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Independent Police Complaints Commission   

Staff Complaints Procedure   

  

•  The IPCC will be open and transparent in dealing with complaints against it.   

•  We will endeavour to meet the reasonable expectations of our customers.   

•  We will try and resolve issues as quickly as possible and at the right level.   

•  Where no conduct matters arise as the result of complaints, we may still consider it 

appropriate to apologise in respect of the quality of service received.  

  

Purpose of Complaints Procedure  

The purpose if the IPCC complaints procedure enables individuals to voice their concerns regarding 
the conduct of members of staff, Commissioners, the Chief Executive or the Chair of the IPCC. The 
procedure identifies how a matter will be investigated when an allegation is regarded as a serious or 
non serious complaint. The IPCC will treat each complaint with all due seriousness – especially where 
it identifies issues that can benefit, - change or improve its service delivery to members of the public. 
Where a complaint either serious or non serious identifies any issue either with the conduct of an 
individual or with the processing of a complaint against eg police – the IPCC will seek to take 
immediate action to address such an issue either through a formal or informal process, and will 
involve the person making the complaint. The IPCC will be open and honest when dealing with 
complaints against itself. Where our quality of service is an issue we will endeavour to resolve this as 
quickly as we can and apologise when we have failed to meet reasonable expectations irrespective 
of the outcome of any formal complaints procedure.  

 

Regulations   

The regulations that govern conduct complaints against members of IPCC staff are set out in 
Statutory Instrument 2004 No. 660 - Independent Police Complaints Commission (Staff Conduct) 
Regulations 2004 (the Regulations). These regulations govern complaints against the staff of the 
IPCC arising from the discharge of their duties whilst investigating or processing complaints against 
members of the police service in England & Wales, and have subsequently been extended to cover 
complaints arising from investigations into members of the National Crime Agency (NCA), officers 
and staff of HM Revenue & Customs (HMRC) & officers and staff of the UK Border Agency (UKBA). 
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The following guidance is for complaints that are dealt with under this procedure as well as for 
complaints where this procedure does not apply, (for the purpose of this guidance – a ‘complaint’ 
refers to a complaint against the IPCC or a member of its staff and not a complaint made against 
police, officers and staff of HMRC and UKBA and members of NCA - unless otherwise stipulated).  

 

Respect & Courtesy  

All complaints received by the Internal Investigations Unit, (IIU), will be given careful consideration 
and all persons making complaints will be treated with respect and courtesy. In return, it is expected 
that persons making complaints will treat the staff of the IPCC with equal respect and courtesy 
during and after an investigation into a complaint.  

 

Disability  

If a person wishing to make a complaint has a form of disability, the Internal Investigations Unit will 
take whatever steps are reasonable and practical to ensure that adequate measures are provided for 
the person concerned to fully express the facts of the matter they are complaining about.  

 

Definition of a Complaint  

The IPCC will treat as a complaint in the first instance any expression of dissatisfaction concerning 
the conduct of a member of its staff in the performance or discharge of their duties. A complaint 
which is determined not to be a conduct complaint but which is still an expression of dissatisfaction 
concerning a member of staff or which is levelled against the IPCC in general may still be treated as a 
complaint - however the Regulations will not apply.  

 

Who Can Make a Complaint  

Any person, (or a person acting on their behalf), may make a complaint where as the result of an act 
or omission by a member of IPCC staff, that person has been adversely affected in some way; a 
person is not considered as being directly affected only in that they witnessed the matter 
complained of.  

  

Information Required  

All complaints should be made in writing and this includes fax or email unless this is not practically 
possible for reasons of disability. Complaints may also be taken by telephone by calling the main 
switchboard and asking for the Internal Investigations Unit but care should be exercised here as it is 
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make a permanent record of what information has been received. Written complaints provide the 
best method of ensuring that the whole complaint is captured.  However, in those cases where a 
written complaint is not possible such as in cases of disability or if a person experiences difficulty in 
writing, a complaint may be made by ringing 020 7166 3261 – this being a dedicated voice mail box 
for the Internal Investigations Unit.  

In all cases anyone making a complaint should:  

•  clearly provide all personal contact information such as name, address, telephone/mobile 

number and post code  

•  state any reference numbers that they may have in correspondence with the IPCC  

•  outline which member or members of staff (or Commissioner etc) they are complaining 

about  

•  and provide sufficient information for an investigation into their complaint to be conducted  

 

Alternatively, a complaint can be made on the Staff Complaints Form if it concerns a member of IPCC 
staff or Associate Commissioner (see link) or on the Commissioner Complaints Form if it concerns a 
Commissioner of the IPCC (see link).  

