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This transmits our final audit report on the Landover Center Annex Warehouse inventory controls.  
The Executive Summary begins on page i, and complete findings and recommendations appear on 
pages 5 to 22.   
 
Management’s response to our draft report is briefly summarized in the Executive Summary and 
in more detail after individual recommendations.  The complete response is included as an 
appendix to the report.   
 
Based on the written comments to the draft report, we consider all of the recommendations 
resolved.  Please provide within 30 calendar days, an action plan addressing implementation of the 
recommendations, including implementation dates, in accordance with LCR 211‐6, Section 11.A.   
 
We appreciate the cooperation and courtesies extended by Logistics Services during this audit.   
 
 
 
 
 
 
 
cc:   Chief Operating Officer 
  Director, Integrated Support Services 
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 EXECUTIVE SUMMARY 
 

Over the past five years, the Office of the Inspector General 
has been evaluating the efficiency of space usage and the 
effectiveness of inventory and security controls at the 
Library’s 313,802 square foot rented warehouse in Landover, 
Maryland.  In March 2005 and June 2006, we reported on 
inventory and warehouse inefficiencies attributable to 
Integrated Support Services and the Library’s service units 
that have caused the Library to lease more warehouse space 
than it needed.  We initiated this audit to update our previous 
work and identify the progress ISS and the service units have 
made in improving the Library’s warehousing operations.   
The findings below provide details on significant issues we 
identified through this audit.   
 
Despite ISS’ Efforts, Excess Inventory is Still Held―Service 
units continue to maintain many items in their inventories that 
were acquired over five years ago and likely have little current 
demand.  ISS has attempted to make service units manage 
their warehouse space more efficiently by establishing a fixed 
amount of storage space for each service unit to manage.  
However, the Logistics policy has not fully motivated service 
units to manage their warehouse spaces efficiently.  We 
estimate that improved warehouse efficiency could save the 
Library as much as $1 million over five years. 
 
ISS has not Provided the Guidance and Oversight Needed to 
Ensure Efficient Inventory Management― ISS and the 
service units have not developed and implemented strong 
inventory control policies and ISS has not provided service 
units with useful data on storage costs or inventory turnover.  
Consequently, service units are not considering storage costs 
in their purchasing and retention decisions and continue to 
hold excessive amounts of materials.  To ensure that service 
units retain the appropriate amount and types of items, we 
recommend the Library develop a Library regulation that 
provides retention guidance and allocates the applicable 
warehouse lease cost to each service unit.   
 
FD&C Has Not Developed a Plan for Using Its Materials 
Held at Landover―ISS’ Facility Design and Construction 
division occupies 40 percent of the warehouse’s space and 
holds the greatest amount of new materials stored in the 
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warehouse longer than five years.  FD&C realizes that some of 
its inventory is obsolete, but it cannot determine how much of 
it should be removed until it completes an inventory of its 
materials (FD&C plans to have the inventory completed in 
June 2009).  While ISS may not have sufficient authority to 
require service units to control their inventory levels, it does 
have this authority over FD&C. 
 
ISS is Still not Processing Excess Computer Equipment 
Efficiently―ISS weaknesses in processing excess computers1 
which we identified more than two and a half years ago have 
still not been satisfactorily addressed.  We observed hundreds 
of computers already prepared for donation to the Computers 
for Learning Program that had been sitting at the warehouse 
for 18 to 21 months.  In comparison, other agencies generally 
process excess computer equipment within four months.  We 
recommend that ISS 1) develop performance measures for the 
processing of excess property and 2) determine the 
cost/benefit of using an interagency program to dispose of 
excess computers. 
 
Publishing Office Asked to Make Retention Decisions for 
Materials Used by Other Offices―The Library is spending 
almost $100,000 per year to store its publications and many of 
them have been held for over ten years with little or no current 
demand.  This has occurred primarily because disposition 
decisions on publications’ excess copies have been improperly 
assigned to the Publishing Office.  While the Publishing Office 
produced many of the publications, they were produced for 
other Library offices and officials from those offices, not the 
Publishing Office, have the required knowledge about the 
demand for their publications.  We recommend that ISS 
expand its IntelliTrack inventory system to include the 
divisions that have publications that are held at the 
warehouse. 
 
ISS management generally concurred with the conditions we 
reported and our recommendations.  However, management 
did not agree with us on the causes and effects for some of the 
conditions, and with some of our conclusions.  ISS’ full 
response is attached as Appendix II.

                                                      
1 The Landover Warehouse Internal Controls: Progress Made, But Additional 
Improvements Needed, Attestation Report No. 2005‐AT‐904, issued June 2006. 
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 INTRODUCTION 
 
Since 1978, the Library has occupied 313,802 square feet of 
storage space at a rented warehouse in Landover, Maryland.  
While most is occupied by collections, Logistics controls 
approximately 93,000 square feet of the space.  Over the past 
five years, the Office of the Inspector General has been 
evaluating the efficiency of space usage and the effectiveness 
of inventory and security controls at the warehouse.  The way 
that agencies manage their facilities has significant cost 
implications.  Government agencies are responsible for 
ensuring that the amount of workspace, including warehouse 
space, they occupy does not exceed the essential level required 
to accommodate their missions.   
 
In March 2005, we reported that “[t]he lack of an inventory 
management system, and adequate policies and procedures 
has resulted in at least $1.5 million in excess and obsolete 
inventory.”2  Subsequently, in June 2006, we reported that the 
Logistics Section of the Library’s Integrated Support Services 
(ISS) organization had not maintained physical accountability 
of its inventory.3  Then, in March 2008, we reported that the 
Library needed to critically review what types of material it is 
storing.4   
 
ISS and the Library’s service units were responsible for the 
inefficiencies identified in our previous reports, and their 
inadequate inventory management was causing the Library to 
lease more warehouse space than it needed.  In response to 
our June 2006 report,  ISS noted that many of the problems 
identified in our March 2005 and June 2006 reports were 
attributable to prior management.  The ISS response also 
indicated that the new ISS management team pledged in mid‐
2003 that it would be devoting “significant attention, concern, 
effort, and resources to support and improve Logistics 
warehousing and other operations, providing a great deal of 
management oversight to the whole operation including 
security.”   
                                                      
2 Lack of an Inventory System and Ineffective Processes Contribute to Inefficient 
Warehousing Operations, Audit Report No. 2004‐PA‐103, issued March 2005. 
3 The Landover Warehouse Internal Controls: Progress Made, But Additional 
Improvements Needed, Attestation Report No. 2005‐AT‐904, issued June 2006. 
4 Review of the Requirements Analysis for the Proposed Fort Meade Logistics Center, 
Review Report No. 2006‐SP‐802, issued March 2008. 
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The “new” ISS management team had been in place for more 
than five years by November 2008, when we began our work 
for this report.  We initiated this audit to update our previous 
work and identify the progress the ISS team and the service 
units have made in improving the Library’s warehousing 
operations. 
 
