bzw. Handlungsempfehlungen nach erfolgter Dringlichkeitseinschätzung

• Patient:innenstromlenkung zur Versorgung am optimalen Versorgungsort

• Entlastung des Sozialversicherungssystems, der Spitäler und der Berufsrettung Wien

• Steigerung der Gesundheitskompetenz und der Patient:innenzufriedenheit

Die GBW 1450 bietet telefonisch kompetente Handlungsempfehlungen, verweist Betroffene mit ihren
medizinischen Symptomen rasch und unbürokratisch an die richtige Anlaufstelle und gewährleistet 
Patient:innensicherheit.



Gesundheitsberatung Wien 1450 – Unser Werdegang
Gemeinsames Vorhaben: Bund, Länder und Sozialversicherung 
2017: Pilotbetrieb der Gesundheitsberatung 1450 in Wien, Niederösterreich und Vorarlberg
2019: Bundesweite Ausrollung

•Start Pilotbetrieb mit 07.04.2017:

➢ 18 MA (1st Level: 12 MA, 2nd Level: 6 MA)

➢ Betreiber: Fonds Soziales Wien

➢ Bis 31.12.2017 rund 27.000 eingegangene Anrufe

➢ Zielgruppe: 2 Mio. Wiener:innen

•2018 bis 2022:

➢ Personalhöchststand Telefonie (04/2021): 836 MA

➢ Kontinuierlicher Ausbau von Schnittstellen und Services

➢ Erweiterung auf 5 Standorte während der Pandemie

•Heute:

➢ 130 MA (1st Level: 72 MA, 2nd Level: 43 MA, Backoffice: 15 MA)

➢ 6.557.598 eingegangene Anrufe, aktuell 1.200 Anrufe pro Tag

➢ 1.371.019 Anfragen und Terminbuchungen zum Impfangebot der Stadt 

Wien

➢ 3 Standorte

Wien
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Aufgabenbereiche und Services der GBW 1450

Unser Leistungsangebot in Zahlen, sowie ein Überblick zu den Herausforderungen und Chancen 
im Rahmen vieler implementierter Services



GBW 1450 – Aufgabenbereich und Services im First Level

Anrufentgegennahme durch den First Level (externer Dienstleister)
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• Dringlichkeitseinschätzung für das Gesundheitsproblem und 
gegebenenfalls Aktivierung der richtigen Versorgungsstufe

• Übergabe von Notfällen an die Berufsrettung Wien

• Krankentransportanforderungen via elektronischer Einmeldeplattform

• Terminbuchungen nach Triage: PVE, ärztliche Videoberatung

• Medikamentenauskunft und ggf. Weiterleitung an Apotheken

• Telemedizinische Videokonsultation: ärztliche Einschätzung, 
Behandlungsempfehlungen und e-Rezept

• Covid-19 Pandemiebewältigung

GBW 1450 – Aufgabenbereich und Services im 2nd Level

DGKP mit langjähriger Berufserfahrung und Ausbildung zur Emergency Communication Nurse (ECN)
bearbeiten mittels zahlreicher telemedizinischer Services die gesundheitlichen Anliegen der Anrufer:innen. 
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Services – Triagebasierte Gesundheitsberatung

DGKPs führen anhand der Hauptsymptomatik mit Hilfe eines protokollgestützten Expert:innensystems
eine Triage durch und sprechen anhand der Dringlichkeitseinschätzung eine Handlungsempfehlung aus.

1. Die ECN validiert und  ergänzt 
relevante Gesundheitsdaten.

2. eine GINO-Box Abfrage der 
SVNR wird durchgeführt.
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Services – Triagebasierte Gesundheitsberatung

3. Die Wahl des Protokolls erfolgt 
nach der primären 
Beschwerde oder des 
gravierendsten Symptoms. 
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Services – Triagebasierte Gesundheitsberatung

4. Nach erfolgter Triage wird 
eine Empfehlung 
ausgesprochen, wie schnell 
der:die Patient:in

5. den am besten geeigneten 
Versorgungsort (Point of
Care) aufsuchen soll.