  

Procedure – Serious Complaints  

When a complaint is received:  

a)  A record of the complaint will be made  

b)  A careful determination will then be made by the Internal Investigations Unit as to 
whether the allegation indicates that the matter may be a serious complaint (see below) and 
whether the Regulations apply.   

c)  All persons making a complaint will:  

o  have their complaint acknowledged     

o  be informed that a record has been made of their complaint   

o  be given a reference number   

o  be informed as to who will investigate their complaint.   

The above will apply unless to do the above would prejudice an investigation or that it would be 
contrary to the public interest.  
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duly informed unless to do so would prejudice an investigation or that it would be contrary 
to the public interest.  

e)  If the investigation into the alleged conduct determines that the employee has a case to 
answer, the person making the complaint will be informed accordingly - the complaint will 
be recorded as a conduct complaint and a disciplinary hearing will be held in accordance 
with the IPCC’s internal disciplinary policy.   

A complaint will be determined to be serious if it would, (if proved), be likely to result in the 
person involved being dismissed.  

 

Procedure – Non Serious Complaint  

If a complaint is received and after a determination by the Internal Investigations Unit it is 
considered not to be a serious complaint then the following procedure will apply:  

a)  A record of the matter will be made.  

b)  A determination will then be made by the Internal Investigations Unit as to how the 
matter should be dealt with.  

c)  The person making the complaint will be notified that a record has been made of their 
complaint and informed of the reference number and how the matter will be dealt with.   

d)  If a matter is subsequently found to be a serious complaint, the person making the 
complaint will be informed that the above procedure for dealing with serious complaints 
applies.  

Any correspondence or information received which after due consideration is considered to be an 
enquiry or query regarding a complaint against police or which falls within being general 
correspondence regarding the IPCC or its function, will be forwarded to the relevant member of the 
casework or investigations team concerned or a member of the customer service team.   

 

Investigation of Complaints against Staff, including Associate Commissioners 

When any complaint has been received by the Internal Investigations Unit – and following its 
provisional assessment – the matter may be referred to the appropriate line manager for 
investigation and response.   

In some instances, it may be appropriate for the investigation to be referred to another manager for 
investigation - or it may be dealt with directly by the staff of the Internal Investigations Unit. This will 
be considered on a case by case basis and in all instances the person making the complaint will be 
appropriately informed as to who is dealing with the matter.  
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occasions whereby frontline staff should be able to deal with complainants themselves in order to 
resolve minor issues. These cases would be those where an apology may be appropriate; however 
any advice can and should be sought from IIU before making that decision and to ensure that 
complaints are logged appropriately where needed. An example of where this may be appropriate: a 
casework manager receives a complaint from an appellant who is unhappy about a decision 
received. They may also include a complaint that their name has been misspelt or the casework 
manager has made a factual error (wrong date etc) in their assessment. The casework manager may 
respond and apologise for the errors made and rectify the situation themselves. 

Complaints against Commissioners   

Commissioners are public appointees and therefore the procedure for handling conduct complaints 
against them is not governed by the regulations set down for complaints against staff.  

If a person wishes to make a complaint against a Commissioner they must do so in writing to the 
Commission Secretary at the following address:  

Commission Secretary  
IPCC  
90 High Holborn  
London WC1V 6BH  

  

In accordance with the procedure, the complainant must provide evidence to show  that  the  
Commissioner  has  behaved  in  a  way  that  amounts  to misconduct.  The  Code  of  Conduct  for  
Commissioners  is  available  on the IPCC website. 

Complaints regarding the outcome of a complaint against the police will not be treated as a 
misconduct complaint.    

Stage 1: When a complaint against a Commissioner has been received, an acknowledgement of 
receipt will be sent to a complainant within three working days.  Based on the evidence provided, 
the Commission Secretary will provide advice to the Chair.  It is for the Chair to then determine what 
action to take.  In most instances, he will ask one of the Deputy Chairs to undertake a preliminary 
examination into the complaint. The purpose of this examination is to eliminate complaints that are 
malicious, frivolous or repetitious and complaints about competence, process or outcome (of IPCC 
investigation into the police) which have been dressed-up as misconduct complaints.  

The  Deputy  Chair  will  aim  to  complete  this  examination  within  one  week  - report  findings  
back  to  the  Chair  and  recommend  the  next  steps.    In  most cases this will be either:    

 a) Where findings reveal no misconduct, the Deputy Chair will normally recommend  a  
substantial  response  to  a  complainant  outlining  the reasons for this decision; or  

b) Where findings reveal misconduct, the Deputy Chair will recommend further investigation 
which is set out in stage 2.  The person making the complaint  will  also  be  sent  an  update  
letter  at  this  stage  explaining what happens next.  
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may  be  necessary  to  send  a  holding  letter  to  explain  the reasons for the delay.    