ISS management provided a highly detailed response to our 
draft report.  We have highlighted and responded only to the 
more pertinent issues ISS raised in its response.   
 
ISS questioned the accuracy of some of our estimates.  We 
stand by their accuracy; more importantly, however, we wish 
to emphasize that they are intended as illustrations of the 
impact of improved warehouse efficiency.  As ISS correctly 
notes in its written response, “a reduction in Service Unit 
storage or improved inventory management would not reduce 
the monthly amount ISS pays for rent under the current lease.  
…Over the long term, such improvements may allow Facility 
Services to rent, build, or occupy less space, and that could 
result in future cost adjustments.”  Considering the Library is 
currently exploring other warehouse options, we believe our 
cost estimates clearly quantify the savings that are possible by 
improving inventory management and minimizing storage 
space to the extent practical.
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 OBJECTIVES, SCOPE, AND METHODOLOGY 
 
Our audit objectives were to determine: (1) the progress made 
by ISS and the service units since our March 2005 report  to 
reduce the level of excess and obsolete materials that the 
Library was maintaining in the warehouse and (2) the extent 
to which ISS and the service units are providing effective 
inventory control oversight.  Oversight responsibilities 
include: (1) ensuring that materials are securely stored; (2) 
monitoring inventories for slow‐moving and obsolete 
materials and removing those materials if needed; and (3) 
efficiently processing excess property for donation or disposal.  
 
To evaluate progress in reducing inventory levels, we 
conducted an inspection of the warehouse, reviewed the 
Logistics Services’ inventory documentation, and interviewed 
officials of that organization and the service units responsible 
for taking actions in response to our 2005 and 2006 report 
recommendations on property management. 
 
To determine the extent to which ISS provides effective 
oversight, we interviewed officials of Logistics Services and 
reviewed applicable Library of Congress Regulations (LCRs) 
and current ISS policies and procedures pertaining to Logistics 
Services’ responsibilities and asset management.   
 
Additionally, we interviewed officials from other Library 
organizations including Facility Design and Construction 
(FD&C), the Preservation Directorate, Information Technology 
Services (ITS), the Publishing Office, the Copyright Office, and 
the Prints and Photographs Division to discuss their roles and 
responsibilities in addition to the criteria and guidance they 
use for ordering, managing, and reviewing their materials and 
validating items to retain in inventory.   
 
We assessed the effectiveness of security controls by testing a 
sample of inventory items, performing three physical security 
inspections, and interviewing Library personnel and contract 
guards who work at the warehouse.    
 
Furthermore, we collected information from the Smithsonian 
Institution, Patent and Trademark Office, Agency for 
International Development, Federal Trade Commission, 
National Science Foundation, and the Government 
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Accountability Office (GAO) to compare the Library’s 
inventory management practices with other agencies. 
 
Criteria we used for our audit included laws and Library/ISS 
policy applicable to our objectives, and the Standards for 
Internal Control in the Federal Government issued by the GAO. 
 
We conducted this performance audit from the beginning of 
November 2008 through February 2009 in accordance with 
generally accepted government auditing standards and LCR 
211‐6, Functions, Authority, and Responsibility of the Inspector 
General.  Government auditing standards require that we plan 
and perform the audit to obtain sufficient, appropriate 
evidence to provide a reasonable basis for our findings and 
conclusions, based on our audit objectives.  We believe that 
the evidence we obtained provides a reasonable basis for our 
findings and conclusions, based on our audit objectives.   

  4  THE LIBRARY OF CONGRESS • Office of the Inspector General 
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 FINDINGS AND RECOMMENDATIONS 
 
Despite ISS’ efforts to ensure efficient inventory control (as 
detailed in Appendix I), the Library continues to maintain 
excessive inventory in the Landover warehouse at a significant 
cost to the government.  This inefficiency is mainly due to 
service units not taking into account storage costs when 
deciding to purchase and retain materials.  This was further 
compounded by ISS not providing strategic data on inventory 
management to the service units.  ISS believes that each 
service unit is responsible for managing its own inventory.   
 
As the Library’s logistics experts, ISS needs to provide 
proactive guidance and oversight on warehouse management 
matters.  More importantly, as the Library’s facility manager, 
ISS must ensure that service units use Library space efficiently, 
including warehouse space.  However, ISS’ ability to 
effectively address these responsibilities is constrained 
because it does not have necessary authority to control the 
inventory management of other Library organizations.    
 
The findings below provide details on significant issues we 
identified through this audit.   

I.  Despite ISS’ Efforts, Excess 
Inventory is Still Held  

Despite Logistics Services’ efforts to 
ensure efficient inventory control, 
service units continue to maintain 
materials in their inventories beyond 
the minimum levels necessary to meet 
the units’ immediate requirements.  
Many items in their inventories were 
acquired over five years ago and likely 
have little current demand.  Examples 
include:   
 

• Steelcase brand workstation 
system components dated May 
2002, January 2003, and 
February 2003. 
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• Metal Edge preservation rehousing materials ordered 
for Prints and Photographs in 1999 (held in the upper 
level and not under Logistics’ control) 

• Large ring binders ordered 
October 1995 

• Security Filing Cabinet  for Maps 
and Plans purchased June 2001 

• Numerous publications 
including:  

o 42 boxes (30 copies per 
box) of “The Hispanic 
World 1492‐1898, A 
Guide” held since May 
1996;  

o 3 boxes of  “First Lady: A 
Bibliography of Eleanor 
Roosevelt” held since 
1984; and  

o 10 boxes of “In Search of 
a Voice,” a 1981 
publication. 

 
In addition to revealing a slow‐moving item occupying 
valuable warehouse space, another example also reveals an 
egregious illustration of excessive material ordering.  Sixteen 
unopened boxes that contained 22‐inch Multi 
Sync Monitors were shipped to the Library on 
March 2, 2005 and were being maintained in 
inventory.  Although these items have been 
held for less than four years, similar monitors 
were being held in the excess property area of 
the warehouse, awaiting disposal. 
 
