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A p p l y i n g  
L e s s o n s  L e a r n e d  

f r o m  L T C  /  A L F  
L i t i g a t i o n  

t o  R e d u c e  R i s k

A p p l y i n g  
L e s s o n s  L e a r n e d  

f r o m  L T C  /  A L F  
L i t i g a t i o n  

t o  R e d u c e  R i s k

B i g  V e r d i c t  
A g a i n s t  

N H / A L F ?

R i s k  
E x p o s u r e s  

( S o m e  U n i q u e  
t o  A L F s )

L T C  /  A L F  L i t i g a t i o n  
L a n d s c a p e

L T C  /  A L F  L i t i g a t i o n  
L a n d s c a p e

2

L T C / A L F  
C o n s u m e r  

M i s c o n c e p t i o
n s ?

L T C / A L F  
U n r e a s o n a b l e  
E x p e c t a t i o n s ?

U n r e s o l v e d  
C o m p l a i n t s

?

B a d  
O u t c o m e
i . e .  F a l l

D e c i s i o n  t o  
S u e

U n i q u e  A L F  
I n f r a s t r u c t u

r e

P l a i n t i f f ’ s  M o d e l  
&  E v i d e n c e

• “ P r o f i t s  o v e r  
P e o p l e ”

• B a d  S u r v e y s
• I n s u f f i c i e n t  

S t a f f
• F o r m e r  

E m p l o y e e  
T e s t i m o n y

• A b s e n c e  o f  
D o c u m e n t a t i o
n

L T C  L i t i g a t i o n  
C l i m a t e

L T C  L i t i g a t i o n  
C l i m a t e

N e g a t i v e  P u b l i c  
P e r c e p t i o n  o f  N u r s i n g  
H o m e s  a n d  S o c i e t y ʼ s  F e a r  
o f  A g i n g

P e r c e p t i o n  o f  E l d e r l y  a s  
“ F r a i l , ” “ D e p e n d e n t ”
F a c t o r s  i n  D e c i s i o n  t o  S u e

B a d  O u t c o m e  ( i . e . ,  f a l l )
+  G u i l t ?

+  P e r s o n a l i t y  C o n f l i c t ?
+  U n r e a s o n a b l e  
E x p e c t a t i o n s ?
+  U n r e s o l v e d  
C o m p l a i n t s ?

C a s e s  E m o t i o n a l  ( j u r o r  

N e g a t i v e  P u b l i c  
P e r c e p t i o n  o f  N u r s i n g  
H o m e s  a n d  S o c i e t y ʼ s  F e a r  
o f  A g i n g

P e r c e p t i o n  o f  E l d e r l y  a s  
“ F r a i l , ” “ D e p e n d e n t ”
F a c t o r s  i n  D e c i s i o n  t o  S u e

B a d  O u t c o m e  ( i . e . ,  f a l l )
+  G u i l t ?

+  P e r s o n a l i t y  C o n f l i c t ?
+  U n r e a s o n a b l e  
E x p e c t a t i o n s ?
+  U n r e s o l v e d  
C o m p l a i n t s ?

C a s e s  E m o t i o n a l  ( j u r o r  
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L a w y e r ’ s  M o d e  o f  
A t t a c k :

E v o k e  A n g e r  &  
S y m p a t h y

L a w y e r ’ s  M o d e  o f  
A t t a c k :

E v o k e  A n g e r  &  
S y m p a t h y

P u t  F a c i l i t y  o n  
T r i a l ,  N o t  C a r e  
P r o v i d e d  t o  
R e s i d e n t

S u f f i c i e n c y  o f  
S t a f f i n g

T u r n o v e r  a n d  
F o r m e r  E m p l o y e e s

S u r v e y  H i s t o r y

R e s i d e n t  a n d  S t a f f  

P u t  F a c i l i t y  o n  
T r i a l ,  N o t  C a r e  
P r o v i d e d  t o  
R e s i d e n t

S u f f i c i e n c y  o f  
S t a f f i n g

T u r n o v e r  a n d  
F o r m e r  E m p l o y e e s

S u r v e y  H i s t o r y

R e s i d e n t  a n d  S t a f f  

H o w  A t t o r n e y s  
P r o v e  N e g l e c t  a n d  

A b u s e

H o w  A t t o r n e y s  
P r o v e  N e g l e c t  a n d  

A b u s e
A r g u m e n t s  b a s e d  o n  
h i n d s i g h t :   W h a t e v e r  
c a r e  w a s  p r o v i d e d  
w a s  n o t  e n o u g h

E v i d e n c e  o f  i n d u s t r y  
w i d e  i s s u e s  i n  f a c i l i t y  
c a u s e d  b a d  o u t c o m e
C a r e  n o t  c h a r t e d  =  
c a r e  n o t  g i v e n

