
A Performance Audit of
Long-Term Care Facility Oversight

Chapter  I
Introduction

Utah's long-term care system is undergoing changes that may boost the quality of life
experienced by elderly residents.  This report focuses on the state's role in improving the quality
of care received by residents in two types of long-term care (LTC) facilities:  nursing homes and
residential care facilities.
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LTC Facilities Provide Valuable Services
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Quality of Care Is a Major Concern
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in many other government certified nursing homes, individuals who are admitted
receive very inadequate--sometimes shockingly deficient--care that is likely to
hasten the deterioration of their physical, mental, and emotional health.
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to improve the quality of care for Medicaid-eligible nursing home residents, and
either to bring substandard facilities into compliance with Medicaid quality of
care requirements or to exclude them from the program.
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Government or Market Mechanisms
May Help Improve Quality of Care
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Regulatory System Includes
Federal and State Programs
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LTC Ombudsman Program Has
Advocacy Responsibility
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Market System
Has Not Been Effective
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Audit Scope and Objectives
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OBRA '87 Reforms Should Improve Quality of Care
If Its Provisions Are Implemented
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BFR Enforcement Actions
Should Emphasize Deterrence
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States are expected to eliminate substandard providers from the program and to
deter repeat violation, not to allow substandard providers to remain in the
program through a policy or practice of consultation.
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Lack of Compliance
Has Long Been a Concern
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My personal experience is that for at least the past ten years unsophisticated and
marginally competent management of nursing care facilities have relied upon
periodic surveys by either the Medicaid certification authority, or the licensure
authority, to point out gross violations of the rules and demand attention to
problems that should have been, and were, obvious to the true professional
nursing home operator.
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Quality of Care Incentive May
Reward Facilities for Avoiding Citations
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Alternative Sanctions Rule May
Punish Facilities With Serious Citations
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Publicizing Monitoring Results May
Encourage Better Compliance with Standards
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BFR Should Strive To Make
Monitoring Program Less Predictable
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The purpose of the unannounced "annual" standard survey is not to determine
whether every nursing facility is in compliance with every requirement of
participation.  Instead, its purpose is to detect facilities where residents are not
receiving quality care.  This will allow limited survey and enforcement resources
to be targeted on substandard quality facilities.
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Despite OBRA '87 Intent
BFR Routine Surveys Remain Predictable
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The standard survey, while "annual," would not have to be conducted every 12
months in every facility.  Indeed, such a rigid schedule would conflict with the
requirement that the survey be conducted without any prior notice to the
facility....The Committee would expect survey cycles to vary so that facilities
would not able to predict the arrival of a survey team.
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BFR Complaint Team Could Regularly
Monitor Substandard Facilities
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A State may maintain and utilize a specialized team (including an attorney, an
auditor, and appropriate health care professionals) for the purpose of identifying,
surveying, gathering and preserving evidence, and carrying out appropriate
enforcement actions against substandard nursing facilities.
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Nurse Aide Registry
Should Be More Comprehensive
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Should Focus on Deterrence
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A More Aggressive Use of Sanctions

% �����������#�	�����������������������	���������������
��������
�������
�
�
�������
���	�
�������
	������
��������������������)���	�����
��������������
�	�
����	�������
	��������
������������������5��������������
	���
	�����������������������% ���������
���
=����	�#
��
�
������
�
�
����	���
�����������#�
��	��	�
�
�������)�������
����
�����
����55�����
�����
�
���
	��
�
�	�	
������
���������
���
��������	��������
�	�
�����
�����
�����
����	�����
�
�
��
�	�����
��
���	�
�
��������������������	����	�
�	�
����
�
���

���	���!���������������������
��&����*�����A3
��
���������������
�	�
����	����������	�
�����
	�����
���
���	���������
	�������	�����
	���
	�������������
�
��(��
�
	���
��	���	�
�	�
�
������������% �������������������
	���
	������
����������
�
�
����
������
	�������
��>�����
���

������5� 
��
�������������	����
������
������55� �
�����	��
����
���������
	���

��	����������������	�������
���	�����
������

	�
������555� �����
	���
	���	��������5�	��������55�

)���	����������555��
	���
	��������	�����>�����	������
	����������
������	��	��������������5�	�
������55��
	���
	�������������
��

�� �
���������	���
	��
�� 
�	�
�
�
	��	���������
��
	���
�� ����
�
���
���
���
	��	��������
	���
	���
�� 
���������	���������	�
�	���
�������
�
�������
�� ������
��������	���	���������	�
�	���

�
��������������
�	�
������������������
�
�����
����	��	��������������5��
	���
	����

�	
�
���
�����
	������
����������	�������	�������>��
���
�������
����� 	��������	����
�
	������
�����

��
�	�
�����	�������
�������������
	����������

�	
�
�������	��������
������	��	�������������
55��
	���
	����������
������������	�������
��������

�	
�
���������
	������	��
���
���

�� ��������
���	�������
	���
	��
�� �������	����3�
�
������������
��������	��	�������
	���
	���



26

�� 
���
	������
�
����
	���
	�������
�� 	���������������
������������

��
	��������% ������������������������	�
�
�
���������
	�����������	���	��������������

�	�������"�
����������#���		��	���������������������
	������������������
	���

��������
��
����
�	�����
�	�����������
���������#���	���������������������	�
�	��������
�
����
�����������
�����	��������������������
	�������	�����
�
	����
���
����	�
�	��������
��������$��������	����
�	��������������
	���

��������� ���������
�
�
����	��
�����	��
������
�������������������
���������
	���������	��	���	��
�
	�������������	�����	�
�
���������
	������	�����
�
��

�
�	���������
����������
�����$����
	�������	��������������������������
��������
���	���
����
����������������������
�������������������	������������������
����
�
	��������	������	���	��
���
��������������	����������������
	��
�	�����
��
�
���
��
	����
���������
�������

-�������
�����������	���������-�
�#����.������������������)������������5��������	��
�	���
����	��������������	��������	��������
�	���������� ���������
�
�
����	��
�����������
����
��6�����	���$����
	����	��
������
�����������

���
������
�����������
��������
�	��������������������	���������
��
	����	�������	��
����������
�����	�
����
������������
�
	���
	������������
	�����������	�
��
����(���������������������������	����	�
�	�
��������
��
�������	���

�	
�
���������
	���	�����
�
�
����
����
��
�
��������
	���
	����������	��
����
������������������
��
���
	��
���������
	����	���
	���
�������
����	���������

����6�����	���$����
	����	��
�����
�����������
����
�#
����
��
�
���
	���
	����	��
��
�
�
�����
	�����5������
������������#�	�������
��
�
���
�#�����������������% ����������	���������
�
>�����������	�������	���������������� ���������
�
�
����	��
�������)��	����
��
�
��
	�
����	
��
������
	����
������	�������������	�
�
�
�������
	�������>���
�
�������
������
�
	������
�����
�
�#
���������
	���
	����
��������
	�����	�������������������������
	�
�����	�����	����	�
������
�����������
	���
	�����������	���������	��
�������	�����	���	����	����	������
������	������	���
	��	�����
��������	����	�������5�����������	������	����
����
���
�������
���
�����
	����������������

�
����	���������
	����
	���
	�������������	��������������������
����	��
���
	����
	���
	���

�����	����
	��	������6�����	���$����
	����	��
������
���
�������	��	��������
��
% ��(����
�
����	����	�����
����������������:����	������
�����������������	������
�������������
���
�
��(���
��	���	���
	���
	����	�
����
���
��������	����
�����
	���
	�����	����#���	�
��
�	��
��	������
�
�
�����A����
�����
�
	������
���
�������������	
��������������������
�
�	�������
�
��������������	�
�
���������������������	����	������
����������� ���������
�
�
����	��
����
�����	��������������
�������
����	���

�������'����-���	������"��+��������% ������������	�����������	�
���������������
5��
���
	���������	�������������������	�
��
���
�����
���
	�������
����
����
	���
	����
 	�������������������������	�����#������	�
�������
�
�
��(��	�
�
������
��	�
����3��
����
���
��
���
�
����
������5��	������	�������
����

�	
�
���������
	�����������������	�����������
�	��	�
���������
�
��(�����������
	���
	����
���
���
�
	���
	���
	���������������
����
�
���
���
�
�
��(��
	���
	�����)��
���
��������
�����
����@�������������������������
�����	�
�
	�����
�	��
�	�
�
����	�������
��	����
	����	������
�
���"���
���



27

)��
�
�	����������������������
��
�
����
���������
�
	������
����	��
�
������
������	��
	�>���
������	��������
�	�������)���	������	��������������������"�
���% ����	��	��
�������
����
���	�����
	���
	������
���
	������
�
����
	���
	����	����
����
	��������	�����������
	���
 	�������% ������������	��
=�������������	��	�����������������	�������
������
	���	����
���
�
	���
	���	���
�
����"���
���������������������	����	������#�	������6�����	���$����
	��
�	��
�����
���	�������
���������
��
�
���
	���
	���	���	��
���
	��	���
	���
	����������
	��
��	�����	���������������	�����������
	����5��	������	�
�
�����������
	�
�
��������	
���������
�	��
������% ����������
���������	����������	������3
��
���������	���������
�����

������!�#�����������������)������������
���������&��
��������	�������������������
���
��	���������
�
���	������ ���������
�
�
����	��
������	�������������
����

�����	���������������
�����	��
��������������	��������
����
����	�����
����	���������
	�
������������>��
�
����	��
��
����������

������� ������!�
��������	��
�
���������	���������
�������������	���	�����
�	��
������
��
������������
��
��
��	��
�������
���	�������
��������
�	����������5�����
�
	��
�
���������	��
���������
��������������
��
������	����������	���
�	��������
�
�
�������
	��
���
�����
	�����
	��������)��	�����?������(��	��
���
���	�����������������	�>���
�
���	���	��
����
���������	��������	�
�	�
������)���	����������
������)��	�����?��������������
����% ��
���������
������
��
��������	��
�������	���
�	��������
����	����������	������
	�����	��
�	��
������������������������������
��
��������������
����	�
���
	�
����	��������	���
�
	�����
���������
����������

�����	�����$������������	��	������������������	��
����(�����#�	���3
���
��

������
�	�������"�
���������	���������������
�
	���	����	����������
���������"������	���
���
	���
���
����������
�
������
����������
�#���������	����% ��������������
�	
	�����������
���
�
�����
�������>�����������

�����
�������	�������	��
�������$��������������	���
�������
�������
�	������������
���
����	�
����������������
���
��

:��������
����	�������
��������

�����	���
���	�
��
��������� ���������
�
�
����	��
�����
�
����������	�
��������������������
����"�����������������
�������	��
�������������
��������
��
��
��������
����	�����
�
�
�����	�����
��������
����	�����������������
�	����
	���������	��
��
��������
����	���	����������$�������������	���
���
��
������	����������������

��������
���
���������������������	����
�������	��
�����������
��������"������������	���
��������

���
	��
�������������	��������	�������	��������
���������������	��	��
��������

������$
��������
���
�����	��
�����	��������
��
����#����������3
���
����	������������	��
������	�����
��
�
�����������

'�
������
�
�����
�������>�������	�������

������������	����
���
����	���	�������������

�
�	�	
����	��������	��������
�	�������C����
�����������������
��������
�������
�	���
�����
�����	��
��������������
������
���	����������
���	��
�����
�������
����	��������
:���������(���
���
���������������
���
�	�����
�����
�������
�
���������	����	��	�����
���������������
�
�
������#�
��	��	�
�
�������)�	�����������(���	������
����
���
����������
���������	������	
������
���	�������#�������	�#��
��	�&�	�
�
�������
�
�
���
��	
����
	����$�
��
��	�����������(���
���
������������

�����	������	����	����������
�����
������
�����
���
�
��

	��
�����������������������
�����$
�����	����	��
���������������
��������
�����������
���
�
�
���	��
�	����
	������
����������
��
������	�
����������
������
	�
�
	��	��



28

�����
	�
������
��
������� 	�����������
������������
�������������	������
���������	�������
�����������
������	����������
	����	��������
	���
	��������	���
������	��	��
��
���
		��"���
���	�
�����

�

Performance Monitoring Should
Focus Efforts On Problem Facilities
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Routine Surveys Should
Focus on Problem Facilities
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Also Needs Some Changes

% ������������	��
=����������
���	�
��
���
�����
���
	��������������	��������	����
�
�	�����
$�����������������	��	����	�
��������	����
������������������������������5�����
�
	��������
�����
�	�
��������	��������	����
	������
��	�
���������
����	���	�
���
���������
��	��������:��
���
���	�������	�
��
������
���% ����	�����
�����
�����������
�
�
�����	������������	��+,,+
���
��6�����+,,-��B-��	�
��
����
��+.��	��������	����������	����������������
�	
������
 	���������������% ����������	�����#��	�
��
���������
����������	�	����������
����	���#������
���������
�	
�����
�����
����������������
���
��&��������
����
����
	�����5�����
�
	����������
% �����	�������	��
����
���
����
���	����������
��
����	�
��
�������
�������
�
�
����
��	��
�
�
���������
	���
	��

$����������������������	����������������
	����	�
��
��������
�	
�����
�����
������������
�
����������������������������	�
��
���
������������	���	�������������% ��������	�����	�
#�	�
�����������
��
��
�����
��������)����������������������������	����
�������������	
�	�
��
������
���% ������������	�
=������
	����
������
��&���������
��������
�����
�������
%�������������	��	�
��
����
��	���������
�
�������
����	�������������������������	�%����
 	�����������	�����	���	���������
��	����
	����	�����������	��	�
��
�������%�����5���
�
�
�����
����
	�������
��	��������	��	�
��
����������% ����������������������
	���	����
	���������
�	�������)

���������
����
�����
���������
������	���������
�	�����
�����
����
�����������
	����
����������������

�������������	���	�
��
���������
������
������
������
	���
	�����	��% ����	�����	��������

�	�����
����	������	�����������
������
�����������������
���	����
�
��������
�������#��

��

���	����
	�����
	����������
������������
������
���������
�	�����������
�������������������
���������	��������	�
��
�������% �������
��
�������������
������
���������	���
�����
�
	��������
 	�����������5���
�����	��6��
�
�����������
���
=���������
	���
������������
���
�����
�����
���
����(���	�����������������
	���
�
����	���
��	������
����	&��	�
����������	�
	������������
A������	�������
������
������
	���
	��������	�����������
����
������������	������
����(���������
�����������
����������	��&��������������
�����	����������>�����	������
	����	�����
	������
��
�����
	���
	�������������	����������������	�
��
�������������������
	���
	���
��
��% ��(�
���
	��
�
�
����	�
�����
�����
����5�����
����5@�������	���������������	���������
�	����
�	����
������	����	����#
��������������������	��������
�������
������
�����
	��
�
�
�
���������	
�
���

����������	����
������
���	�#�	���



30

)�	������	�
��
��������
����	������
�����������������	�����	������������
�����	�
��
���
���
�������
�
�
����
��	����
�
���������
	���
	�����$
�
�����	�����
����
������%��������
����
�
���
����55��% ����	���
������������
������	�
��
�����������	����
���	����	���
������������



31

�
	���
	�����5��
��
��	��
�������	����
������	�
��
����
��	����
�
�����������
	���
	���
��������	����������
������	��
���������
	���
	���	�����
�
����	�
��
����
��������% �����	�
����#
��������
�
��(���
��	���	���
	���
	���

% ����������"���������������
������	�
��
�����
��	����
�
���������
	���
	�����������

�	�����
�����
���������������
������	���
�����
���	������
������5�����
���	�������
������
���
�
��
������
����
	�������������
��	�����������������
	���
	����
��������3
����������������������
�	����������)���	����
�����
���	����	�����
��������
�
����	�����
����
	����������������������������
������	���	����	�
�����
�
	�����	�����
������
	�������	����"�
������5��	���	

�
	���
�����
���
	�

���	�������������������������
�
��������������

�	
�
�������	����������
�	�����������% ��
��	�����	��
���
������
	��������
��������������
��������	�
��
������
�����������
�
�����5��	��

��������% ������	�������������	������
�
������
�
�����	�����
�
����
�������
��������������
��
��
���	�
��
����������	�����	�����������������
	��������)���	��������% ������������������	������
����������
	�������
����������������
	�����
�����������
�
��(���
������������	��	����
�#�
��
����
�
�	����
����	�
��
�������
�������
�
�
���
�������������	���
	������������
����������������
�����
��������
�
�
�����	�����	����������
���
������������������
��������������	��������
	���
	���

% ������	�
�����
�������	�
��
�����	�����
���
�	�
�������
�����	��������
���������������
�	����% �������
����+,�������	�
��
����
��+,,+���5�����
���
	���������
����������
�
�
�����	���
�	����	�������������������
���	��
�����������
������
�����"�
����
����������5�����
��
����	��
	�����������
�������
�����
���
	����
	�����
���% ���������������	�����������������
�����
���	��
����	����
	�������	������	��������
�������������
�����
����������
������������% ����	�
��
��
�		��
���	���	��
����
�
�������������������	��
	����
���������
	���
	������	���������	�
��
��

�����
���
	���	����
��	�����	�
��
���
�����
���
	���	�������

�	
�
����
������

Recommendations:

+� ������	�����������% ������
���
�������������	������
����������
������
������
�	�
�������
�
�
����	�
�
������
��	�
���

-� ������	��������������� ���������
�
�
����	��
����������
���	���
����	���	���
������������
���
���	�
������	��������
�	��������

�� ��#
�����������
�
�
�������	����	
�������
	��������������	�
���
��	
�	�
�
�����������������
	���
	��������
��	������

�� �	��
��
���
������	����	���
����	��������������	��������	��������
�	����
���	����������	��������
	����	�����
	����
	���
	�������

�� 
����
��
���������
���
�������
���������
	����	����������
	����
	���
	���

B� ������	�����������% ������������������"����������
�����
���	��	�>���
��

��	����
	����	������
�
�
��(��	�
�
������
��	�
����
�����
������
�
�����������	�
���
�
�
����
���
		���	�
�
������
��	�
���



32

/� ������	�����������% ������
���
����	�
��
��������
���
�	��������
�����
�	��	�
���������

�� ����#
�������������	�
��
�����	���#����������������
�����
���������
��
����

�������	�
��
���
��	�������
	����
������
��&��������
����
����
	��

�� ��������
��
����	�
��
�������
�������
�
�
����
��	���������
	���
	�������
�� ������
����	�
��
�����	�	���������
�	�����������
��������������
	���
	��

������������



33

�����	����$

��	�
���%�	������	�&�'��������������

�������
����	����������(�(����(��

��������	���������
�	��������������������
���
������	������	��������
��
�������	����
�������	�
�����
	���	�����
�	�������5������
���������
�	����������	�������		������	��
��
������
	��	���	�
��
���
�����
���
	����	������3����
	��	��	�����
�
	���������
	��
�
�
�
�������
���������
�	�������	�����	�����	���������
	��	���������
�������
�����
�����
�����8������	�8
�	���#��������������	��������
�����������
��
������
�����
	��
�
�
�
�������������
��
������������

��������
�����
�
�
������	�������������
�
�������
�������	���������
�	�������	�����	��
���
�����
����	�
�	��������
��������	�
��
�������
����	�������	����
����	�
�	���
�����
������

�	�����������	
�
�������	�������������
���

5�����
�
	���	������
���
����	���������	���������
�	������������	����	����
=����	��
������
�����������������	�����������	����
�	�
����������
	�
�����
�������	���	����	����������
5������
������	����	���������������	����������"����������
�����	������
�����������	����
���
��	��������������)������������	����������	�
����������������"����
	������������"����
���	����������	���������
���
������5������������������������	����������������	�
�	�
���������

	�
����
����
	��������#��������	�����������	�
����
���
�	�������"�
��������������!
�
�
	��	�
)�
�������)�����$���
�������	��
=��������
�	������������3
������
�������	���������
�	�����
����
�����
����	���#��
�
�	������������������������	����������������������������	����	���
�����	�������	���������
����
����
�����
����

�������	������	���	������	���������
��������
����������	�������	������
��	�����������
�������	����	���	��%���	��% �����)��	��
����	�/����)���������	���������
�	�����
�
���������	������
��
	���	��8
�	�	�
�������	���
�������������
����������"�����	�����������
����
��������"���
���	���
����3
��
��������������������
������	���	��&�������������
�
�
���8�����������
	���������
�	�����
��������
�����
���������	�������������:�����)���
�����)����	����������
���
��������	�����<2�������	����������	�����������	���������
���	��������������������
�
�
=�����������
���	���������������	����������
�
���	�
�������
����
��
������#�������
�
�������	���
�	��������������
����	�������������������'��
#���������	���
�	��������
��
���	���������������
�����
�
����"���
������������������	���������
�	�������	�������	����
�	���������������
���
�	�	����������������	�����
�
�	����"���
���	���
����	�������������
�����

���������



34

����	���������
�	�����
�������������������	�������	����������/����)����������
�������
	��
���	������������	����������
��
������!
�
�
	��	��)�
�������)�����$���
�������
��

�	�
�������
�
�����
�����

	����	������
�	�������������
�����
�����	���������������������
��������	�
���	�������
����	����	���������
�	�������	����
�
�	������������
�����������������
	��������(�����
	��
�
�
���
���	�������
���
	�
�
�������
�	���������	������
�	�����������	
�		
�����������		��
������
����	��������������
�
��������	��������	����
=��
	���
���3���
�
��

���
	������������
	��
�
�
�
�����5��'���������	��������(��
	������������	�
�����������
�����������	���
��������
����
�������	�����������(��+-�)����)����
���	��)�
���4)))�7����
����
55���	��������������	���������
�
�
������������
��������	����	����������
���
�������
��

�
	������������	����	���������
�	�����
�����
�	��
����	����)))(�����
	��
�
�
�
��;�����
)))�����
��������������������������
����	�
�	�
��������
����	������
����4�������������
	����
	��
������	��������7��	���������
�����
���	������������



35

�

Ombudsman Program Should Focus on Advocacy
And Avoid a Regulatory Orientation
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Broader Focus Can Make
Ombudsman Program More Proactive
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Complaint Investigations Should Not
Dominate Ombudsman Program Resources
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Greater Use of Volunteers
Could Provide Needed Manpower
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State Ombudsman Should Improve
Policy Direction and Program Oversight
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Effective Advocacy Requires Qualified
Ombudsmen And Adequate Record Keeping
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Better Training and Program Oversight Are Needed
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Ombudsman Program Policies
Need To Be Developed and Followed
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Good Consumer Information
Has Not Been Available
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Usefulness of More Accessible
Information Remains Uncertain

)���	�����	������������������������	��	�&�	��
����
������	��������������������	���	��

��	����
	������
���"����
	���������������
�
	�����	�����	�
�
�	���
���
����������	��������	��
���������	�������>���
�
���
������
��	����
	�����
�����	��������	������������������	���
��
	����
�	�������������������
������	������������������	��������
�	�
�������		�����
���	���	������
>������������5���	���
�����������	���������	
���
���
�
����������
�
����	���
	���������
���
���
�
�����:���	������������	����������	�������
�������	
�����	������
�
�
�����������
���
�����
��	����
	����	��������
�
�������������	�����������
���
��
��	����
	���������
�
�
�	��
���
�
���"���
������������
����
	���
	���	���
�
��������������

A����
���	�����������������	
���	�����
�
�
�����������	�����������
������������	���	������
��	����	�������(���
�
����	�
�	
�����
����
�����������	����
��
�������	���3��
�����	�������
�����	������
=��������
��
������
��������	��
�
	���	������������
���	�������
����
�
����������
�	�����
������
	���	����������������"�
������%��
��������
�
����	���������	���
��������
	��
������
	
���	�����������
�
����	��
�
	����������>�����	���

���������������	�����������	���������
����
���
��
�����
3����������	�
��
�	���	�����
��������	���������
����������������	���
�	����������	��������������	����������	�����	�������	�����������	��������������	���	�
�
����
�
����
�
���������������	���
��������	������(�����
	��
�
�
����	��
�����
���
������
������
�
����������
�
����������
�����	��
�	�
�
�����������
�����������"�
������
��������������	��

	
���	������������>	�������������	����	�
�	�
���
���
��
��	����
	����	���������������������
�����	����������	������	�������
��+,,2���)

�����������������	��
�
������������������������	�����

��	����
	���
���	��>���
��������	���	��
�	�
�
���
��

�����������	�����������������	��������
�	�
����������"��������
���	���	������
>�����������
���
�
=
����������	����
��
�����	�����3����
��������	�����
�
�
����	�
�
�	��
"���
�����:���	�������
�����		��
���
��
��	����
	����	������
�
�
����	�
�
������
����
�
���
"���
������������������	����������
������
������
�����
��
���
��
������	�#�	�������
�
����
�����
������� 	�����������
�	�
����	���	�������#�	���������	���������
	���
	�������������
�����������������������������������
���
��������������	����������	����
��
��������
�	�
����
��������
�����
����	�����
�
�
����	������
���	�
�
������
����������������������
�
�	�
���"���
��

�������	������������������
���������������������������
���
�
������������	�����������
�
�
��(
�
���	���������:���	�����������
	������
�������	�% ���
��
���
���
���	�����
������
�
����	�
	��������
��	���
	���
	���	���
��������������	��
��������	�������� 	�������% �����������
	��
�������
�������
	�������	������������

�

Efforts Are Being Made To Provide
More Accessible Public Information
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BFR Is Developing a
Public Information Program
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BHFL Intends To Improve
Its Public Information
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Ombudsman Program Should Be An
Important Information Resource
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