The excess inventory we identified remains 
despite a campaign by ISS to identify excess 
materials, and the responsible “owning” unit, 
and encourage each unit to remove its excess 
from the warehouse.  During the summer of 
2008, ISS contracted with a logistics expert 
consultant to conduct a comprehensive 
inventory review.  The consultant concluded, “Based on the 
age, and lack of usage, about one‐fifth of the items stored 
within the warehouse by its end users could be removed 
without any adverse effect on the Library’s performance.  
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Example of ordering without an associated need: brand new 
and unopened 22 inch Multi Sync Monitors shipped on 
03/02/2005.  These are the same monitors as others that have 
been declared excess. 

Cost of Storage

$320,861

$96,258

$96,258

$80,215

$48,129

$16,043

$16,043

$16,043$40,108

$40,108
$40,108 $40,108

FD&C                      
Preservation                    
Publications       
Asset Control Unit           
CRS                                      
Security Cage                   
CDS                                    
Misc./Temp. Storage       
Copyright                              
MBRS                                   
VHP                                       

 

Source:  Logistics Services’ estimate of the percentage of total warehouse storage space assigned to each 
unit and Facility Services’ calculation of the cost per square foot for storage in the Logistics Services area 
of the Landover Warehouse. 

There has been little, if any, attempt by SU/SU’s in working 
with their vendors to implement just‐in‐
time receiving on goods specifically 
required by the Library.”  Using the results 
of this review, Logistics Services officials 
met with each “owning” unit and 
encouraged them to review their inventory 
and remove any excess.  This effort 
resulted in freeing some space that ISS has 
used cost effectively to transfer records 
from more costly off‐site storage (see 
Appendix I).  Logistics Services cited the 
Cataloging Distribution Service and the 
Copyright Office as two units that 
effectively removed excess materials.  
However, excess inventory is still held at 
the warehouse despite ISS’ efforts.  The 
current controls are not sufficient to ensure 
service units use warehouse space 

efficiently and to enable the Library to minimize its warehouse 
requirements. 
 
The portion of the warehouse occupied by Logistics Services is 
about four times the space that other agencies we contacted 
use for comparable activities.  Moreover, Logistics Services’ 
massive space is expensive.  On an annual basis, it costs about 
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$320,000 to store FD&C’s inventory and almost $100,000 to 
store various divisions’ preservation materials. 
 
Occupying storage space with maximum efficiency is 
especially important because the Library incurs costs for other 
offsite storage space that is more expensive.  As of November 
2008, the Preservation Directorate had 167 pallets of collection 
re‐housing supplies stored at an offsite facility in California at 
an annual cost of $35,070, or $17.50 a pallet per month.  The 
estimated annual cost of storing this material at Landover is 
$10,000, more than a third less. 
 
Through a Logistics policy, ISS has attempted to make service 
units manage their warehouse spaces efficiently.  The policy 
involved ISS establishing a fixed amount of storage space for 
each service unit to manage.  Then, if a service unit filled up its 
allotted space, Logistics Services would not accept additional 
deliveries for the service unit.  However, the Logistics policy 
has not motivated service units to manage their warehouse 
spaces efficiently.  Excess materials continue to accumulate in 
the service units’ areas.  Furthermore, the policy does not 
provide an effective means to strategically address the 
Library’s needs or the flexibility to manage total warehouse 
space in an integrated manner.”  In the next section, we 
discuss the actions senior management needs to take to ensure 
efficient inventory control. 

Management Response and OIG Comments 

Management concurred with the overall focus of this section.  
However, ISS noted that their consultant’s statement that one‐
fifth of the items stored could be removed was a preliminary 
unsubstantiated observation rather than an accurate 
conclusion supported by research with the Service/Support 
Units that is still ongoing.  We do not agree that it is an 
unsubstantiated observation.  According to Logistics Services 
staff, the consultant conducted a very comprehensive 
assessment of the items on hand and the inventory records 
including turnover.  Given the consultant’s expertise in 
inventory control, we believe he can make accurate 
conclusions based on this assessment.   
 
ISS also questioned our statement that “[t]he portion of the 
warehouse occupied by Logistics Services is about four times 
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Agency  Warehouse (sq. feet) 
Library of Congress  About 85,000 
U.S. Patent and Trademark Office  27,000 
Federal Trade Commission  22,000 
National Science Foundation  20,000 
Agency for International Development  5,000 
Government Accountability Office  Minimal  
Pension Benefit Guaranty Corporation  No warehouse 
Smithsonian Institution  11,000 

the space that other agencies we contacted use for comparable 
activities.”  ISS stated that this seemed unrealistic based on 
ISS’ knowledge of other federal agencies’ needs and practices.  
Management requested that we provide specific data.  We 
attempted to be fair by comparing the Library with similar 
size agencies: 

 
 

 

 

 

 

 

II.  ISS Needs to Provide More    
Inventory Guidance and Oversight  

The Library has not developed an effective policy addressing 
purchasing materials and retaining them in inventory.  
Moreover, the authority to direct and enforce efficient and 
effective Library‐wide inventory management has not been 
designated.  Therefore, service units lack criteria for making 
decisions on retaining materials in inventory and do not face a 
consequence if they do not donate or dispose of excess 
materials.  As a result, the cost that the Library incurs for 
warehouse storage is considerably more than the warehousing 
costs that other agencies incur.  A significant element of this 
Library problem is ISS taking a hands‐off approach regarding 
inventory levels believing that each service unit is responsible 
for managing its own inventory.  Because expertise in 
inventory management resides in Logistics Services, we 
believe that organization should provide the decision 
guidance that is needed to service unit officials who are 
responsible for those decisions. 
 
In our March 2005 audit report, we recommended that ISS’ 
Logistics Section, in conjunction with Service Units, develop 
policies and procedures for communicating and coordinating 
the acquisition, storage, and disposition of inventory.  The 
policies ISS subsequently developed remain in draft format as 
of February 2009.  They deal primarily with the mechanics of 
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receiving/shipping inventory, except for Landover Center 
Annex Operations Policy 3.1.7.2, Service Storage.  This policy 
states in pertinent part: 
 

“Service storage materials will be retained for up to 
one year.  After six months of storage, Warehouse staff 
will provide a listing of the “owning” Service Unit’s 
holdings, giving the Service Unit another six months to 
determine an alternate location for its property.  
Extensions may be granted when a clear business 
justification exists to retain the materials for a longer 
period.  If there is no justification, and the owning 
Service Unit does not request delivery of its materials, 
Warehouse staff will inform the Service Unit that the 
materials will be reutilized as surplus or donation, at 
the discretion of Property Control, within 14 business 
days.” 
 

