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A t  B e a c o n  H o u s e ,  w e  a l w a y s  s t r i v e  t o  o f f e r  a  p r o f e s s i o n a l ,

e f f e c t i v e  a n d  c o m p a s s i o n a t e  s e r v i c e .  W e  r e a l l y  v a l u e

f e e d b a c k  f r o m  a l l  t h o s e  w h o  c o m e  i n t o  c o n t a c t  w i t h  o u r

t e a m ,  s o  t h a t  w e  c a n  c o n t i n u e  t o  g r o w  a n d  l e a r n .

T h e  B e a c o n  H o u s e  C o m p l i m e n t s ,  C o n c e r n s  a n d  C o m p l a i n t s  p o l i c y
h a s  b e e n  d e v e l o p e d  t o  e m b r a c e  t h e  f o l l o w i n g  p r i n c i p l e s :  

1 .  E v e r y o n e  w h o  c o m e s  i n t o  c o n t a c t  w i t h  B e a c o n  H o u s e ,  e i t h e r  
   t h r o u g h  o u r  t h e r a p e u t i c  s e r v i c e s  o r  o u r  t r a i n i n g  s e r v i c e s ,  w i l l  
   h a v e  a c c e s s  t o  t h i s  p o l i c y .  T h i s  i n c l u d e s  c h i l d r e n  w h o  h a v e  a  
   s e p a r a t e  c h i l d r e n ’ s  g u i d e  e x p l a i n i n g  h o w  t o  r a i s e  a  c o m p l a i n t .   

2 .  T h e  w a y  i n  w h i c h  w e  h a n d l e  c o n c e r n s  a n d  c o m p l a i n t s  w i l l   b e   
    c l e a r  a n d   c o n s i s t e n t .  

3 .  F o r m a l  c o m p l a i n t s  w i l l  b e  m a n a g e d  e f f i c i e n t l y ,  a n d  e a c h  s t a g e  
    w i l l  b e  c o m p l e t e d  w i t h i n  2 8  d a y s .    

4 .  C o n f i d e n t i a l i t y  w i l l  b e  m a i n t a i n e d  a t  e a c h  s t a g e ,  a n d  d a t a  w i l l
    b e  p r o t e c t e d  i n  l i n e  w i t h  o u r  p r i v a c y  p o l i c y .

Our guiding principles
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A n y o n e  w h o  h a s  m a d e  a n  e n q u i r y  w i t h  o u r  s e r v i c e  ( i n c l u d i n g

t h o s e  w h o  h a v e  b e e n  d e c l i n e d  a  s e r v i c e ) .

A n y o n e  w h o  h a s  d i r e c t l y  a c c e s s e d  o u r   a s s e s s m e n t ,  t r e a t m e n t   o r

t r a i n i n g  s e r v i c e s ;  o r  s o m e o n e  e l s e  w h o   i s  s h a r i n g  a  c o m p l i m e n t   o r

m a k i n g  a  c o m p l a i n t  o n  t h e i r  b e h a l f .

A n y  p r o f e s s i o n a l  w h o  h a s  h a d  d e a l i n g s  w i t h  B e a c o n  H o u s e  w h o

w o u l d  l i k e   t o  s h a r e  a  c o m p l i m e n t   o r  r a i s e  a  c o m p l a i n t

Who can use this  procedure?



W e  v e r y  m u c h  v a l u e  y o u r  v i e w s ,  a n d  w e  a r e  k e e n  t o  h e a r  f r o m  y o u
i f  y o u  h a v e  a  c o m p l i m e n t  y o u  w o u l d  l i k e  t o  s h a r e ,  o r  a  c o n c e r n
y o u  w o u l d  l i k e  t o  r a i s e .   A  c o m p l i m e n t  l e t s  u s  k n o w  w h e n  w e  h a v e
d o n e  s o m e t h i n g  w e l l .  A  c o n c e r n  i s  a  w o r r y  o r  d o u b t  t h a t  y o u
w o u l d  l i k e  a  s w i f t ,  i n f o r m a l  r e s p o n s e  t o .  T h e r e  a r e  a  n u m b e r  o f
w a y s  t h a t  y o u  c a n  s h a r e  a  c o m p l i m e n t  o r  a  c o n c e r n :

I f  y o u  a r e  n o t  d i r e c t l y  a c c e s s i n g  o u r  s e r v i c e  o r  y o u  h a v e  b e e n

d e c l i n e d  a  s e r v i c e ,  y o u  a r e  w e l c o m e  t o  g i v e  u s  f e e d b a c k  b y

c o n t a c t i n g  o u r  a d m i n i s t r a t i v e  t e a m  o n  0 1 4 4 4  4 1 3  9 3 9

o r   a d m i n @ b e a c o n h o u s e . o r g . u k .  Y o u r  c o m m e n t  w i l l  t h e n  b e  p a s s e d

t o  s o m e o n e  i n  o u r  l e a d e r s h i p  t e a m  f o r  a  r e s p o n s e  w i t h i n  5  w o r k i n g

d a y s .