W h a t  i s  c h a r t e d  
c a n n o t  b e  t r u s t e d

M i s s i n g r e c o r d s =

A r g u m e n t s  b a s e d  o n  
h i n d s i g h t :   W h a t e v e r  
c a r e  w a s  p r o v i d e d  
w a s  n o t  e n o u g h

E v i d e n c e  o f  i n d u s t r y  
w i d e  i s s u e s  i n  f a c i l i t y  
c a u s e d  b a d  o u t c o m e
C a r e  n o t  c h a r t e d  =  
c a r e  n o t  g i v e n

W h a t  i s  c h a r t e d  
c a n n o t  b e  t r u s t e d

M i s s i n g r e c o r d s =

T h e  L T C  F a l l  C a s e :   
P l a i n t i f f ’ s  T h e m e s

T h e  L T C  F a l l  C a s e :   
P l a i n t i f f ’ s  T h e m e s

F a l l s  o c c u r  w h e n  
r e s i d e n t  i s  n o t  p r o p e r l y  
s u p e r v i s e d

F a l l s  a r e  t h e  r e s u l t  o f  a  
“ c o n s c i o u s  c o r p o r a t e  
d e c i s i o n  t o  
u n d e r c a p i t a l i z e  t h e  
f a c i l i t y

F a c i l i t y ʼ s  f a l l  p r o t o c o l s  
a n d  S e c t i o n  
4 8 3 ( 2 5 ) ( h ) ( 2 ) / F 3 2 4  
e s t a b l i s h  t h e  s t a n d a r d  
o f c a r e ; v i o l a t e e i t h e r ,

F a l l s  o c c u r  w h e n  
r e s i d e n t  i s  n o t  p r o p e r l y  
s u p e r v i s e d

F a l l s  a r e  t h e  r e s u l t  o f  a  
“ c o n s c i o u s  c o r p o r a t e  
d e c i s i o n  t o  
u n d e r c a p i t a l i z e  t h e  
f a c i l i t y

F a c i l i t y ʼ s  f a l l  p r o t o c o l s  
a n d  S e c t i o n  
4 8 3 ( 2 5 ) ( h ) ( 2 ) / F 3 2 4  
e s t a b l i s h  t h e  s t a n d a r d  
o f c a r e ; v i o l a t e e i t h e r ,
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T h e  A L F  F a l l  C a s e :  
P l a i n t i f f ’ s  T h e m e s

T h e  A L F  F a l l  C a s e :  
P l a i n t i f f ’ s  T h e m e s

N e g l i g e n t  A d m i s s i o n

N e g l i g e n t  R e t e n t i o n

F a l l s  O c c u r  W h e n  
R e s i d e n t  N o t  P r o p e r l y  
S u p e r v i s e d

I n s u f f i c i e n t  S t a f f
F a i l u r e  t o  P r o t e c t  
R e s i d e n t  f r o m  H a r m

P o l i c y  a n d  
P r o c e d u r e s  E s t a b l i s h  
t h e  
S t a n d a r d  o f  C a r e

S “ C t

N e g l i g e n t  A d m i s s i o n

N e g l i g e n t  R e t e n t i o n

F a l l s  O c c u r  W h e n  
R e s i d e n t  N o t  P r o p e r l y  
S u p e r v i s e d

I n s u f f i c i e n t  S t a f f
F a i l u r e  t o  P r o t e c t  
R e s i d e n t  f r o m  H a r m

P o l i c y  a n d  
P r o c e d u r e s  E s t a b l i s h  
t h e  
S t a n d a r d  o f  C a r e

S “ C t

M i s c o n c e p t i o n s  a n d  
U n r e a s o n a b l e  
E x p e c t a t i o n s  

( L T C / A L F )

M i s c o n c e p t i o n s  a n d  
U n r e a s o n a b l e  
E x p e c t a t i o n s  

( L T C / A L F )
L T C / A L F  e n v i r o n m e n t  
w i l l  b e  t h e  s o l u t i o n  t o  
t h e  p r o b l e m  o r  
“ c u r a t i v e ”
S t a f f i n g  L e v e l s :  
E x p e c t a t i o n  o f  1 : 1  
c a r e ?
S p e c i a l  c a r e  u n i t s  
r e a l l y  m e a n  s p e c i a l  
c a r e ?
“ O n c e  a d m i t t e d ,  w e  
d o n ’ t  n e e d  t o  
p a r t i c i p a t e  i n  M o m ’ s  
c a r e ”
F a m i l y / s o c i a l i s s u e s

L T C / A L F  e n v i r o n m e n t  
w i l l  b e  t h e  s o l u t i o n  t o  
t h e  p r o b l e m  o r  
“ c u r a t i v e ”
S t a f f i n g  L e v e l s :  
E x p e c t a t i o n  o f  1 : 1  
c a r e ?
S p e c i a l  c a r e  u n i t s  
r e a l l y  m e a n  s p e c i a l  
c a r e ?
“ O n c e  a d m i t t e d ,  w e  
d o n ’ t  n e e d  t o  
p a r t i c i p a t e  i n  M o m ’ s  
c a r e ”
F a m i l y / s o c i a l i s s u e s

8

U n i q u e  
I n f r a s t r u c t u r e  o f  

A L F

U n i q u e  
I n f r a s t r u c t u r e  o f  

A L F
C a r e  c h o i c e :  
e c o n o m i c  o r  
a l t e r n a t i v e  t o  n u r s i n g  
h o m e ?