We commend ISS for developing a strong policy to ensure 
effective inventory control.  However, 18 months after first 
drafting this policy, ISS has not finalized or implemented it.  In 
our opinion, implementing this policy may save the Library as 
much as $600,000 per year in future warehouse lease 
payments.  
 
Furthermore, ISS has not provided service units the data that 
they need to make meaningful inventory decisions.  Federal 
regulations (i.e., 41 CFR Ch. 101 Subpart 101–27.101) state that 
in establishing inventory levels, consideration shall be given to 
inventory average demand of individual items, space 
availability, and carrying costs, among other factors.   
However, because ISS has not provided them with useful data 
on storage costs or inventory turnover, service units are not 
considering related storage costs in their purchasing and 
retention decisions and they continue to hold an excessive 
level of materials.  For example, officials of the Prints and 
Photographs Division told us that they decided to purchase 
five years worth of re‐housing supplies to obtain the quantity 
discount.  Clearly, storage costs were given little, if any, 
consideration in this purchasing decision and five years worth 
of re‐housing supplies is a quantity that goes well beyond that 
division’s immediate needs.   
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In addition to the unnecessary storage costs that it yields, 
purchasing and storing materials beyond immediate needs 
increases risk that the items will be damaged (e.g., water 
damage with a leak in the roof or insect infestation) or stolen.  
It also violates the “bona fide needs” rule.  According to this 
rule, in general, an appropriation for a given fiscal year is not 
available for the needs of a future fiscal year.  This does not 
prevent maintaining a legitimate inventory at reasonable and 
historical levels to avoid disruption of operations.  Problems 
arise, however, when inventory levels cross the line from 
reasonable to excessive.  In our view, five years worth of 
inventory is excessive. 
 
While ISS not providing service units data on inventory 
turnover and warehouse storage costs contributed to the over 
ordering and retaining excess inventory, we also attribute 
these shortcomings to service units assigning inventory 
decision‐making to members of their staffs who did not have 
adequate knowledge of applicable inventory management 
laws and regulations or had not had sufficient logistics 
training.  For example, it appears that officials of those service 
units are not aware of the 41 CFR Ch. 101 Subpart 101–27.101 
requirement of considering carrying costs when establishing 
inventory levels. 
   
The reluctance of ISS to provide service units the guidance and 
information they need for their inventory decisions is largely 
attributable to a very limited role regarding inventory control 
adopted by ISS.  According to ISS management, service units 
should be responsible for maintaining their own inventories 
and corresponding data on inventory activity to ensure 
minimum inventory levels are maintained for the units’ 
requirements.   
 
We understand ISS’ position on this issue and recognize that 
the authority to direct and enforce efficient and effective 
Library‐wide inventory management has not been designated.  
At the same time, though, we believe that ISS is responsible 
for ensuring the Library efficiently uses its space (including 
warehouse) and that an assertive involvement in inventory 
management is needed to do that. 
 
To ensure that service units retain the appropriate amount and 
types of items, the Library needs to develop specific policy 
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similar to ISS’ draft policy 3.1.7.2 regarding service storage.  
Such policy should require annual reviews of inventory that 
include written justifications for retaining items based on 
analyses that balance the costs of retention and disposal.  In 
performing the analyses, the service units should consider 
factors for keeping excess stock such as storage costs, potential 
long‐term demands, the expected lives of items, and increased 
risks for theft, decay, and deterioration by keeping excess 
stock.  The policy should also designate responsibility for 
ensuring that the service units conduct the annual reviews and 
comply with the overall policy.  GAO’s Standards for Internal 
Control in the Federal Government recommends that ongoing 
monitoring occur in the course of normal operations to ensure 
policies and procedures are enforced. 
 
Moreover, the Library’s cost for warehouse space is a cost that 
should be factored into all service unit inventory decisions, 
even though the service units are not directly charged for it.  
To fully ensure that service units are considering that cost in 
their inventory decisions, we believe that the Library should 
allocate the applicable warehouse lease cost to each service 
unit.  In our report titled Opportunities Exist to Improve Space 
Management, Final Audit Report No. 2004‐PA‐104, issued July 
2005, we recommended that the Library consider charging 
service units for their space usage as an incentive for them to 
manage their spaces more efficiently.  The recommendation 
dealt primarily with office space and ISS disagreed with it.  
Nevertheless, we continue to believe that directly charging 
service units for space is the best strategy to ensure storage 
space is efficiently used.  We discussed the feasibility of doing 
this with the Office of the Chief Financial Officer and learned 
that it is doable.  The charge would be similar to the 
administrative overhead charged to various Library funds. 
 
We believe that charging service units for their spaces will 
encourage more use of best practices in inventory 
management.  Other agencies we contacted for benchmarking 
during this audit were using about one‐fourth the amount of 
warehouse space that the Library occupies.  In addition to 
storing only the minimum amount of materials they required, 
the other agencies were implementing inventory management 
best practices including “just‐in‐time” ordering and direct 
deliveries when it was practical to do so.  We note that the 
Preservation Directorate has begun to use “just‐in‐time” 
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ordering to reduce its storage needs.  Other service units need 
to follow this example. 
 
In addition to allocating the warehouse lease cost to the 
service units, the Library needs a directive that calls for new 
materials in storage for a period longer than a set time (3 
years, for example) to be reviewed, and inventory levels 
greater than expected to be used in a set period (60 days, for 
example), to be disposed (unless a compelling written 
argument is provided).  The Library’s policy regarding 
publications provides a precedent for doing this.  LCR 1314, 
Section 9 A. 1.  b., Distribution of Library Publications, Inventory 
Management and Reissuance, states, “After a publication has 
been in stock for three years, the quantity on hand shall be 
reviewed by the Chief, Office Systems Services Division, and 
recommended for disposition of excess stock made to the 
Director of Publishing or the Public Affairs Office, as 
appropriate.”  LCR 1314 is a strong policy.  Similar policy is 
needed covering all inventory materials.  As noted above, ISS 
is drafting a policy concerning inventory retention.  We 
believe this policy should be a Library regulation.  