I f  y o u  a r e  a c c e s s i n g  o u r  t h e r a p e u t i c  s e r v i c e s ,  w e  e n c o u r a g e  y o u  i n

t h e  f i r s t  i n s t a n c e  t o  s p e a k  d i r e c t l y  w i t h  y o u r  t h e r a p i s t  w h o  c a n

h o p e f u l l y  r e a s s u r e  y o u  o r  r e s o l v e  t h e  c o n c e r n s  s w i f t l y .

A l t e r n a t i v e l y ,  y o u  a r e  w e l c o m e  t o  c o n t a c t  o u r  O p e r a t i o n s  M a n a g e r

o n  0 1 4 4 4  4 1 3  9 3 9  o r  s a r a h . b r o w n @ b e a c o n h o u s e . o r g . u k     O u r

O p e r a t i o n s  M a n a g e r  w i l l  p a s s  o n  y o u r  c o m m e n t  t o  t h e  C l i n i c a l

L e a d   w h o  h a s  a n  o v e r s i g h t  r o l e  f o r   y o u r  t h e r a p i s t ,  a n d  t h e  C l i n i c a l

L e a d  w i l l  r e s p o n d  t o  y o u  w i t h i n  5  w o r k i n g  d a y s .   

Y o u  a r e  a l s o  w e l c o m e  t o  l e a v e  a  c o m m e n t  i n  o n e  o f  o u r  f e e d b a c k

b o x e s ,  w h i c h  c a n  b e  f o u n d  i n  o u r  w a i t i n g  r o o m s ;  o r  y o u  c a n  l e a v e  a

c o m m e n t  o n  t h e  s e c u r e  o n l i n e  f e e d b a c k  p a g e  o n  o u r  w e b s i t e

( w w w . b e a c o n h o u s e . o r g . u k ) .

F i n a l l y ,  i f  y o u  r e c e i v e  a  t h e r a p e u t i c  s e r v i c e  f r o m  B e a c o n  H o u s e ,

y o u  w i l l  b e  r o u t i n e l y  a s k e d  t o  c o m p l e t e  a  f e e d b a c k  f o r m  a t  t h e  e n d

o f  t h e  w o r k ,  w h e r e  y o u  c a n  s h a r e  b o t h  c o m p l i m e n t s  a n d  a n y  i d e a s

f o r  h o w  w e  c a n  i m p r o v e  o u r  s e r v i c e s .

Compliments and concerns 
-  how can I  give feedback?
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A  c o m p l a i n t  i s  a n  e x p r e s s i o n  o f  d i s s a t i s f a c t i o n  a b o u t  a c t i o n s

t a k e n ,  o r  l a c k  o f  a c t i o n s ,  t h a t  r e q u i r e s  a  f o r m a l  r e s p o n s e .  I f

y o u  a r e  u n h a p p y  a b o u t  a n y  a s p e c t  o f  o u r  s e r v i c e  p r o v i s i o n  a n d

y o u  w o u l d  l i k e  t o  r a i s e  a  f o r m a l  c o m p l a i n t ,  y o u  c a n  d o  s o  b y

c o n t a c t i n g  o u r  O p e r a t i o n s  M a n a g e r  o n  0 1 4 4 4  4 1 3  9 3 9  o r

e m a i l i n g  h e r  o n  s a r a h . b r o w n @ b e a c o n h o u s e . o r g . u k .

