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Service Recovery 
The fact that someone has made a complaint means that they are unhappy with 
the service they have received or the way they feel they have been treated and 
the primary focus of the initial handling of it should be to resolve it. You should 
establish what the complaint is about and what would amount to a satisfactory 
outcome which would help to restore confidence in Derbyshire Constabulary.   
 
Just because someone uses the word ‘complaint’ doesn’t automatically mean it must 
always be recorded and become subject of the Police Reform Act. It will depend on 
the  seriousness  of  what’s  alleged,  your  professional  judgement  and  the 
complainant’s legitimate expectations.  You should apply a common sense approach 
and if you can deal with a matter there and then, or quickly say within a day or so, to 
the  satisfaction  of  the  person  who  is  unhappy  with  what  we  have  or  haven’t  done, 
you should do so and recover  the service restoring confidence in  the force. In such 
circumstances  you  should  endorse  the  incident  log,  or  if  there  isn’t  one,  make  a 
pocket book entry but it does not need to be formally recorded on a complaint form.  
 
Formal complaints 
Completion of the electronic complaint form means that the complaint is given formal 
status  as  a  complaint  under  the  Police  Reform  Act  2002  and  it  then  has  to  be 
handled  in  accordance  with  legislation.  This  will  usually  be  by  local  resolution  or 
investigation.  
 
Some complaints are not suitable for local resolution. This is because on the basis of 
what  the  complainant  is  alleging  they  could  result  in  criminal  or  misconduct 
proceedings being taken against officers or staff if proved or admitted. In making this 
assessment you should take the complaint on face value and not on the likelihood of 
it  having  happened  or  it  being  proved  or  admitted.  If  a  complaint  is  not  suitable  for 
local resolution, it should be forwarded to PSD and it must be investigated.  
 
There are other options for dealing with a complaint where, for example a complaint 
is made more than 12 months after the event or where it is vexatious or repetitious. If 
you  think  the  complaint  you  have  falls  into  these  categories  then  please  contact 
Inspector  Andrea  Goddard  or  Mr  Alan  Bannister  in  PSD  for  advice  on  how  to 
proceed.  
 
Local Resolution  
Local resolution is a way of understanding a complaint and resolving it by explaining, 
clearing  up  or  settling  the  matter  directly  with  the  complainant.  It  cannot  result  in 
misconduct proceedings being taken against an officer or member of police staff but, 
if warranted, they might receive training, advice, or other support as a result of local 
resolution.  
 
Since  22/11/12  the  complainant  does  not  have  to  consent  to  have  their  complaint 
locally resolved. 
 
So, if you as a supervisor decide that a complaint is suitable for local resolution then 
having  listened  to  the  complainant  to  understand  what  is  being  complained  about, 
what effect it has had on them, and what their expectations are, you should tell them 
what will and will not happen in response to their complaint. You should also tell them 
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further details). 
 
To  make  sure  that  there  is  no  misunderstanding  as  to  what  steps  you  will  take  in 
locally resolving the complaint then an action plan is preferable. A copy of this will be 
provided to the complainant by PSD at the end of the process.  
 
During  the  local  resolution  process  the  complainant  and  the  officer/staff  member 
have  a  statutory  right  to  comment  on  the  complaint.  The  complaint  form  has  been 
amended and you should complete this as appropriate. Please note that at the end of 
the process a copy of this form will be provided to the complainant.  
 
A  successful  local  resolution  is  one  where  what  you  have  done  in  relation  to  the 
complaint has provided a ‘proper outcome’ to it. It’s about doing what’s balanced, fair, 
proportionate,  realistic,  effective  and  achievable  with  regard  to  the  complainant  and 
the  officer(s)/staff  concerned. What  this  is  will  depend  on  the  complaint  in  question 
but things you could consider are:  
 
  Providing  information  or  an  explanation  e.g.  to  clear  up  a  misunderstanding  or 

explain police powers, policies or procedures.  

 
  Sending a letter or other correspondence that explains the circumstances of what 

happened and any action taken.  

 
  Facilitating  communication  between  the  complainant  and  the  person(s) 

complained about – for example this could be in writing, in person, by telephone, 
or verbally through you as the person handling the local resolution.    

 
  Accepting  that  something  could  have  been  handled  better  and  explaining  what 

has been done to stop the same thing happening again  

 
  Arranging action or training or other support to influence the way a police officer 

or member of staff acts 

 
This  is  not  an  exhaustive  list  and  you  can  do  whatever  is  the  right  thing  to  do  in 
respect of the particular complaint. You should always update the complainant once 
you have done what you have undertaken to do. Once the local resolution process is 
completed, the complaint will be closed.  
 