C e n s u s - d r i v e n  
a d m i s s i o n  d e c i s i o n s

Q u i c k  p l a c e m e n t  
d e c i s i o n s

F a m i l y ’ s  o n l y  p o i n t  o f  
r e f e r e n c e :  a c u t e  c a r e

C a r e  c h o i c e :  
e c o n o m i c  o r  
a l t e r n a t i v e  t o  n u r s i n g  
h o m e ?

C e n s u s - d r i v e n  
a d m i s s i o n  d e c i s i o n s

Q u i c k  p l a c e m e n t  
d e c i s i o n s

F a m i l y ’ s  o n l y  p o i n t  o f  
r e f e r e n c e :  a c u t e  c a r e

9
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R i s k  E x p o s u r e s  
U n i q u e  t o  A L F s
R i s k  E x p o s u r e s  
U n i q u e  t o  A L F s

A L F s  a r e  c h a r g e d  w i t h  t h e  
d a i l y  a w a r e n e s s  o f  t h e  
g e n e r a l  h e a l t h  o f  t h e i r  
c l i e n t s

A L F s  m a r k e t  “ a u t o n o m y ”
a n d  “ i n d e p e n d e n c e ”

A L F s  a r e  e a s y  t a r g e t s  f o r  
w a n d e r i n g / e l o p e m e n t  
c a s e s  a n d  f a l l  c a s e s

M i n i m u m  d o c u m e n t a t i o n  
r e q u i r e m e n t s
R i s k y  a d m i s s i o n s

P o o r l y - d e f i n e d  “ m o v e  i n -
m o v e o u t ” c r i t e r i a

A L F s  a r e  c h a r g e d  w i t h  t h e  
d a i l y  a w a r e n e s s  o f  t h e  
g e n e r a l  h e a l t h  o f  t h e i r  
c l i e n t s

A L F s  m a r k e t  “ a u t o n o m y ”
a n d  “ i n d e p e n d e n c e ”

A L F s  a r e  e a s y  t a r g e t s  f o r  
w a n d e r i n g / e l o p e m e n t  
c a s e s  a n d  f a l l  c a s e s

M i n i m u m  d o c u m e n t a t i o n  
r e q u i r e m e n t s
R i s k y  a d m i s s i o n s

P o o r l y - d e f i n e d  “ m o v e  i n -
m o v e o u t ” c r i t e r i a

1 0

R e d u c i n g  R i s k  T h r o u g h  
F o r m a l  E x p e c t a t i o n s  

M a n a g e m e n t  P r o g r a m

R e d u c i n g  R i s k  T h r o u g h  
F o r m a l  E x p e c t a t i o n s  

M a n a g e m e n t  P r o g r a m

C o r e  A r e a :  M a r k e t i n g ,  P u b l i c  
I n f o r m a t i o n  a n d  R e p u t a t i o n

A l l  i n f o r m a t i o n  p u t  i n t o  
c o m m u n i t y  i s  a c c u r a t e  
r e g a r d i n g  s e r v i c e s  t h e  f a c i l i t y  
d o e s  a n d  d o e s  n o t  o f f e r

b r o c h u r e s ?
w e b s i t e s ?
s t a t e m e n t s  m a d e  b y  
a d m i s s i o n s  /  m a r k e t i n g  
s t a f f ?

“ N o  g o o d  p r e s s  c a n  b e  s a m e  
a s  b a d  p r e s s ”

C o n s i d e r  i n v o l v e m e n t  i n  
c o m m u n i t y  t h a t  a l l o w s  
f a c i l i t y  t o  u n d e r s t a n d  i t s  
p e r c e p t i o n  i n  t h e  
c o m m u n i t y  a n d  i m p r o v e  
r e p u t a t i o n  a n d  
r e l a t i o n s h i p s
C o n s i d e r  p r o v i d i n g  

C o r e  A r e a :  M a r k e t i n g ,  P u b l i c  
I n f o r m a t i o n  a n d  R e p u t a t i o n

A l l  i n f o r m a t i o n  p u t  i n t o  
c o m m u n i t y  i s  a c c u r a t e  
r e g a r d i n g  s e r v i c e s  t h e  f a c i l i t y  
d o e s  a n d  d o e s  n o t  o f f e r

b r o c h u r e s ?
w e b s i t e s ?
s t a t e m e n t s  m a d e  b y  
a d m i s s i o n s  /  m a r k e t i n g  
s t a f f ?