O u r  O p e r a t i o n s  M a n a g e r  w i l l  a s k   y o u  a s  t h e   c o m p l a i n a n t  t o

f i l l  o u t  a  c o m p l a i n t s  f o r m ,  p r o v i d i n g  t h e  d e t a i l s  o f   y o u r

d i s s a t i s f a c t i o n   a n d  t h e  o u t c o m e s   y o u   w o u l d  l i k e .  A  f o r m a l

i n v e s t i g a t i o n  w i l l  t h e n  b e  c a r r i e d  o u t  b y  t h e  O p e r a t i o n s

M a n a g e r  t o  e x p l o r e  t h e  c o m p l a i n t ,  a n d  t h i s  w i l l  b e  c o m p l e t e d

w i t h i n  2 8  d a y s  o f  r e c e i p t  o f  t h e  c o m p l a i n t s  f o r m .     T h e

i n v e s t i g a t i o n  i s  l i k e l y  t o  i n v o l v e  s p e a k i n g  w i t h  t h e  y o u ,

s p e a k i n g  w i t h  t h e  m e m b e r s  o f  s t a f f  i n v o l v e d ,  g a t h e r i n g

s t a t e m e n t s  a n d  r e a d i n g  t h e  f i l e  h i s t o r y  w e  h o l d .  I n  s o m e

c a s e s ,  a n  e x p l a n a t i o n  o r  a n  a p o l o g y  f o l l o w i n g  t h e

i n v e s t i g a t i o n  m a y  r e s o l v e  t h e  m a t t e r .

How can I  raise a  formal  complaint?
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Stage One



I f  y o u  r e m a i n  d i s s a t i s f i e d  a f t e r  t h e  c o n c l u s i o n  o f  t h e  s t a g e  o n e

i n v e s t i g a t i o n  y o u  w i l l  b e  i n v i t e d  t o  r e s p o n d  i n  w r i t i n g  w i t h i n  1 4

d a y s .  T h i s  r e s p o n s e  w i l l  b e  p a s s e d  t o  t h e  C l i n i c a l  D i r e c t o r .    

T h e  C l i n i c a l  D i r e c t o r  w i l l  r e s p o n d  t o  y o u  w i t h i n  a  f u r t h e r

2 8   d a y s ,  c l e a r l y  s e t t i n g  o u t :

T h e  o r i g i n a l  c o m p l a i n t

T h e  i n v e s t i g a t i o n  t h a t  h a s  b e e n  c a r r i e d  o u t  i n  S t a g e  O n e

A n y  f u r t h e r  i n v e s t i g a t i o n  u n d e r t a k e n  b y  t h e  C l i n i c a l  D i r e c t o r

T h e  C l i n i c a l  D i r e c t o r ’ s  c o n c l u s i o n  

I f  t h e  c o m p l a i n a n t ’ s  i n t e r v e n t i o n  w i t h  B e a c o n  H o u s e  i s

c o m m i s s i o n e d  b y  a  t h i r d  p a r t y  ( s u c h  a s  C h i l d r e n ’ s  S e r v i c e s ) ,  a

c o p y  o f  t h e  r e p o r t  w i l l  a l s o  b e  p r o v i d e d  t o  t h e m .

How can I  raise a  formal  complaint?
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Stage Two

Stage Three

I f  y o u  r e m a i n  d i s s a t i s f i e d ,  y o u  h a v e  1 4  d a y s  t o  i n f o r m  t h e

C l i n i c a l  D i r e c t o r  i n  w r i t i n g ,  w h o  w i l l  p a s s  y o u r  c o r r e s p o n d e n c e

o n  t o  o u r  I n d e p e n d e n t  P e r s o n  w h o  w i l l  c a r r y  o u t  a n  i n d e p e n d e n t

r e v i e w  o f  t h e  c o m p l a i n t  f i l e .  

A  r e p o r t  b y  t h e  I n d e p e n d e n t  P e r s o n  w i l l  t h e n  b e  c o m p l e t e d

w i t h i n  a  f u r t h e r  2 8  d a y s ,  w h i c h  w i l l  c o n t a i n  c l e a r  c o n c l u s i o n s

a n d  r e c o m m e n d a t i o n s .  A  c o p y  o f  t h e  r e p o r t  w i l l  b e  s e n t  t o

t h e   y o u  a s  t h e   c o m p l a i n a n t ,  a n d  t o  B e a c o n  H o u s e .