Recommendation 

We recommend that the Library develop an inventory 
retention policy.  Such policy should include: 
 

1. establishing criteria/guidelines for deciding whether to 
retain or dispose of an item,   

2. requiring service units to perform annual inventory 
reviews, identify the rationale for holding each item, 
and purging items which needlessly consume 
warehouse space,  

3. specifying in performance plans who bears 
responsibility for ensuring the service units conduct 
these annual reviews, 

4. assessing the service units the proportionate cost of 
the storage space used, and 

5. requiring training for service unit staff collaterally 
assigned inventory management duties (training on 
forecasting demand for inventory, monitoring 
turnover, and identifying excess). 
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Management Response and OIG Comments 

ISS substantially agreed with our recommendations.  
However, ISS noted that the issues in this finding are the 
responsibility of Library senior management rather than 
specifically ISS.  Nevertheless, ISS stated that it will “certainly 
assist LOC management in providing more official direction 
and guidance.”  We agree that senior management attention is 
required. 
 
ISS also thought that our report misleadingly inferred that if 
ISS provided more inventory guidance to the service units, 
then it would result in better compliance by the service units 
regarding using their space efficiently.  Management contends 
that, “ISS cannot provide useful data concerning commodity 
stock turn and commodity storage cost to the service units, as 
suggested in the draft IG audit report, nor is ISS staffed to 
provide such extensive data at this detailed level.”   
 
We disagree.  In our opinion, the service units would be 
encouraged to better manage their allotted space if they are 
made aware of the cost the Library incurs to store their 
materials and the turnover rate or list of items with no activity 
for a significant period (three years for example).   
 
Additionally, we believe that establishing a policy for 
inventory retention (like ISS’ draft Landover Center Annex 
Operations Policy 3.1.7.2, Service Storage) will also encourage 
efficiency.  We also disagree with ISS’ contention that it cannot 
provide commodity storage cost.  Granted, ISS cannot provide 
the cost at an item or box level.  However, it can provide the 
service units with a cost estimate based on a standard pallet 
size (the standard storage unit used by Logistics Services).  
Regarding turnover, the Intellitrack system should be able to 
provide inventory turnover by box level without creating a 
significant workload for Logistics Services staff. 

III.  FD&C Has Not Developed a Plan for 
Using Materials Held at Landover 

ISS needs to provide more oversight of inventory retention 
management in its own divisions in addition to the increased 
oversight it should be providing to the Library’s service units.  
A significant example involves FD&C, a division of ISS.  
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FD&C occupies 40 percent of the warehouse space allocated to 
Logistics and holds the greatest amount of new materials 
stored in the warehouse longer than five years.  FD&C realizes 
that some of its inventory is obsolete, but it cannot determine 
how much of it should be removed until it completes an 
inventory of its materials (FD&C plans to have the inventory 
completed in June 2009).   
 
Logistics Services policies indicate that FD&C maintains a 
contract with U.S. Business Interiors (USBI), an outside 
vendor, to monitor the storage of steel case furniture that the 
Library purchases from that vendor.  A USBI representative is 
stationed at the warehouse on a full‐time basis to oversee this 
inventory and take furniture items out of storage when they 
are requested.  FD&C informed us that a complete inventory 
was underway (as of February 13, 2009, the inventory was 85 
percent complete) and that USBI should complete taking it by 
June 2009.  FD&C believes it will be able to make better 
decisions about retaining inventory items when the inventory 
has been completed. 
 
We note that in response to the same issue identified in our 
June 2006 report, ISS stated, “…the new ISS management has 
demonstrated strong support for physical inventories....” 5  
Despite this “strong support,” FD&C does not anticipate 
completing its inventory until June 2009 ― more than three 
years after ISS responded to our report. 
 
Information we obtained during our audit led us to question 
why FD&C continues to store new, unopened materials that 
were purchased more than five years ago in its inventory.  
According to FD&C management, the division has used 
recycled systems furniture components during the past two 
years.  FD&C claims that this positive initiative has yielded the 
Library over $1 million in annual savings.  It also means that 
FD&C’s inventory of excess systems furniture components has 
been on the rise over the past two years.  FD&C is not taking 
into account the significant costs of storing these materials.  
 

                                                      
5  ISS response dated March 29, 2006 and included as an attachment to our 
Attestation Report No. 2005‐AT‐904, The Landover Warehouse Internal Controls: 
Progress Made, But Additional Improvements Needed, issued June 2006. 
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We obtained equally troubling information from a USBI 
representative stationed at the warehouse during our 
impromptu inspections.  The representative told us that he 
thought FD&C’s inventory included outdated materials that 
the Library would not use.  Additionally, an expert consultant 
hired by ISS observed that FD&C has purchased new items 
when identical items were existing in inventory.  The 
consultant’s report stated, “… on numerous occasions, the 
warehouse staff received brand new items such as file 
cabinets, modular walls, and desktops that were already in 
existing Steelcase inventory.”  FD&C believes that it needs 
considerable more experience and time to determine adequate 
inventory levels.  However, once it collects this data, FD&C 
plans to remove surplus items from inventory over a several‐
year period.   
 
Although it is three years late in doing so, FD&C is currently 
moving in the right direction.  As discussed in the previous 
section, the work FD&C is now doing – assessing annual use 
of materials, determining adequate inventory levels, and 
removing surplus items from inventory – is needed Library‐
wide to change the Library’s inventory culture regarding 
inventory management and ensure space is used efficiently. 

Management Response and OIG Comments 

ISS disagreed with most of our statements regarding FD&C’s 
furniture storage and it provided, “responses to clarify and 
correct come of the inaccurate findings in the draft report.” 
 
ISS clarified that its inventory of all furniture components 
stored at Landover includes (1) used, (2) historic, and (3) new.  
Inventories of the first two groups were completed in 2008.  
According to ISS, “There were many sound business reasons 
why the Phase 3 inventory (new, boxed Steelcase furniture to 
be added to the full inventory of furniture generally available 
for any Library needs) could not commence until January 
2008.  We disagree.  As shown in the first finding, some of this 
new Steelcase furniture has been at the warehouse since May 
2002.  It is an egregious control weakness, regardless of the 
“sound business reason,” to have materials not inventoried for 
nearly nine years.  GAO’s Standards for Internal Control in the 
Federal Government require agencies to establish physical 
control to secure and safeguard vulnerable assets, such as 
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equipment that might be vulnerable to risk of loss or 
unauthorized use, including periodically counting the assets 
and comparing the results to control records. 
 