During  the  complaint  process  it  is  important  to  try  to  restore  a  complainant’s 
confidence  in  Derbyshire  Constabulary.  If  in  all  the  circumstances  you  assess  that 
subjecting a complaint to local resolution would not provide a proper outcome to the 
complaint then it may be appropriate to investigate it. It’s envisaged that using your 
skills as a supervisor to achieve a local resolution would mean that local investigation 
is required only in a relatively small number of cases.    
 
Local investigation 
Before  forwarding  the  complaint  to  PSD,  you  are  required  to  take  any  necessary 
steps  to  secure  and  preserve  evidence  relating  to  the  complaint  and  to  obtain  an 
account from the officer(s) or police staff.  
 
You are asked to do this because we know that being subject to a complaint can be a 
stressful  and  upsetting  experience  and  having  to  provide  accounts  to  a  member  of 
PSD can often add to the anxiety. Given that these types of complaints are assessed 
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involvement  of  PSD  can  give  rise  to  a  perception  that  the  seriousness  of  the 
complaint has been increased when it has not.  
 
When asking for an account, you should discuss the details of the complaint with the 
officer/staff  member  and  cover  and  ensure  understanding  of  each  of  the  below 
points: 
 
  That  the  complaint  made  was  eligible  for  local  resolution  which  means  that  it 

would not result in disciplinary proceedings  even if the conduct was admitted or 
proved.  

  That  Regulations do  not  therefore require officers  to be  served  with Regulation 

notices,  or  have  a  Federation  friend  and  officers  are  not  under  misconduct 
caution.  

  That  even  if  what  is  alleged  by  the  complainant  is  accepted  as  correct  by  the 

officer  or  an  apology  is  given  by  him/her,  or  is  shown  to  have  been  more  likely 
than not to have happened no entry will be made on an officers discipline record. 
Officers  are  NOT  required  to  include  any  reference  to  these  outcomes  on 
MG6Bs. 

  How  what  is  alleged  to  have  taken  place  fits  with  the  Force  Values,  the  Force 

Commitment and the Standards of Professional Behaviour, 

  How  complaints  affect  public  confidence  in  Derbyshire  police  -  our  largest 

categories of complaint are of neglect of duty, incivility and oppressive conduct.  

  What, if anything, could be done differently in similar circumstances to prevent a 

complaint? 

  That the request for the officer’s account is necessary to enable a response to be 

given to the complainant and, if applicable, to identify any learning opportunities 
for the individual or the force. It is NOT a search to find someone to blame.  

 
The account should be in one of the following formats:  
 
  Form  33  report  from  the  officer/staff  member  to  the  supervisor  (handwritten  or 

typed) 

  Email from the officer/staff member to the supervisor 

  Copy of Pocket Note Book entry from the supervisor detailing a conversation with 

the officer/staff member and endorsed by the officer/staff member subject of the 
complaint.  
 
(The  reason  for  this  is  because  the  account  has  to  be  an  ‘auditable  record’  in 
case the complainant exercises their right of appeal against the investigation). 

 
On receipt of the file in PSD, it will be reviewed by a member of PSD staff who will be 
responsible  for  completing  any  outstanding  investigative  steps  before  finalising  the 
investigation and writing to the complainant notifying them of the result and their right 
of appeal to the Chief Constable. 
 
Grounds for appeal: 
Whenever  you  deal  with  a  complaint  it  is  always  worth  having  in  mind  what  the 
complainant’s grounds for appeal would be so that you can make sure that what you 
do is ‘appeal-proof’. 
 
Appealing against local resolution  
Since 22/11/12 if a complainant is not happy with the outcome of the local resolution, 
they can appeal to the Chief Constable. PSD will also notify the complainant of this 
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within 29 days of the date of the letter and includes the time the appeal spends in the 
post.  
 
A complainant can appeal if:  
 
  they do not agree with the outcome of the local resolution  

  they  think  that  the  outcome  of  the  local  resolution  of  their  complaint  was  not  a 

proper  one.  This  means  that,  for  example,  they  believe  the  outcome  was  not 
appropriate  to  the  complaint,  or  the  outcome  did  not  reflect  the  evidence 
available.  

 
 
Appealing against investigation 
A  complainant  can  appeal  against  the  outcome  of  an  investigation  into  their 
complaint if: 
 
  they have had insufficient information about the findings or action to be taken 

  they disagree with the investigation findings  

  they disagree with the decision as to whether an officer has a case to answer for 

misconduct, gross misconduct or unsatisfactory performance  

  they disagree with the action the police propose to take  

  they  disagree  with  the  decision  not  to  refer  the  complaint  to  CPS  for 

consideration of criminal proceedings.  

 
Appeals  against  investigations  into  complaints  which  were  suitable  for  local 
resolution are now made to the Chief Constable.  For more serious complaints the 
appeal is to the IPCC. 
 
 
 
 
 
 




    

  

  