“ N o  g o o d  p r e s s  c a n  b e  s a m e  
a s  b a d  p r e s s ”

C o n s i d e r  i n v o l v e m e n t  i n  
c o m m u n i t y  t h a t  a l l o w s  
f a c i l i t y  t o  u n d e r s t a n d  i t s  
p e r c e p t i o n  i n  t h e  
c o m m u n i t y  a n d  i m p r o v e  
r e p u t a t i o n  a n d  
r e l a t i o n s h i p s
C o n s i d e r  p r o v i d i n g  

R e d u c i n g  R i s k  T h r o u g h  
F o r m a l  E x p e c t a t i o n s  

M a n a g e m e n t  P r o g r a m

R e d u c i n g  R i s k  T h r o u g h  
F o r m a l  E x p e c t a t i o n s  

M a n a g e m e n t  P r o g r a m

M i s c o n c e p t i o n s  a n d  
u n r e a s o n a b l e  e x p e c t a t i o n s  
t o g e t h e r  w i t h  f e e l i n g s  o f  
g u i l t ,  f e a r ,  d e p r e s s i o n ,  a n g e r  
s e t  t h e  s t a g e  f o r  c o n f l i c t ,  
a n d  w h e n  c o m b i n e d  w i t h  
b a d  o u t c o m e ,  c a n  b e  f a c t o r s  
i n  a  d e c i s i o n  t o  f i l e  l a w s u i t

T o o l s  a n d  T r a i n i n g  f o r  
M a n a g i n g  E x p e c t a t i o n s

R e c o m m e n d e d  a d m i s s i o n  
v i d e o :  S e t t i n g  R e a l i s t i c  
E x p e c t a t i o n s  
( w w w . e x t e n d e d c a r e p r o d u c
t s . c o m )
p r o v i d e  f a m i l y  w i t h  
e d u c a t i o n a l  r e s o u r c e s  o n  
a g i n g / d i s e a s e  p r o c e s s
H a v e  f a m i l y  a c k n o w l e d g e  
i n  w r i t i n g  d i s c u s s i o n s  
r e g a r d i n g  r e a l i s t i c  
e x p e c t a t i o n s

M i s c o n c e p t i o n s  a n d  
u n r e a s o n a b l e  e x p e c t a t i o n s  
t o g e t h e r  w i t h  f e e l i n g s  o f  
g u i l t ,  f e a r ,  d e p r e s s i o n ,  a n g e r  
s e t  t h e  s t a g e  f o r  c o n f l i c t ,  
a n d  w h e n  c o m b i n e d  w i t h  
b a d  o u t c o m e ,  c a n  b e  f a c t o r s  
i n  a  d e c i s i o n  t o  f i l e  l a w s u i t

T o o l s  a n d  T r a i n i n g  f o r  
M a n a g i n g  E x p e c t a t i o n s

R e c o m m e n d e d  a d m i s s i o n  
v i d e o :  S e t t i n g  R e a l i s t i c  
E x p e c t a t i o n s  
( w w w . e x t e n d e d c a r e p r o d u c
t s . c o m )
p r o v i d e  f a m i l y  w i t h  
e d u c a t i o n a l  r e s o u r c e s  o n  
a g i n g / d i s e a s e  p r o c e s s
H a v e  f a m i l y  a c k n o w l e d g e  
i n  w r i t i n g  d i s c u s s i o n s  
r e g a r d i n g  r e a l i s t i c  
e x p e c t a t i o n s
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E x p e c t a t i o n s  
M a n a g e m e n t  P r o g r a m :
E x p e c t a t i o n s  C h e c k l i s t

E x p e c t a t i o n s  
M a n a g e m e n t  P r o g r a m :
E x p e c t a t i o n s  C h e c k l i s t

E x p e c t a t i o n s  
M a n a g e m e n t  i n  A L F :  

N e g o t i a t e  R i s k  a n d  O b t a i n  
C o n s e n t  t o  T r e a t

E x p e c t a t i o n s  
M a n a g e m e n t  i n  A L F :  

N e g o t i a t e  R i s k  a n d  O b t a i n  
C o n s e n t  t o  T r e a t

W r i t t e n  C o n s e n t  t o  
T r e a t  a n d  
A c k n o w l e d g e m e n t  o f  
R i s k  a n d  
U n d e r s t a n d i n g  o f  
L e v e l  o f  C a r e

F a m i l y
U n d e r s t a n d  R i s k s ,  
L e v e l  o f  C a r e  a n d  
E l e c t  A d m i s s i o n  t o  
A L F

D o c t o r  ( P h y s i c i a n  
C e r t i f i c a t i o n )