Regarding the inventory of “used” furniture components, ISS 
noted that this inventory has allowed FD&C to efficiently 
reuse components at substantial savings to the Library.  
According to ISS, “Since 2006, the Library has realized 
substantial savings of at least $1 million or more per year 
derived from systems furniture reuse, for a total cost 
savings/cost avoidance of almost $4 million during the past 3 
years.”  ISS further noted that these savings far outweigh the 
annual cost for the inventory contract and the associated 
storage cost.  We did not verify these claimed savings as 
FD&C’s reuse of its inventory stock was outside the scope of 
this audit.  We agree with ISS that reusing furniture 
components results in cost avoidance.  However, the 
significant amount of used furniture components recycled 
each year brings into question whether the Library is 
performing too many office reconfigurations.  We plan to 
address this issue in a future audit. 
 
ISS also responded that the FD&C officials “may not have 
conveyed to us a fully complete description of FD&C’s work 
ongoing over the past three years to systematically weed out 
unneeded and excess furniture stock for disposal, rather than 
store it.”  We credit FD&C for this effort.  Nonetheless, new 
Steelcase furniture has been stored for almost nine years at a 
significant cost to the Library.  Obviously, FD&C may need to 
do more weeding. 
 
Similarly, ISS clarified that “[w]hile the FD&C Section 
supervisor may not be fully aware of the specific storage costs, 
Facility Services division managers (who supervise the FD&C 
Section) definitely do track leased costs closely and do take 
leased space and storage costs into account in assessing the 
cost/benefit analysis of furniture inventory storage and reuse.”  
We acknowledge that Facility Services does track lease costs.  
However, we believe that it is not effectively linking these 
costs with inventory storage.  During the audit, Facility 
Services could not readily provide us with the cost per square 
foot to store materials in the Logistics Services area of the 
warehouse.  Likewise, Facility Services had not provided its 
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customers (Service and Support Units) with this cost or the 
cost to store a pallet at Landover.   

IV.  ISS is Still Not Processing Excess 
Computer Equipment Efficiently  

ISS weaknesses in processing excess computers6  – which we 
identified more than two and a half years ago – have still not 
been satisfactorily addressed.  ISS still does 
not process computer equipment efficiently, 
which would include making it available 
for donation to the extent possible.  We 
observed hundreds of computers already 
prepared for donation (i.e., hard drives had 
been cleaned and verified) that had been 
sitting at the warehouse for 18 to 21 
months.  In comparison, other agencies 
generally process excess computer 
equipment within four months.  ISS’ 
inefficient processing of computer 
equipment has unnecessarily resulted in 
almost $50,000 per year in storage costs.  Moreover, ISS’ 
inefficiency has made it less likely that these computers will be 
useful to schools because they are severely obsolete by the 
time they arrive at their intended destinations.   
   
ISS has not established performance measures such as 
processing time metrics, which would have improved its 
effectiveness in managing this program.  Additionally, ISS has 
not assessed the utilization/disposal ratio to 
assess the program’s effectiveness.  Although 
ISS has a record of the number of computers it 
has donated, it does not have numbers on the 
computers reported as excess, utilized by 
another Library office, transferred to another 
agency, or declared as waste.  Furthermore, our 
testing of control records revealed that ISS is 
not keeping track of all the excess computers.  
For example, in response to an item we selected 
for testing, ISS could not trace one of four 
excess Dell CPUs on‐hand at Landover back to ISS’ property 
control records.   
                                                      
6 The Landover Warehouse Internal Controls: Progress Made, But Additional 
Improvements Needed, Attestation Report No. 2005‐AT‐904, issued June 2006. 
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ISS property officials attributed its slow processing of excess 
inventory to its decision to hold excess Pentium 1 and 2 
computers for donation to schools.  However, ISS discovered 
that the schools in the program did not want those old 
machines because they were obsolete.  Notwithstanding ISS’ 
explanation, other agencies are not holding similar excess 
equipment as long as ISS is holding the Pentium computers.  
Other agencies we contacted are holding their excess 
computers no longer than four months.  GAO told us that they 
dispose of their equipment within 10 days, and the U.S. 
Agency for International Development (USAID) is disposing 
of its equipment within 72 hours.  
 
Given the length of time it is taking to process excess 
computer equipment, ISS should consider using an 
interagency program operated by the U.S. Department of 
Agriculture (USDA) that is being used by the USAID to handle 
disposal of its computer equipment.  Through that program, 
USDA picks up USAID’s excess equipment within 72 hours.  
USAID believes that the interagency program has resulted in 
considerable savings for the agency in terms of storage and 
handling costs.   
 
We also observed that Logistics Services was storing in an 
unsecure area excess computers with hard drives that had not 
been cleaned or verified.  This was occurring because ISS had 
limited space and workforce to handle the hard drive cleaning 
at the Madison Building.  Under current procedures, excess 
computers are transferred to Landover and held there until ISS 
is ready to clean the hard drives at the Madison Building.  ISS’ 
process is inefficient and presents a security risk.  Unsanitized 
hard drives of computers can store sensitive information used 
in Library of Congress programs and activities.  That 
information could be compromised and used for unauthorized 
purposes.  The risk of data breach exists if the hard drives are 
not adequately protected.  Storing excess computers with hard 
drives in unsecure areas and delays in completing the data 
sanitization process heighten that risk.  In addition to the risk, 
the current process is very inefficient given the unnecessary 
handling and transportation costs associated with moving the 
excess equipment back and forth twice from Capitol Hill to 
Landover. 
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Our 2006 report on the Landover Warehouse recommended 
that ISS investigate a surplus program operated by Dell 
Computer’s “Asset Recovery Services.”  The program makes a 
suite of services available through Dell that provide program 
users the opportunity to recycle or resell old or outdated 
computer equipment.  The program also eliminates the cost of 
storing excess computer equipment.  ISS management 
disagreed with our recommendation, stating that it preferred 
to donate the computers to schools instead of selling them.  
We noted that until recently, the number of computers the 
Library has donated has been low.  The Library donated 100, 
160, and 1,498 computers respectively in fiscal years 2006, 
2007, and 2008. 

Recommendations 

We recommend that ISS: 
1. develop performance measures for the processing of 

excess property.   
2. determine the cost to process and store excess 

computers, and compare this cost with the cost of 
using the interagency program led by USDA to 
dispose of excess computers. 