  

Stage 2: Should the investigation reveal serious misconduct, the Chair will undertake a review of the 
investigation.  The timeline for this is two weeks.  Should he find against the Commissioner, the 
Chair will inform the Home Office who will appoint an official to make any relevant 
recommendations to the Home Secretary regarding sanctions.  The complainant will be sent an 
update at this stage.  

  

Complaints against the Chief Executive Officer (CEO)   

Conduct  complaints  against  the CEO are governed by the same regulations as staff.  These 
regulations are set down by the Staff Conduct Regulations 2004. These regulations include 
complaints against the Chief Executive and set the policy framework for handling them. 

The CEO must also follow the staff code of conduct.  

Should a person wish to make a complaint against the CEO, they should do so in writing to the 
Internal Complaints Unit at the address below.  

  

The staff of the Internal Investigations Unit will acknowledge receipt of a complaint within three 
working days.  

  

The Internal Investigations Unit will then pass the complaint to the Commission Secretary who will 
notify the Chair. The CEO reports directly to the Chair of the IPCC and they will determine what if any 
action should be taken with regard to any complaint made against the CEO. The Chairs decision will 
be made in accordance with the procedure for handling complaints made against staff. Where it is 
considered the complaint is a serious conduct matter, the Chair can decide to appoint an external 
person to investigate the complaint. In these instances, any appeal will then be heard by the 
Commission appeals panel.  

A response to the complaint will be sent within twenty working days.  

  

Complaints against the Chair of the IPCC  

The Chair of the IPCC is a Crown appointment. Therefore any complaints made against the person 
appointed to this position should be made in accordance with the following procedure for doing so 
(see link).  
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The Internal Investigations Unit of the IPCC aims to acknowledge any complaint made within three 
working days – and to have a response to the complaint within twenty working days from receipt, 
unless this is not practical in which case the person making the complaint will be notified in writing 
together with an estimate as to when the matter should be concluded.  

  

Internal Complaints Address  

All complaints made in writing should be addressed to:  

Internal Investigations Unit 
Independent Police Complaints Commission 
90 High Holborn 
London 
WC1V 6BH  

Alternatively, the Internal Investigations Unit can be contacted by emailing: xxx@xxxx.xxx.xxx.xx  

  

 The Internal Investigations Unit may be contacted by telephone by phoning the main IPCC number – 
020 7166 3000, or by leaving a voice message on the Internal Investigations Unit dedicated voice 
mail box – 020 7166 3261 (referred to above), or by fax to 020 7166 3427.  

 

 

Outcome  

All complainants will be notified in writing as to the outcome of their complaint, and where a 
complaint, (serious or non serious), is substantiated, they will be informed as to the action the IPCC 
intends to take regarding that matter.   

Complaints Not Investigated  

The Regulations stipulate that if on receipt of a complaint it is found that:  

(a) It is more than 12 months or so after the incident complained of, and that no good 
reason for the delay has been shown; or  

(b) The complaint concerns a matter which is already the subject of a complaint; or  

(c) The complainant does not disclose their name and address and it is not reasonably 
practicable to ascertain this information; or  

(d) The complaint is vexatious, oppressive or is otherwise an abuse of the procedures for 
dealing with complaints; or  
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that it provides no new information or that it had previously been withdrawn by the person 
making the complaint); or  

(f) It is not reasonably practicable to complete a satisfactory investigation of the complaint 
(i.e. it was not reasonably practicable to communicate with the complainant or a person 
acting on their behalf or that the person making the complaint failed or refused to supply 
the necessary information to undertake an investigation) 

- in these instances the complaint may be the subject of a dispensation in that no further action 
will be taken to investigate the matter complained of.  

The Internal Investigations Unit will after due consideration notify the complainant and the person 
subject of the complaint about the decision to dispense with any procedure in relation to a 
complaint unless it would be contrary to the public interest.  

Additionally, if the Internal Investigations Unit receives notification from a complainant that they 
withdraw the complaint or that they wish no further action to be taken in respect of their complaint, 
then that complaint may be the subject of a dispensation as to any further action being taken.  

  

Appeals  

The Regulations do not make any provision for an appeal following a completed investigation into 
complaints.  

 Additionally, there is no provision for a review by any independent Ombudsman.  

If however the person making the complaint feels that they have new or fresh evidence that was not 
available at the time of making the complaint, then they may submit this to the Head of the Internal 
Investigations Unit – or the Commission Secretariat concerning Commissioners – and the matter will 
be appropriately given due consideration and a reply sent - unless the matter falls within the criteria 
for Complaints Not Investigated referred to above.  




    

  

  