A w a r e  o f  R e s i d e n t  
H i t d

W r i t t e n  C o n s e n t  t o  
T r e a t  a n d  
A c k n o w l e d g e m e n t  o f  
R i s k  a n d  
U n d e r s t a n d i n g  o f  
L e v e l  o f  C a r e

F a m i l y
U n d e r s t a n d  R i s k s ,  
L e v e l  o f  C a r e  a n d  
E l e c t  A d m i s s i o n  t o  
A L F

D o c t o r  ( P h y s i c i a n  
C e r t i f i c a t i o n )

A w a r e  o f  R e s i d e n t  
H i t d

R i s k s
• C a n n o t  

E l i m i n a t e  
F a l l  R i s k

• F a l l s W i l l  
O c c u r

V a l u e s
• A u t o n o m

y  > R i s k  
F a l l s

L e v e l s  o f  
C a r e

• N o  2 4  
H o u r  
S u p e r v i s i
o n

• N o 1 : 1  
C a r e

• N o D r .  o n  
S t a f f

• E x p l a i n
S t a f f  
P a t t e r n s

E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

1 .  C o m p l a i n t s  o c c u r  
b e c a u s e  o f  a  f a i l u r e  t o  
m e e t  e x p e c t a t i o n s

2 .  P e o p l e  w h o  c o m p l a i n  
a c t u a l l y  w a n t  t o  
i m p r o v e  t h e  
r e l a t i o n s h i p

3 .  T h e  e f f e c t i v e  h a n d l i n g  
o f  a  c o m p l a i n t  m a y  
c r e a t e  a  l o n g - l a s t i n g  
r e l a t i o n s h i p  a n d  l o y a l  
c u s t o m e r

4 .  U n r e s o l v e d  
c o m p l a i n t s  c a u s e  a n g e r

1 .  C o m p l a i n t s  o c c u r  
b e c a u s e  o f  a  f a i l u r e  t o  
m e e t  e x p e c t a t i o n s

2 .  P e o p l e  w h o  c o m p l a i n  
a c t u a l l y  w a n t  t o  
i m p r o v e  t h e  
r e l a t i o n s h i p

3 .  T h e  e f f e c t i v e  h a n d l i n g  
o f  a  c o m p l a i n t  m a y  
c r e a t e  a  l o n g - l a s t i n g  
r e l a t i o n s h i p  a n d  l o y a l  
c u s t o m e r

4 .  U n r e s o l v e d  
c o m p l a i n t s  c a u s e  a n g e r
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E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

W h e n  a  c o m p l a i n t  i s  
n o t  h a n d l e d  
a p p r o p r i a t e l y ,  
r e s i d e n t s  /  f a m i l i e s  g e t  
angrier.  

A n g e r  i s  d i r e c t e d  a t :
P e r s o n  w h o  t o o k  
c o m p l a i n t
T h e  f a c i l i t y
T h e  c o m p a n y  t h a t  
r u n s  t h e  f a c i l i t y
U l t i m a t e l y t h e

W h e n  a  c o m p l a i n t  i s  
n o t  h a n d l e d  
a p p r o p r i a t e l y ,  
r e s i d e n t s  /  f a m i l i e s  g e t  
angrier.  

A n g e r  i s  d i r e c t e d  a t :
P e r s o n  w h o  t o o k  
c o m p l a i n t
T h e  f a c i l i t y
T h e  c o m p a n y  t h a t  
r u n s  t h e  f a c i l i t y
U l t i m a t e l y t h e

E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

W h o  d o  r e s i d e n t s  /  
f a m i l i e s  c o m p l a i n  t o ?  

1 .  1 %- 5 % c o m p l a i n  t o  
a d m i n i s t r a t i o n

2 .  45% complain to caregivers
3 .  5 0 % n e v e r  

c o m p l a i n  
( e v e n  i f  t h e r e  i s  a  
p r o b l e m )

All caregivers on floor must be educated 
on how to take a complaint and how to 
handle the complaint

W h o  d o  r e s i d e n t s  /  
f a m i l i e s  c o m p l a i n  t o ?  

1 .  1 %- 5 % c o m p l a i n  t o  
a d m i n i s t r a t i o n

2 .  45% complain to caregivers
3 .  5 0 % n e v e r  

c o m p l a i n  
( e v e n  i f  t h e r e  i s  a  
p r o b l e m )

All caregivers on floor must be educated 
on how to take a complaint and how to 
handle the complaint

E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  
C o m p l a i n t s :  B a c k g r o u n d

B a r r i e r s  t o  e f f e c t i v e  
c o m p l a i n t  i n t a k e  a n d  
h a n d l i n g  b y  
c a r e g i v e r s :

1 .  L a c k  o f  k n o w l e d g e  
o f  c a r e g i v e r s  o n  
h o w  t o  r e s p o n d  t o  
c o m p l a i n t s