1450 Wien – in Zahlen

Übersicht Gesundheitsberatungen (Triage in Low Code) 
01.01.2024 – 30.09.2024

Anzahl Anteile

Gesamt 49.783 100%

Notfalleinsatz 2.747 5,5%

Akutversorgung - so rasch wie möglich 8.825 17,7%

ärztliche Behandlung - innerhalb von 4 Stunden 9.932 20,0%

ärztliche Behandlung innerhalb von 12 Stunden 6.180 12,4%

ärztliche Behandlung - innerhalb der nächsten 1-3 Tage 4.141 8,3%

ärztliche Behandlung - Routineuntersuchung 1.933 3,9%

Die Symptome so schnell wie möglich mit ihrem Arzt besprechen 5.047 10,1%

Beratung / Selbstversorgung 4.020 8,1%

Sonstige Empfehlungen 6.958 14,0%

mit Angabe der SV-Nummer 47. 195 94,8%

durchschnittliche Gesprächsdauer (Min.) 13,84

Wiener:innen vertrauen auf die 1450 – Versiebenfachung des Callvolumens vgl. mit vor der Pandemie. 
Mit 1450 wird das Ziel der Steuerung von Patient:innen zur Leistungserbringung 
am "Best Point of Service" umgesetzt.
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Einhaltungsquote von Empfehlungen für ärztliche 
Behandlung innerhalb eines Tages liegt 2024 bei 

67% und 70 % für alle Versorgungsstufen
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Callvolumen 1450 Wien in Monaten



• Dringlichkeitseinschätzung für das Gesundheitsproblem und 
gegebenenfalls Aktivierung der richtigen Versorgungsstufe

• Übergabe von Notfällen an die Berufsrettung Wien

• Krankentransportanforderungen via 
elektronischer Einmeldeplattform

• Terminbuchungen nach Triage: PVE, ärztliche Videoberatung

• Medikamentenauskunft und ggf. Weiterleitung an Apotheken

• Telemedizinische Videokonsultation: ärztliche Einschätzung, 
Behandlungsempfehlungen und e-Rezept

• Medikamentenauskunft und ggf. Weiterleitung an Apotheken

• Covid-19 Pandemiebewältigung

GBW 1450 – Aufgabenbereich und Services im 2nd Level
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Services – Notfallübergabe und Rettungseinsätze
Damit jeder Notfall versorgt werden kann – Notfallübergabe an die Berufsrettung Wien (BRW) und
Übernahme von niedrigpriorisierten Einsätzen von der BRW durch 1450 im Rahmen des Projekts
Entsendealternative 

Anruf und Datenübermittlung

• erfolgt zwischen EMD → ECNS via technischer 
Datenschnittstelle und Anrufweiterleitung

• 35.000 Notfälle durch GBW 1450 an BRW übergeben

• Übergabe von 98.101 Fällen (niedrigpriorisierte 
Einsatzcodes) durch BRW an GBW 1450 zur ECNS-Triage. 
2024 monatlich durchschnittlich rund 1.600 Fälle

• Seit 2020 rund 36.600 Weiterleitungen von 1450 an den 
ÄFD per Rückrufticket
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Im Jahr 2024 insgesamt Lenkung von  79% der 
übergebenen Fälle weg von 
BWR/Notfalleinsatz zu dem BPOS. Im Q2 2024 
waren es 85% der übergebenen Fälle.



Services – Transportmittelanforderung 
Für Patient:innen mit eingeschränkter Mobilität stellt das Aufsuchen von medizinischen Versorgungsorten
eine große Hürde dar. Mithilfe einer elektronischen Einmeldeplattform kann durch 1450 das 
geeignete Transportmittel angefordert werden.

• Auswahl eines geeigneten Transportmittels anhand von 
vordefinierten Standard Operating Procedures (SOP)

• Bessere und ressourcenschonendere Versorgung von 
immobilen Anrufer:innen der GBW 1450

• Anforderung von Krankentransporten via eigener 
Plattform

• Übernahme des Transports innerhalb von 30 Minuten, 
sonst Übermittlung an die BRW

14



• Dringlichkeitseinschätzung für das Gesundheitsproblem und 
gegebenenfalls Aktivierung der richtigen Versorgungsstufe

• Übergabe von Notfällen an die Berufsrettung Wien

• Krankentransportanforderungen via elektronischer Einmeldeplattform

• Terminbuchungen nach Triage: PVE, ärztliche Videoberatung

• Medikamentenauskunft und ggf. Weiterleitung an Apotheken

• Telemedizinische Videokonsultation: ärztliche Einschätzung, 
Behandlungsempfehlungen und e-Rezept