What if  I  am stil l  not  satisf ied?
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W e  a r e  r e g i s t e r e d  w i t h  O f s t e d  a s  a n  A d o p t i o n  S u p p o r t  A g e n c y ,

w h i c h  m e a n s  w e  a r e  i n s p e c t e d  e v e r y  t h r e e  y e a r s  a n d  e v a l u a t e d  o n

h o w  s a f e  a n d  e f f e c t i v e  o u r  s e r v i c e  i s .  O f s t e d  c a n  b e  c o n t a c t e d  o n :

T e l :  0 3 0 0  1 2 3  1 2 3 1

A d d r e s s :  P i c c a d i l l y  G a t e  S t o r e  S t r e e t  M a n c h e s t e r  M 1  2 W D  

E m a i l :  e n q u i r i e s @ o f s t e d . g o v . u k

F o r  c h i l d r e n  w h o  a r e  d i s s a t i s f i e d ,  t h e y  c a n  c o n t a c t  t h e  c h i l d r e n ’ s

c o m m i s s i o n e r  f o r  E n g l a n d ,  w h o  p r o m o t e s  a n d  p r o t e c t s  c h i l d r e n ’ s

r i g h t s :  

G e n e r a l  e n q u i r i e s :  0 2 0 7  7 8 3  8 3 3 0  

A d v i c e  l i n e  f o r  c h i l d r e n  a n d  y o u n g  p e o p l e :  0 8 0 0  5 2 8  0 7 3 1  

W e b s i t e :   w w w . c h i l d r e n s c o m m i s i s o n e r . g o v . u k

E m a i l  f o r  a d v i c e  f o r  c h i l d r e n  a n d  y o u n g  p e o p l e :  

h e l p . t e a m @ c h i l d r e n s c o m m i s s i o n e r . g o v . u k

G e n e r a l  E m a i l :  i n f o . r e q u e s t @ c h i l d r e n s c o m m i s s i o n e r . g o v . u k

A d d r e s s :  S a n c t u a r y  B u i l d i n g ,  2 0  G r e a t  S m i t h  S t r e e t ,  L o n d o n ,  

S W S 1 P  3 B T  

A l t e r n a t i v e l y ,  y o u  a r e   e n t i t l e d   t o  c o n t a c t  t h e  a p p r o p r i a t e

p r o f e s s i o n a l  b o d y ,  i f  a   t h e r a p i s t ’ s  p r o f e s s i o n a l  p r a c t i c e   i s  a t  t h e

c e n t r e  o f  t h e  c o m p l a i n t .

mailto:help.team@childrenscommissioner.gov.uk
mailto:info.request@childrenscommissioner.gov.uk


What if  I  need help to 
make a complaint?
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W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  s u p p o r t i n g  t h o s e  w h o  n e e d  a s s i s t a n c e  i n

m a k i n g  a  c o m p l a i n t .  F o r  c h i l d r e n ,  o u r  C h i l d r e n ’ s  G u i d e  m a k e s  t h e

s t e p s  c l e a r  a n d  s i m p l e  f o r  t h e  c h i l d r e n  w h o  a c c e s s  o u r  s e r v i c e s .    

I f  y o u  n e e d  h e l p ,  p l e a s e  l e t  u s  k n o w  a t  t h e  p o i n t  y o u  f i r s t  g e t  i n

t o u c h .  W e  c a n  t h e n  c o n s i d e r  w i t h  y o u :

B a s i n g  a l l  c o m m u n i c a t i o n  o n  t e l e p h o n e  c o n v e r s a t i o n s  r a t h e r  t h a n

e m a i l .  

P r o v i d i n g  s o m e o n e  f r o m  t h e  t e a m  t o  w r i t e  t h e  c o m p l a i n t s  f o r m  w i t h

y o u ,  o r  o n  y o u r  b e h a l f .

I n v i t i n g  a  f r i e n d ,  f a m i l y  m e m b e r  o r  o t h e r  s u p p o r t i v e  p e r s o n  t o

a s s i s t  y o u  t h r o u g h o u t  t h e  c o m p l a i n t s  p r o c e s s .  

O r g a n i s i n g  f o r  a n  i n t e r p r e t e r  t o  a s s i s t  t h e  p r o c e s s  i f  E n g l i s h  i s  n o t

y o u r  f i r s t  l a n g u a g e .

P r o v i d i n g  t h e  c o m p l a i n t s  f o r m  a n d  o t h e r  c o r r e s p o n d e n c e  i n  l a r g e

p r i n t .

I f   t h e  c o m p l a i n t  i s  m a d e  b y  a  c h i l d ,  w e  c a n  h e l p  t h e  c h i l d  t o  f i n d

a n  i n d e p e n d e n t  a d v o c a t e  t o  s u p p o r t  t h e m  i n  m a k i n g  t h e  c o m p l a i n t .

