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Speaker’s Background

• 30 years in Patient Access, Revenue Cycle Management and Hospital 
Administration roles

• 3 years in Clinical Social Work in Acute Care facility
• MSW, MBA in Healthcare Admin, Finance & IT
• My passions:

• Process Improvement (automating manual processes)
• Making healthcare better for the patient at the POS
• Empowering registration teams to improve revenue and patient experience
• Driving along the CA coast
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My life’s work: AccuReg

• 2005 – start up out of my garage, to give PA a better option
• 200+ clients in the US (offices in Mobile, Nashville, Atlanta, Dallas)
• We understand Patient Access and innovate for the front‐end only
• We solve 4 pre‐service problems for hospitals – prior to patient service:

• Denials Prevention
• POS Collections
• Financial Assistance
• Patient Access Experience™

• Customer service culture with the highest KLAS scores x 3 years
• INC 5000 fastest growing companies
• We give back (charities, causes, volunteer service in our industry; NAHAM)
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How are we different?
Predictive Analytics
Recalibrating Rules Engine to counteract payer tactics
Interventional Workflow
Staff Training & Competency
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NAHAM – Volunteer Leadership

• 6 years on the Board of NAHAM
• 8 years with my state affiliate, ALAHAM
• 2012 – the Board created the Industry Standards Committee

• Purpose:  To develop standards and tools for Patient Access Managers
• Add structure and science to the art of PA
• Allow meaningful peer comparison
• Allow meaningful performance goal‐setting for PA teams
• Support easier performance reporting
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NAHAM’s Industry Standards Committee (ISC)
Guiding Principles 

1. Simplicity
2. Vision Forward
3. Relevancy to Patient Access Managers
4. Scalability to all types of facilities regardless of size or 

sophistication
5. Measure Outcomes vs Activity
6. Diagnostic vs Strategic

6



AccessKeys®: NAHAM Tools and Resources

NAHAM Tools for PA Managers:
1. Registration Time and FTE Calculator
2. Pre‐Registration Tasks and Tiers
3. 34 KPI’s (the AccessKeys)
4. Benchmarks (good/better/best)
5. AccessKeys Users Guide
6. How to Get Started Guide
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NAHAM’s Pre‐Registration Tasks and Tiers



AccessKeys®: NAHAM’s Key Performance Indicators

NAHAM is now defining performance standards with the AccessKeys®, 
including key performance indicators covering six domains:
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• Collections
• Conversions
• Patient Experience

• Critical Processes
• Productivity
• Accuracy/Quality
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What’s NEXT?

• Adoption of standards
• Collaboration with HFMA
• Collaboration with RCM vendors
• Education programs
• AccessKeys App
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NAHAM’s Industry Standards Committee
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Thank you to these Industry Standards Committee Members for their 
hard work in developing the AccessKeys®:

Paul Shorrosh, Chair
Mike Copps, Executive Director

Brenda Bryant, Liaison
Cecelia Anderson

Stephanie Benintendi
Elease Brown 
Lisa Castellaw
Yvonne Chase
Chrissy Derrer
Lisa Enxing

Patricia Finnemore

Michelle Fox
Doug Hernandez
Michele Hill
Karol Hopkins 
Peter Kraus

Suzanne Lestina
Heather Linn 
Sandi Manley
Sabrina Mapes
Luann Meyer
Lynn Otani

Scott Phillips
Paige Popp

Katherine Porter
Melissa Viohl Salyer

Kim Sharif 
Cindy Smith 
Geri Sorrel
Karen Story 

Amanda Taylor
John Woerly
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