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Decision Quality Standards and Measures 

 

 

  

Quality Measure 

No 

Quality Standard 

What Good Looks Like 

D1.1  We give both complainants and organisations 

fair opportunity to comment on our views 

D1.2  We take equal account of the complainant’s and 

organisations we investigate account, 

D1 

We are independent  

and fair 

statements and evidence 

D1.3  The language in our letters and reports is free from bias 
D1.4  We address all aspects of the complaint without 

going outside of the agreed scope 

D2.1  We seek advice when needed from internal and 

We consider all the  

external experts 

D2 

relevant information   D2.2  We evaluate all available evidence to make an 

to ensure our decisions  

impartial decision 

are impartial, robust  

and evidence-based 

D2.3  We apply an appropriate standard when deciding 

if something went wrong 

We explain the  

D3.1  We explain how we have considered all relevant evidence 

D3 

evidence we have  

D3.2  We explain how the clinical advice we have sought has been 

considered and why 

applied to the complaint 

D4.1  We apply relevant legal requirements to our decision making 

D4 

We exercise our  

discretion fairly and  

D4.2  We apply our service model and guidance when 

consistently 

exercising our discretion 

Our decisions are  

D5.1 

D5 

concise and easy to 

We provide clear rationales for our decisions 

understand 

D6.1 

Our decisions and 

We Identify opportunities to reach a resolution 

D6.2  We provide a rationale for each recommendation 

D6 

recommendations are 
proportionate to the 

made, clearly explaining the link to the injustice 

injustice we seek to 

D6.3  We use financial remedy guidance and supporting tools 

remedy 

to ensure our recommendations are proportionate 

D7.1  We make SMART recommendations 

D7  Our recommendations  

are clear, measurable   D7.2  We liaise with organisations to inform realistic 

and achievable 

timescales and achievability for our recommendations 

D8.1  Our reports and decision letters are anonymised 
D8.2  Our reports and decision letters are written  

Our reports are  

using standardised templates 

written in plain English   D8.3  Our reports and decision letters adhere to our 

D8 

and meet our  

Language Guide and House Style A-Z 

publishing standard 

D8.4  Our reports and decision letters are proportionate in 

length and detail to the complaint and injustice claimed 

D8.5  Our reports and decision contain an appropriate 

level of empathy 




    

  

  