• Covid-19 Pandemiebewältigung

GBW 1450 – Aufgabenbereich und Services im 2nd Level
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Services – Terminbuchungen & Gesundheitstipps per SMS

ECN bucht direkt einen Termin in ein z.B. wohnortnahes PVE oder eine ärztliche Videoberatung

• …

• …

• …
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Services – Terminbuchungen & Gesundheitstipps per SMS

Eine Terminbestätigung inkl. Kontaktdaten sowie Links zu Gesundheitstipps der www.1450.wien
passend zur Symptomatik des:der Patient:in werden via SMS versandt.

http://www.1450.wien/


• Dringlichkeitseinschätzung für das Gesundheitsproblem und 
gegebenenfalls Aktivierung der richtigen Versorgungsstufe

• Übergabe von Notfällen an die Berufsrettung Wien

• Krankentransportanforderungen via elektronischer Einmeldeplattform

• Terminbuchungen nach Triage: PVE, ärztliche Videoberatung

• Medikamentenauskunft und ggf. Weiterleitung an Apotheken

• Telemedizinische Videokonsultation: ärztliche Einschätzung, 
Behandlungsempfehlungen und e-Rezept

• Covid-19 Pandemiebewältigung

GBW 1450 – Aufgabenbereich und Services im 2nd Level
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Services – Medikamentenauskunft und Apothekenruf

Auskunft über die Verfügbarkeit von Medikamenten kann telefonisch bei der 1450 eingeholt werden.           
Für Beratung zu Medikamenten kann direkt an die Apotheke des Vertrauens verbunden werden.

• Webbasierter Zugriff auf ApoScout über 
www.1450.wien und die Wissensdatenbank der 1450

• Abfrage Verfügbarkeit aller in Österreich 
zugelassenen Medikamente bzw. Wirkstoffe in 
70 Wiener Apotheken

• Direkte telefonische Verbindung zu allen Wiener 
Apotheken für umfassende Auskunft bzw. Beratung 
zu Medikationen bei Bedarf

http://www.1450.wien/


• Dringlichkeitseinschätzung für das Gesundheitsproblem und 
gegebenenfalls Aktivierung der richtigen Versorgungsstufe

• Terminbuchungen nach Triage: PVE, ärztliche Videoberatung

• Übergabe von Notfällen an die Berufsrettung Wien

• Krankentransportanforderungen via elektronischer Einmeldeplattform

• Terminbuchungen nach Triage: PVE, ärztliche Videoberatung

• Medikamentenauskunft und ggf. Weiterleitung an Apotheken

• Pilotprojekt „Telemedizinische Videokonsultation“: ärztliche 
Einschätzung, Behandlungsempfehlungen und e-Rezept

• Covid-19 Pandemiebewältigung

GBW 1450 – Aufgabenbereich und Services im 2nd Level
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Services – Telemed. Videokonsultation

• Nach erfolgter Triage durch GBW 1450 kann bei 
Handlungsempfehlung „hausärztliche Versorgung“ und bei 
definierten Symptomatiken ein Termin zur TMK gebucht werden.

• Medizinisch-klinische Einschätzung erfolgt im fernmündlichen 
Gespräch mit Patient:in (basierend auf anamnestischer Information)

• Beratung hinsichtlich der weiteren Vorgehensweise

• Ausstellung e-Rezept

• niederschwelliges Angebot für alle Wiener:innen

• Es ist kein bestehendes Ärzt:in-Patient:innenverhältnis erforderlich.

Pilotprojekt Telemedizinische Konsultation seit 01.03.2024: direkte und ortsunabhängige medizinische 
Beratungsleistungen durch Allgemeinmediziner:innen über digitale Videotelefonie 
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Bildquelle: https://www.dup-magazin.de/technologie/e-health/telemedizin-sprechstunde-der-zukunft



Services- Telemed. Videokonsultation erste Erfahrungen & Zahlen

Start am 01.03.2024 mit 3 Slots für Videokonsultationen pro Stunde zu je 15 Minuten
Ab 20.04. Erweiterung auf 4 buchbare Slots pro Stunde. 
Servicezeiten werktags von 8:00-12:00 und 16:00-18:00
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Services- Telemed. Videokonsultation erste Erfahrungen & Zahlen

Hohe Klärungsrate der Anliegen und hohe Zufriedenheitswerte mit Buchung, Service und 
System. Besonders Frauen und 17-45-Jährige nutzen die ärztliche Videoberatung.