3. Investigate transferring responsibility for “sanitizing” 
excess computers to the owning service unit. 

Management Response and OIG Comments 

ISS concurred with the three recommendations and stated that 
it has already taken action to address recommendations 2 and 
3.  ISS also responded that it “has made significant progress in 
processing computers effectively and efficiently, and greatly 
reducing the number on hand.”  As we noted in our last 
paragraph, to ISS’ credit the number of computers donated in 
2008 was significantly higher than the previous two years.  
However, without performance metrics and standards, ISS 
cannot objectively asses the efficiency of its processing. 
 
ISS did not agree that there would be cost savings or cost 
avoidance of $50,000 per year in storage costs because 
removing all computer equipment would result in that space 
being occupied by other materials.   
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We wish to emphasize that the $50,000 cost avoidance 
represents an opportunity cost.  Every opportunity to make 
use of storage space has a cost associated with it, whether or 
not it has an impact on the outflow of dollars. 

V.  Publishing Office Asked to Make 
Retention Decisions for Materials 
Used by Other Offices 

The Library is spending almost $100,000 per year to store its 
publications and many of them have been held for over ten 
years with little or no current demand.  The Library is not 
meeting the requirements of LCR 1314 that calls for a 
recommendation on the disposition of a Library publication’s 
excess stock primarily because the Logistics Services’ 
inventory system has not properly assigned responsibility for 
reviewing the publications to the responsible “owning” office.    
 
LCR 1314, §9A.1.b,  Distribution of Library Publications, 
Inventory Management and Reissuance, states that “[a]fter a 
publication has been in stock for three years, the quantity on 
hand shall be reviewed by the Chief, Office Systems Services 
Division, and recommended for disposition of excess stock 
made to the Director of Publishing or the Public Affairs Office, 
as appropriate.”  The LCR is unclear about how many copies 
to hold.   
 
We determined that the Chief, Office Systems Services is 
appropriately meeting his LCR responsibilities by reviewing 
the publications being held and ensuring that archive copies 
are being retained.  However, disposition decisions on 
publications’ excess copies are not being made largely because 
the LCR improperly assigns the Publishing Office 
responsibility for all Library publications.   
 
The Publishing Office produces many publications for other 
Library offices such as the American Folklife Center, Public 
Affairs Office, Interpretive Programs Office, and various 
custodial divisions.  Officials from those offices, not the 
Publishing Office, have the required knowledge about the 
demand for their publications.  Accordingly, those officials 
should be making decisions regarding the excess stocks of 
their publications.  Despite this, Logistics Services’ inventory 
system assigns all publications to the Publishing Office.  
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Examples of publications that are mis‐assigned to the 
Publishing Office in the IntelliTrack system include: 
 

• 13 boxes of the 1990 Folklife Annual  
• 4 boxes of the Library of Congress Information Bulletin for 

February/March 2004 
• 30 boxes of LOC Prints and Photographs, an Illustrated 

Guide, published 1994 
• 10 boxes of in Search of a Voice, a 1991 publication 

 
The Publishing Office informed us that it is holding these 
materials until the program managers who understand the 
requirements of the items can be identified and notified to 
make retention determinations.  Once the responsible officials 
make their determinations, more warehouse space is expected 
to become available.   
 
Logistics Services needs to expand its inventory system to 
include more “owning” units to ensure that responsible 
officials are notified more effectively regarding materials that 
are held for three years or longer.  Presently, the Logistics 
Services inventory system maintains 12 separate sections of 
merchandise, and each section is unique to the operation of its 
“owning” service unit. 7   Custodial divisions and the Folklife 
Center are not included in the inventory system.  Likewise, 
even though LCR 1314 specifically mentions the Public Affairs 
Office as an office responsible for decisions regarding the 
disposition of excess publication stock, that office is not 
included in the Logistics inventory system as an “owning” 
office. 

Recommendation 

We recommend that ISS expand its IntelliTrack inventory 
system to include the divisions that have publications that are 
held at the warehouse. 

Management Response 

ISS concurred. 

                                                      
7 Motion Picture, Broadcasting, and Recorded Sound; Preservation; Cataloging 
Distribution Service; Copyright; Photoduplication; Veterans History; 
Congressional Research Service; Publications; Copier Paper; Older Furniture; 
Cage;  and Carpet. 
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 CONCLUSION 
 
Because the Library is challenged to compete for available 
resources in an environment that is increasingly fiscally 
constrained, it is imperative that it has good stewardship over 
the millions of dollars invested in its inventory and storage 
facilities.  We recognize that to accomplish its mission, the 
Library needs warehouse space to support staff functions.  
Such space must provide for the retention of office supplies, 
modular workstations, computer equipment, copy materials, 
and various forms and publications.  At the same time, the 
Library must ensure that it is storing only materials that are 
required. 
 
ISS has not addressed factors inhibiting effective asset 
management, such as inadequate management information 
(i.e., inventory turnover and storage cost data) and 
consequences for not disposing of unneeded or seldom used 
property.  The large number of items held in the warehouse 
for more than five years indicates that further attention to 
inventory retention policies is merited. 
 
Correcting these problems will require sustained commitment 
and cooperation between ISS and its customers.  Effective 
management of the Landover warehouse depends upon 
service units’ commitments to cooperate with ISS in 
implementing warehouse initiatives.  Obtaining these 
commitments might require the Chief Operating Officer’s 
involvement and delegating more responsibility to ISS for 
providing inventory guidance/policy, oversight, and 
enforcement. 
 
Although this report is critical concerning inventory retention, 
the overall service provided by Logistics Services is excellent.  
Representatives of each service unit we interviewed praised 
the Logistics Services staff and their dedication. 
 
 
Major Contributors to This Report: 
 
Nicholas Christopher, Assistant Inspector General for Audits 
Patrick Cunningham, Senior Auditor 
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 APPENDIX I: BACKGROUND 
 
In 1976, the Library signed an occupancy agreement with the 
General Services Administration (GSA) to occupy a GSA‐
leased, 243,738 square foot warehouse and light industrial 
facility in Landover, Maryland through January 31, 2006.  
After GSA renegotiated the lease, the Library signed a new 
agreement with GSA to occupy the facility for five years 
beginning February 1, 2006.  The Logistics Services section of 
ISS manages 75,059 square feet of the warehouse for receiving, 
storing, and disposing of inventory for the Library’s service 
units.  The remaining space (about 168,679 square feet) is used 
to store Library collection materials (e.g., motion pictures, 
music, serials, and manuscripts) and copyright deposits, and 
includes an area designated as an emergency operations 
headquarters for Library senior management. 
 