2 .  “ W e  k n o w  w h a t  
w e ’ r e  d o i n g ”
a t t i t u d e

3 .  “ I  d o n ’ t  h a v e  t i m e  
f h i ” i d

B a r r i e r s  t o  e f f e c t i v e  
c o m p l a i n t  i n t a k e  a n d  
h a n d l i n g  b y  
c a r e g i v e r s :

1 .  L a c k  o f  k n o w l e d g e  
o f  c a r e g i v e r s  o n  
h o w  t o  r e s p o n d  t o  
c o m p l a i n t s

2 .  “ W e  k n o w  w h a t  
w e ’ r e  d o i n g ”
a t t i t u d e

3 .  “ I  d o n ’ t  h a v e  t i m e  
f h i ” i d
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g g
E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  

C o m p l a i n t s  &  I n c r e a s i n g  
R e s i d e n t  /  F a m i l y  

S a t i s f a c t i o n :  S L A M

g g
E f f e c t i v e  H a n d l i n g  o f  

C o m p l a i n t s  &  I n c r e a s i n g  
R e s i d e n t  /  F a m i l y  

S a t i s f a c t i o n :  S L A M

S t o p
L i s t e n
A c t
M o n i t
o r

S t o p
L i s t e n
A c t
M o n i t
o r

Note: While SLAM technique can be used for any type of complaint, re-emphasize 
with staff members some types of complaints cannot be resolved by caregiver alone 
(i.e., complaints of abuse, theft, improper care).

S L A MS L A M

S t o p

W h a t  y o u  a r e  
d o i n g  a n d  g i v e  
y o u r  u n d i v i d e d  

a t t e n t i o n .

S L A MS L A M

L i s t e n

T o  t h e  c o m p l a i n t  a t  e y e -
l e v e l  w i t h  t h e  p e r s o n  
m a k i n g  t h e  c o m p l a i n t .  
A s k  i f  y o u  c a n  t a k e  n o t e s .  
R e p e a t  t h e  c o m p l a i n t  y o u  
j u s t  h e a r d .
U s e  “ y e s ” t o  p r o v i d e  
f e e d b a c k  a n d  e s t a b l i s h  
c o m m o n  g r o u n d .
W a t c h  f o r  w o r d s  t h a t  
i d e n t i f y  r e p e a t  c o m p l a i n t s ,  
e . g . ,  “ a l w a y s , ” “ e v e r y  
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S L A MS L A M

A c tA c t

A c t  i m m e d i a t e l y .

F i x  p r o b l e m  i f ,  i n  y o u r  
p o w e r  t o  d o  s o .

I f  y o u  c a n n o t ,  e s t a b l i s h  
w h a t  y o u  w i l l  d o  t o  r e p o r t  
c o m p l a i n t  a n d  f o l l o w - u p  
w i t h  p e r s o n  m a k i n g  
c o m p l a i n t .

S L A MS L A M

M o n i t
o r

M a k e  s u r e  c o m p l a i n t  h a s  
b e e n  r e s o l v e d  a n d  t h e  
p r o b l e m  h a s  n o t  
r e o c c u r r e d .

I f  c o m p l a i n t  c a n n o t  b e  
r e s o l v e d  b y  s t a f f  p e r s o n  
t a k i n g  c o m p l a i n t ,  f o l l o w -
u p  w i t h  p e r s o n  m a k i n g  
t h e  c o m p l a i n t  a n d  m a k e  
s u r e  c o m p l a i n t  r e s o l v e d  
t o  t h e i r  s a t i s f a c t i o n .

R e c o n c i l i n g  C u s t o m e r  
i s  A l w a y s  R i g h t ” a n d

U n r e a s o n a b l e  
E x p e c t a t i o n s

R e c o n c i l i n g  C u s t o m e r  
i s  A l w a y s  R i g h t ” a n d

U n r e a s o n a b l e  
E x p e c t a t i o n s

E s t a b l i s h  
c o m m o n  g r o u n d  
w i t h  r e s i d e n t  /  
f a m i l y  b y  
f o c u s i n g  
t o g e t h e r  o n  t h e  
g o a l  a n d  n o t  t h e  
m e a n s  t o  
a c h i e v e  t h e  g o a l .

