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Devon County Council 

Corporate Customer Feedback Procedure 

 

Why is your feedback important? 
We want to make sure that you are satisfied with our services. We need to know what we are 
doing well, what we could do better and what we are not doing well. This is why we welcome all 
feedback, whether positive or negative, about our services. We take all comments and 
complaints seriously and aim to resolve your concerns in a timely manner and learn from our 
mistakes to improve our services. 
 
Providing a compliment 
We value our staff and it is important that they know when they are doing a good job or have 
exceeded expectations in delivering a service.  We use compliments to build on success and 
continue to provide excellent levels of service.   
 
We will record the details of a compliment within 3 working days of receipt.   Details will be 
passed to the relevant manager who will ensure that the team or staff member receives 
acknowledgement and recognition . 
 
What do I do if I am unhappy? 
Please let us know if: 

•  We tell you we will do something but we do nothing 
•  We take too long to do something we have agreed to do  
•  We tell you that we cannot help you, when you believe we should 
•  You think a member of our staff is rude or treats you badly 
•  You are dissatisfied with any other aspect of our service 

 
If you are unhappy with the service you have received from Devon County Council, you are 
entitled to make a complaint or raise your concerns, whilst knowing that it will not affect your 
current or future service, that you will be treated fairly and sensitively, and that you will receive a 
response from us in a timely manner. Your feedback is welcomed and is used to help us 
improve our services.  
 
We hope that most concerns can be settled easily and quickly by discussing the problem with 
the member of staff involved. If you tell them what is worrying you, they will try to find a solution 
or advise you who the best person is to speak to. If you prefer, you can ask to speak to the 
manager for the service you are concerned about. 
 
Alternatively, you can contact the Customer Relations Team with details of your concerns and 
they will ensure that these concerns are dealt with appropriately (please see the end of this 
document for contact  details). 
 
The Customer Relations Team may be able to help resolve your concerns informally. If not, they 
can tell you more about how to make a complaint.  
 
Making a complaint – Stage 1 
If your concerns cannot be immediately resolved, we can register them within the complaints 
procedure.   
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[bookmark: 2]When a complaint is received it will be acknowledged within 3 working days. If you make your 
complaint by telephone to the Customer Relations Team, you will be provided  with a written 
record of your complaint and given the opportunity to amend it if required. 
 
We will make initial enquiries with the service you are complaining about before asking a 
manager to look into your complaint and provide you with a response or update within 20 
working days.  If we are not able to provide a response within 20 working days we will ask the 
responding manager to update you on progress and to let you know when a response will be 
available. 
 
Usually, your complaint will be investigated and responded to by the manager of the service you 
are complaining about; however, there are times when this is inappropriate.  In such cases, the 
Customer Relations Team will seek a manager unattached to the complaint, but suitably 
qualified to respond.  
 
Putting things right 
If we make a mistake, we will apologise and try to take some practical action to put things right.  
We will ask you to suggest what you would like us to do.  We will always try to put you back in  
the position you would have been in but for our mistake.  We will also take measures to learn 
from our mistakes and try to ensure that the same mistake does not happen again.  
 
We may decide that one or more of the following can be done to put things right: 

•  Provide or change a service to the customer 
•  Provide an explanation or information to the customer 
•  Review customer literature (leaflets, website, posters and so on) 
•  Review a policy or procedure 
•  Arrange training or guidance for employees 
•  Provide a refund in appropriate circumstances 

 
What if I remain unhappy? 
If you remain dissatisfied with the Council’s response to your complaint, you can request 
progression to Stage 2 of the complaints procedure by contacting the Customer Relations Team, 
using any of the contact methods detailed at the end of this procedure; we would request that 
this is completed within 20 working days from the date you receive your response at Stage 1. In 
order for us to consider your request you will need to explain why you are still unhappy and what 
you would like to happen to put things right.  
 
We will acknowledge your request to consider your complaint at Stage 2 within 3 working days 
of receipt and advise you how we will deal with it.  
 
Investigating a complaint - Stage 2  
An officer, independent from the service you are complaining about, will carry out an 
investigation.  We will aim to do this within 25 working days, once a statement of complaint has 
been agreed with you.  A complex case may take longer but we will keep you informed of 
progress and likely timescales. 
 
However, if the Council is confident that at Stage 1 it has followed policy, procedure and 
legislation, that you have not been unfairly disadvantaged and that a full explanation has been 
provided to you we will not progress your complaint to Stage 2.  At this point you may, if you 
wish, raise your complaint with the Local Government Ombudsman.  
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What if I am still unhappy? 
Following completion of a Stage 2 investigation, or if your complaint was refused at Stage 2 , 
you may want to raise your complaint to the Local Government Ombudsman. The Ombudsman 
considers complaints about Councils, and can be contacted at: 
 
The Local Government Ombudsman 
PO Box 4771 
Coventry 
CV4 0EH 
 
Advice line: 0300 061 0614 
Web: www.lgo.org.uk/making-a-complaint 
 
What is the time limit for making a complaint to the Council? 
Complaints should be made within 12 months of the incident that caused the problem, or the 
complainant realising there is a problem. The Council can exercise discretion to extend this if 
circumstances indicate it would have been difficult for the complaint to have been made earlier, 
as long as it is still possible to fairly and effectively investigate the facts of the case. 
 
Does this process deal with every complaint? 
No, complaints that are about Adult or Children’s Social Care are handled through  complaints 
processes which comply with the statutory regulations and guidance that are specific to these 
areas of the council’s work..  If you wish to make a complaint about Adult or Children’s Social 
Services, please contact us on the number below and we will be able to offer support.  
 
Is there anything I cannot lodge a complaint about? 
We are unable to handle your complaint if it is about a school.  School’s have their own 
complaints process which cover most aspects of the day to day running of the school.   
We are also unable to handle your complaint if the County Council has an appeals process 
where you can present your concerns.  Decisions regarding Planning, School Admissions, 
School Transport, Blue Badges and employment grievances all have their own appeals process.  
Similarly, insurance claims for personal/vehicle damage are dealt with through a different 
process.  If you need help finding how to access these services, please contact 0345 155 1015 
 
I need help to progress my complaint – what do I do?  
If you need help to progress your complaint please contact the Customer Relations Team (see 
below for details) who will be able to discuss your requirements with you. We understand and 
respect that some people may need advice and support from an independent advocate to make 
their complaint, to pursue it, to understand the process and to cope with the outcome. We 
acknowledge that this is particularly important for people who are vulnerable, or find it difficult to 
make their views heard, or for complainants whose first language is not English and those with 
communication difficulties. 
 
Mediation 
Devon County Council promotes early resolution for our customers and acknowledges the 
benefits of mediation; a non-confrontational, voluntary resolution process.  We have a small 
expert team of mediators who are skilled at reaching positive solutions as an alternative to the 
formal complaints process.  Opting for mediation does not affect your right to enter the complaint 
process at any time and we would be pleased to discuss this option with you.  
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   Contacting us 
  Should you wish to contact us to provide feedback or make a complaint, please 

contact: 

   Customer Relations Team 
  Room 120  

County Hall 

  Topsham Road 

Exeter  EX2 4QD 

   
  Tel:    0808 168 3750 (free from landlines) 

Fax:    01392 302025 

  Email: xxxxxxxx.xxxxxxxxx@xxxxx.xxx.xx 

Web:  http://www.devon.gov.uk/feedback  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
If you require this document in a different 
format, such as large print, please contact us on 
0808 168 3750 
 
 

 

4 

 




    

  

  