 
Logistics Services, Landover Center Annex Warehouse 
 
According to the ISS web site, the Logistics section manages 
“…Library assets of serialized personal property that 
approximate over 100,000 line items, valued at over $200 
million.  In addition, the logistics staff receives, delivers, picks 
up, and disposes of approximately 15,000 items annually.”   
 
Instead of storing it, Logistics Services distributes about 75 
percent of materials received at the Landover Center Annex 
directly to customers in the Library’s three Capitol Hill 
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Breakdown of Warehouse Usage by Office
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Source:  Estimates by Logistics Services officials of the percentage of warehouse space assigned to  
each unit as of January 2009. 

buildings.  Approximately 75,000 square feet of space is 
required for storing the rest.  Normally, this inventory is 
stored for a relatively short period.  About 74 percent of this 
stored inventory is associated with four organizations:   
 

Executive Order 
12411, Government 
workspace 
management reforms, 
Section 1. states that, 
“In order to make 
the Federal use of 
work space 
(including office 
space, warehouses 
and special purpose 
space, whether 
federally owned, 
leased, or 
controlled) and 
related furnishings 
more effective in 
support of agency 
missions, minimize 
the acquisition of 

government resources, and reduce the administrative costs of 
the Federal government, the heads of all Federal Executive 
agencies shall: (a) Establish programs to reduce the amount of 
work space, used or held, to that amount which is essential for 
known agency missions….”   
 
Although the Library, as a legislative agency, is not required 
to follow this executive guidance, we believe it represents a 
best practice.  Accordingly, both Logistics Services and the 
Library’s service units have a shared responsibility to ensure 
that warehouse space is used efficiently.  
 
In addition to the active inventory items, the Logistics section 
holds the Library’s excess equipment and furniture.  The 
excess equipment includes computers for the most part that 
generally, are donated or disposed of as waste materials.”     
  
Many excess Library computers are donated to educational 
organizations through the Computers for Learning (CFL) 



AUDIT REPORT NO. 2009-PA-102 MARCH 2009 
 

  26  THE LIBRARY OF CONGRESS • Office of the Inspector General 

program, in which the Library has elected to participate.  The 
CFL program evolved as a guide for implementing Executive 
Order 12999, Educational Technology: Ensuring Opportunity 
for all Children in the Next Century.  The executive order 
encourages agencies to transfer computers and related 
peripheral equipment excess to their needs directly to schools 
and some educational nonprofit organizations.  The CFL 
program specifically matches the computer needs of schools 
and educational nonprofit organizations with excess 
equipment in Federal agencies.  Direct transfers are authorized 
by the Stevenson‐Wydler Act (amended in 1992 by Public Law 
102‐245).  An organization seeking a donation of a Library 
computer submits its request to ISS’ Property Control Section 
on the organization’s letterhead, or it completes the form in 
the Library’s “Computers for Learning” brochure. 
 
Over the past five years, we have conducted three reviews of 
the Landover Warehouse.  In 2005, we evaluated the Library‐
wide policies, procedures, and controls related to inventory 
management processes.8   In 2006, we compared the Library’s 
inventory controls, management oversight, and physical 
security for the warehouse to best industry practices.9  Most 
recently, in 2008 we evaluated the methodology used by 
Facility Services to estimate future warehouse space 
requirements for Library materials.  Through that evaluation, 
we sought to determine whether the methodology was sound 
and whether Facility Services made reasonable judgments and 
assumptions in developing the requirements estimate for the 
Library’s future warehousing needs.10    
 
ISS has taken several positive actions during the past five 
years to improve inventory control:   
 

• In FY 2004, ISS purchased a new, off‐the‐shelf 
automated inventory management system (i.e., 
“IntelliTrack”) to address one of our audit 
recommendations.  Then, Logistics Services entered 
data on all inventory items into the system which 

                                                      
8 Lack of an Inventory System and Ineffective Processes Contribute to Inefficient 
Warehousing Operations, Audit Report No. 2004‐PA‐103, issued March 2005. 
9 Landover Warehouse Internal Controls: Progress Made, But Additional 
Improvements Needed, Attestation Report No. 2005‐AT‐904, issued June 2006. 
10 Review of the Requirements Analysis for the Proposed Fort Meade Logistics Center, 
Review Report No. 2006‐SP‐802, issued March 2008. 
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assigned bar‐code/purchase order numbers to the 
items and specifically identified their locations and 
responsible service units.  Beginning in December 2008, 
the Logistics section began providing its customers 
with hardcopy lists of their inventories.   

 
• During 2004, ISS/Logistics Services worked with the 

Office of the Chief Financial Officer (OCFO) and the 
Office of Contracts to ensure that service units provide 
advance notice to Logistics Services regarding items 
that will require more than temporary warehouse 
storage.  Logistics Services can more effectively plan 
warehousing requirements when it is kept informed 
about existing and future storage demands. 

 
• ISS developed liaison contacts with all of its customer 

organizations to improve storage efficiency and asked 
the contacts to visit the warehouse to review their 
organizations’ inventories.  Through this initiative, 
excess materials were identified and, when those items 
were removed from the warehouse, unoccupied 
storage space became available.  These actions made it 
possible for ISS to transfer records held by Iron 
Mountain11 to Landover, resulting in significant 
storage savings for the Library. 

                                                     

 
• ISS assigned a fixed amount of warehouse space in 

square feet to each customer organization to help 
ensure that the organizations continue to use space 
efficiently.  The assignments were based on existing 
and expected storage requirements.   

 
• In compliance with one of our March 2005 

recommendations, a business consultant drafted 
policies and procedures for all of the Logistics section’s 
services.  Many of these policies, though, had not been 
finalized as of January 2009. 

 
• ISS recently contracted with a subject matter expert to 

provide an overall assessment of the warehouse.  The 
assessment included taking a complete inventory of all 

 
11 Iron Mountain is a private company that the Library has outsourced with to 
provide records storage and management services. 
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stored items and determining the age and use of the 
items.  It also included a “Warehouse Needs 
Assessment Survey,” which consisted of 14 questions 
related to forecasting, just‐in‐time receiving, item 
retention, and space utilization.  The survey was sent 
to 11 service and support units, but only four of the 11 
units completed the survey.
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 APPENDIX II: MANAGEMENT RESPONSE 
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