E s t a b l i s h  
c o m m o n  g r o u n d  
w i t h  r e s i d e n t  /  
f a m i l y  b y  
f o c u s i n g  
t o g e t h e r  o n  t h e  
g o a l  a n d  n o t  t h e  
m e a n s  t o  
a c h i e v e  t h e  g o a l .
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F a l l  C a s e :
A p p l y i n g  t h e  

S t a n d a r d  o f  C a r e

F a l l  C a s e :
A p p l y i n g  t h e  

S t a n d a r d  o f  C a r eT h e  n u r s i n g  h o m e  d o e s  n o t  
h a v e  a  d u t y  t o  p r e v e n t  a l l f a l l s
T h e  n u r s i n g  h o m e  h a s  a  d u t y  
t o  a c t  r e a s o n a b l y  i n  a s s e s s i n g  
f a l l  r i s k  a n d  u t i l i z i n g  
r e a s o n a b l e  i n t e r v e n t i o n s  t o  
r e d u c e  t h e  r i s k  o f  f a l l s  ( o r  
s i g n i f i c a n t  i n j u r y  s h o u l d  a  f a l l  
o c c u r )
R e s i d e n t ʼ s  d i g n i t y  a n d  q u a l i t y  
o f  l i f e  r e q u i r e  l e a s t - r e s t r i c t i v e  
m e a s u r e s  b e  u t i l i z e d  f i r s t
G e n e r a l l y

A s s e s s  f a l l  r i s k
F o r m u l a t e  c a r e  p l a n
F o l l o w  c a r e  p l a n  
i n t e r v e n t i o n

f f f

T h e  n u r s i n g  h o m e  d o e s  n o t  
h a v e  a  d u t y  t o  p r e v e n t  a l l f a l l s
T h e  n u r s i n g  h o m e  h a s  a  d u t y  
t o  a c t  r e a s o n a b l y  i n  a s s e s s i n g  
f a l l  r i s k  a n d  u t i l i z i n g  
r e a s o n a b l e  i n t e r v e n t i o n s  t o  
r e d u c e  t h e  r i s k  o f  f a l l s  ( o r  
s i g n i f i c a n t  i n j u r y  s h o u l d  a  f a l l  
o c c u r )
R e s i d e n t ʼ s  d i g n i t y  a n d  q u a l i t y  
o f  l i f e  r e q u i r e  l e a s t - r e s t r i c t i v e  
m e a s u r e s  b e  u t i l i z e d  f i r s t
G e n e r a l l y

A s s e s s  f a l l  r i s k
F o r m u l a t e  c a r e  p l a n
F o l l o w  c a r e  p l a n  
i n t e r v e n t i o n

f f f

F a l l s :   M i n i m i z e  R i s kF a l l s :   M i n i m i z e  R i s k

Falls can be managed. Not all falls can be prevented.
B e  h o n e s t  w i t h  y o u r  
f a m i l i e s
N e g o t i a t e  t h e  r i s k  
( d i s c u s s / e x p l a i n )
P l a n  a h e a d  f o r  y o u r  
i n t e r v e n t i o n s
C o n s i d e r  a l l  n e w  
a d m i s s i o n s  a t  r i s k  f o r  f a l l s
P l a n  y o u r  i n t e r v e n t i o n s  
a c c o r d i n g  t o  t y p e  o f  f a l l  
r i s k
C o m p l e t e  t h e  f a l l  r i s k  
a s s e s s m e n t  t o o l  w i t h i n  t h e  
f i r s t  h o u r  o f  a d m i s s i o n  ( i f  
y o u  r e l y  o n  t h e  t o o l )

Falls can be managed. Not all falls can be prevented.
B e  h o n e s t  w i t h  y o u r  
f a m i l i e s
N e g o t i a t e  t h e  r i s k  
( d i s c u s s / e x p l a i n )
P l a n  a h e a d  f o r  y o u r  
i n t e r v e n t i o n s
C o n s i d e r  a l l  n e w  
a d m i s s i o n s  a t  r i s k  f o r  f a l l s
P l a n  y o u r  i n t e r v e n t i o n s  
a c c o r d i n g  t o  t y p e  o f  f a l l  
r i s k
C o m p l e t e  t h e  f a l l  r i s k  
a s s e s s m e n t  t o o l  w i t h i n  t h e  
f i r s t  h o u r  o f  a d m i s s i o n  ( i f  
y o u  r e l y  o n  t h e  t o o l )

F a l l s :   M i n i m i z i n g  
R i s k  ( A L F  S p e c i f i c )

F a l l s :   M i n i m i z i n g  
R i s k  ( A L F  S p e c i f i c )

N o  r e p r e s e n t a t i o n  f a c i l i t y  w i l l  
“ p r e v e n t  f a l l s ”
D e f i n e  a n d  i m p l e m e n t  
s p e c i f i c  “ m o v e  i n - m o v e  o u t ”
c r i t e r i a  ( n o  i n a p p r o p r i a t e  
a d m i s s i o n s )
O b t a i n  c l i e n t ’ s  b a s e l i n e  
a s s e s s m e n t  a n d  e s t a b l i s h  
r e a l i s t i c  s e r v i c e  p l a n
E d u c a t e  f a m i l y  a n d  n e g o t i a t e  
r i s k  d u r i n g  a d m i s s i o n  
p r o c e s s
O b t a i n  c o n s e n t  t o  t r e a t  f r o m  
c l i e n t  a n d  p h y s i c i a n
M o n i t o r i n g  a n d  a w a r e n e s s  o f  
c l i e n t ’ s  g e n e r a l  h e a l t h  
c o n d i t i o n s
D e m o n s t r a t e  c r i t i c a l  t h i n k i n g  
i n d o c u m e n t a t i o n a n d