59%

41%

Geschlecht

Weiblich

Männlich

Divers
5%

6%

11%

10%

18%

31%

18%

ab 76

66-75

56-65

46-55

36-45

26-35

17-25 Alter

80%

18%

2%Anliegensklärung

Ja

Nein, ich benötige eine
Folgeuntersuchung

Nein, ich will eine zweite ärztliche
Meinung

80%

86%

92%

14%

10%

5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Das Programm für die ärztliche
Videoberatung war einfach zu benutzen.

Wie zufrieden sind Sie mit der
ärztlichen Videoberatung?

Wie zufrieden waren Sie mit
der Terminvereinbarung für Ihre ärztliche Videoberatung?

Zufriedenheit

sehr zufrieden/trifft voll zu eher zufrieden/trifft eher zu teils teils eher nicht zufrieden/trifft eher nicht zu nicht zufrieden/trifft nicht zu



Qualitätsmanagement bei der GBW 1450

Unsere hohen Anforderungen an die Qualität unserer Services setzen wir durch ein umfassendes 
Qualitätsmanagement um.



GBW 1450 - Qualitätsmanagement

Zuständige Mitarbeiter:innen: 1 Qualitätsbeauftragter und 2 Fachmitarbeiter:innen Qualitätssicherung

➢ 1x/Monat Feedbackgespräch QS mit ECN

➢ Standardisierte Bewertung nach Fallbewertungsbogen aus Aqua

➢ 2 ECNS Instructors, die Schulungen durchführen

➢ Supervision 1x/Monat

Im Sinne der Patient:innensicherheit legen wir großen Wert auf umfassendes Qualitätsmanagement. 
Jede ECN wird 1x pro Monat anhand 3 randomisiert ausgewählter Triagen qualitätsgesichert. 
Bei Implementierung neuer Services wird zusätzlich servicefokussiert qualitätsgesichert.
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GBW 1450 – Resümee
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Wir gewährleisten Patient:innensicherheit durch:

o Fundierte Informationen zu Gesundheit und dem Gesundheitsangebot der Stadt 
Wien

o Handlungsempfehlungen und Patient:innenstromlenkung basierend auf 
standardisierter Triage durch spezialisierte DGKP

o Kooperation & Zusammenarbeit mit der Berufsrettung Wien, ÄFD und allen 
relevanten Gesundheitsdiensteanbieter:innen der Stadt Wien

o Digitale Services wie Transportmittelanforderung für immobile Patient:innen, 
Medikamentenverfügbarkeitsprüfung, Terminbuchungen, Selbstversorgungstipps, 
geburtsinfo.wien

o Telemedizinische Videokonsultation

o Umfassendes Qualitätsmanagement

1450 befindet sich in stetiger Weiterentwicklung, um auch zukünftigen Ansprüchen einer effektiven 
Patient:innenstromlenkung und resultierender Patient:innensicherheit gerecht zu werden. 

Bildquelle: https://www.hartmann.info/de-at/articles/e/5/mip-tagderpatientensicherheit



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Kontaktdaten
David Reif, MBA
Leitung

FONDS SOZIALES WIEN
Kund:innenservice
Gesundheitsberatung Wien 1450 & Zentrale Services
Geschäftsbereich Leistungen & Service

Tel.: 05 05 379 – 10 883
Mobil: +43 676-8289 10883
E-Mail: david.reif@fsw.at
Web: www.1450.wien

27

tel:+43676828910883
mailto:david.reif@fsw.at
http://www.1450.wien/
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Webseite des Fonds Soziales Wienwww.fsw.at

www.fsw.at
Facebook Account des Fonds Soziales Wien Instagram Account des Fonds Soziales Wien

LinkedIn Account des Fonds Soziales Wien

Fördert. Stärkt. Wirkt.

https://www.fsw.at/
https://www.facebook.com/TeamFSW
https://www.instagram.com/fonds.soziales.wien/
https://www.linkedin.com/company/fonds-soziales-wien
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