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Soft Computer



About Soft Computer
• Privately held  
• 1979 Introduced 1st LIS system  
• R&D ‐ Growth Driven Company
• FDA regulated class 1 and 2 medical devices 
for clinical laboratories

• All clients purchase maintenance and support 



Our Customers
• Wide variation in size and complexity
• Hospital IT support 100’s of applications
• LIS – Managed by Medical Personnel
• Highly Regulated

– City, State, Provence
– AABB, CLIA, JCOHA, CAP 

• Changing requirements‐ LOINC,ICD‐10, HIPAA, 
EMR, Meaningful Use, Reporting to State and 
CDC, Sentinel Events, Hedis



Client Services

• Technical Support provided by Medical 
Professionals and assigned by product and 
client

• Assigned Account Executive
• Software Upgrades included in maintenance
• Charges for professional services



Account Executives Roles
• Customer Relationship Management

– Key Contacts
– Help LIS Admin define and managing organizational 
expectations

– Coordinate resolution for  escalated issue
• Project Management

– Foreign System Interfaces
– Manage SW Patches and Hot Fixes
– Manage SCR

• Financial
– Process project billables
– Review and process quotes



HOW ACCOUNT EXECUTIVES WERE 
STAFFED

SIT ACROSS FROM THE OWNER AND 
ARGUE  



AE Legacy Staffing System



Key Components of New Staffing Model

• Logical way to classify clients
• Quantitative weighting system
• Correlate service needs to classification
• Apply classification to predict staff needed to 
support client transitioning from 
Implementation

• Make travel Reasonable and cost effective



Client Classification

• No implied importance if revealed 
to client

• Easily understood internally
• Not subjective 

– could be correlated with other 
corporate decisions – sales or beta

– Satisfaction / client loyalty
– Correlated with client life cycle – new 
or query



Calculate Total Hours per client



Client Correlation



Client Correlation



Establish Minimum Service Level

• Moderate a monthly conference with Key 
Decision Makers ‐ 4 hours
– Gather agenda items and brief the staff
– Moderate the conference call
– Follow up on action items



Analyze the Outliers

• P =clients with “problems” needed much 
more attention – added 12 hours (weekly 
conference calls)

• N=new client – added 4 hours
• R=reference – added 4 hours 



Applying the Rules to set the budget



Quarterly Variance Analysis 



Current Process
• Apply complexity rules to implementation clients 
– 9 to 12 months lead time

• Add hours for Problem, New ,Reference …
• Set the travel “hub”
• Analyze AE’s ability to absorb the new client

• Use Common sense – it’s just a tool
• Make assignment and monitor quarterly
• Adjust and rebalance – as seldom as possible



What should do?
My recommendations

• Analyze non‐transaction areas of your 
business

• Identify the drivers for client satisfaction
• Build a quantitative model
• Apply the model and measure the outcome 



Questions?