N o  r e p r e s e n t a t i o n  f a c i l i t y  w i l l  
“ p r e v e n t  f a l l s ”
D e f i n e  a n d  i m p l e m e n t  
s p e c i f i c  “ m o v e  i n - m o v e  o u t ”
c r i t e r i a  ( n o  i n a p p r o p r i a t e  
a d m i s s i o n s )
O b t a i n  c l i e n t ’ s  b a s e l i n e  
a s s e s s m e n t  a n d  e s t a b l i s h  
r e a l i s t i c  s e r v i c e  p l a n
E d u c a t e  f a m i l y  a n d  n e g o t i a t e  
r i s k  d u r i n g  a d m i s s i o n  
p r o c e s s
O b t a i n  c o n s e n t  t o  t r e a t  f r o m  
c l i e n t  a n d  p h y s i c i a n
M o n i t o r i n g  a n d  a w a r e n e s s  o f  
c l i e n t ’ s  g e n e r a l  h e a l t h  
c o n d i t i o n s
D e m o n s t r a t e  c r i t i c a l  t h i n k i n g  
i n d o c u m e n t a t i o n a n d

2 7
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R i s k  M a n a g e m e n t  
H o t  L i s t

R i s k  M a n a g e m e n t  
H o t  L i s t

P r o t e c t i n g  I n t e r n a l  
I n v e s t i g a t i o n s ,  
I n c i d e n t  R e p o r t s  
a n d  Q A

E m p l o y e e  F i l e s  
( c u r r e n t  a n d  f o r m e r )

P o l i c i e s  a n d  
P r o c e d u r e s

M e d i c a l  R e c o r d  
R e q u e s t s

P r o t e c t i n g  I n t e r n a l  
I n v e s t i g a t i o n s ,  
I n c i d e n t  R e p o r t s  
a n d  Q A

E m p l o y e e  F i l e s  
( c u r r e n t  a n d  f o r m e r )

P o l i c i e s  a n d  
P r o c e d u r e s

M e d i c a l  R e c o r d  
R e q u e s t s

T H E  M E D I C A L  
R E C O R D S  R E Q U E S T :  

D E C I S I O N  T R E E

T H E  M E D I C A L  
R E C O R D S  R E Q U E S T :  

D E C I S I O N  T R E E
I s  t h e  r e s i d e n t  a l i v e ?   I f  s o ,  
i s  t h e  a u t h o r i z a t i o n  
e x e c u t e d  b y  t h e  r e s i d e n t ?

I f  a l i v e  a n d  n o t  s i g n e d  b y  
t h e  r e s i d e n t ,  i s  t h e  
a u t h o r i z a t i o n  s i g n e d  b y  a  
l e g a l  r e p r e s e n t a t i v e  o f  t h e  
r e s i d e n t ?   I s  p o w e r  o f  
a t t o r n e y  d o c u m e n t a t i o n  
a t t a c h e d ?

I f  t h e  r e s i d e n t  i s  d e c e a s e d ,  
i s  t h e  a u t h o r i z a t i o n  
e x e c u t e d  b y  t h e  p e r s o n a l  
r e p r e s e n t a t i v e  o r  e x e c u t o r  
o f  t h e  e s t a t e ?   I s  s u p p o r t i n g  
d o c u m e n t a t i o n  a t t a c h e d ?

C a r e f u l l y  c o n s i d e r  b e f o r e  
e x e c u t i n g  a c c o m p a n y i n g  
a f f i d a v i t

I s  t h e  r e s i d e n t  a l i v e ?   I f  s o ,  
i s  t h e  a u t h o r i z a t i o n  
e x e c u t e d  b y  t h e  r e s i d e n t ?

I f  a l i v e  a n d  n o t  s i g n e d  b y  
t h e  r e s i d e n t ,  i s  t h e  
a u t h o r i z a t i o n  s i g n e d  b y  a  
l e g a l  r e p r e s e n t a t i v e  o f  t h e  
r e s i d e n t ?   I s  p o w e r  o f  
a t t o r n e y  d o c u m e n t a t i o n  
a t t a c h e d ?

I f  t h e  r e s i d e n t  i s  d e c e a s e d ,  
i s  t h e  a u t h o r i z a t i o n  
e x e c u t e d  b y  t h e  p e r s o n a l  
r e p r e s e n t a t i v e  o r  e x e c u t o r  
o f  t h e  e s t a t e ?   I s  s u p p o r t i n g  
d o c u m e n t a t i o n  a t t a c h e d ?

C a r e f u l l y  c o n s i d e r  b e f o r e  
e x e c u t i n g  a c c o m p a n y i n g  
a f f i d a v i t