What will  happen to the information 
I  provide as part  of  my complaint?

I f  y o u  a r e  a c c e s s i n g  o u r  t h e r a p e u t i c  s e r v i c e s ,  t h e  i n f o r m a t i o n

c o n n e c t e d  t o  t h e  c o m p l a i n t  w i l l  b e  s t o r e d  s e c u r e l y  o n  o u r  c l i n i c a l

r e c o r d  f o r  y o u ,  a n d  r e t a i n e d  f o r  a  m i n i m u m  o f  t h r e e  y e a r s  f o l l o w i n g

t h e  c l o s u r e  o f  y o u r  f i l e  w i t h  u s .    

I f  y o u  a r e  n o t  a c c e s s i n g  o u r  t h e r a p e u t i c  s e r v i c e s ,  t h e  i n f o r m a t i o n

c o n n e c t e d  t o  t h e  c o m p l a i n t  w i l l  b e  s t o r e d  s e c u r e l y  o n  o u r  s y s t e m ,

a c c e s s e d  o n l y  b y  t h e  r e l e v a n t  m e m b e r s  o f  t h e  l e a d e r s h i p  t e a m .  T h e

c o m p l a i n t  r e c o r d  w i l l  b e  r e t a i n e d  f o r  a  m i n i m u m  o f  t h r e e  y e a r s .



What if  my complaint  is  a  safeguarding
allegation about a  member of  your  team?
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I f  y o u r  c o m p l a i n t  m a k e s  a  s a f e g u a r d i n g  a l l e g a t i o n  a b o u t  a  m e m b e r

o f  s t a f f  a t  B e a c o n  H o u s e ,  w e  w i l l  f o l l o w  o u r   a l t e r n a t i v e   p r o c e s s  f o r

m a n a g i n g  s u c h  a l l e g a t i o n s ,  w h i c h  c a n  b e  f o u n d  i n  o u r  S a f e g u a r d i n g

F r a m e w o r k .

A l l  c o m p l i m e n t s ,  c o n c e r n s  a n d  c o m p l a i n t s  a r e  f e d  b a c k  d i r e c t l y  t o

t h e  i n d i v i d u a l  t e a m  m e m b e r s  t h e y  a r e  r e l a t e d  t o .  T h e  f e e d b a c k  i s

r e f l e c t e d  o n  b y  s t a f f  m e m b e r s  w i t h i n  t h e i r  s u p e r v i s i o n .  A l l  f e e d b a c k

i s  c o l l a t e d  b y  o u r  C l i n i c a l  D i r e c t o r ,  a n d  t h e m e s  a r e  p r e s e n t e d  i n  o u r

6 - w e e k l y  l e a d e r s h i p  m e e t i n g .  L e s s o n s  l e a r n t  a r e  d i s c u s s e d ,  a n d

c h a n g e s  a r e  m a d e  w h e r e  a p p r o p r i a t e .

Our contact  details

O u r  c o r r e s p o n d e n c e  a d d r e s s  f o r  b o t h  C u c k f i e l d  a n d  C h i c h e s t e r

c l i n i c s  i s :  

B e a c o n  H o u s e

T h e  O l d  H o s p i t a l

C h a p e l f i e l d s

A r d i n g l y  R o a d

W e s t  S u s s e x

R H 1 7  5 J R  

Te l :  0 1 4 4 4  4 1 3  9 3 9     

Ema i l :   a d m i n @ b e a c o n h o u s e . o r g . u k

How will  my feedback impact your  
service development?



How to make a formal  complaint  
–  flow chart

Page 10

W i t h i n  f i v e  w o r k i n g  d a y s  

W i t h i n  2 8  d a y s  f r o m  t h e

r e c e i p t  o f  t h e  c o m p l a i n t s  f o r m  

W i t h i n  1 4  d a y s  o f  t h e

c o m p l e t i o n  o f  t h e  S t a g e  O n e

i n v e s t i g a t i o n  

W i t h i n  2 8  d a y s  f r o m  w r i t t e n

c o n f i r m a t i o n  f r o m  c o m p l a i n a n t

a b o u t  e s c a l a t i o n  

W i t h i n  1 4  d a y s  o f  t h e

c o m p l e t i o n  o f  t h e  S t a g e  T w o

i n v e s t i g a t i o n  

W i t h i n  2 8  d a y s  o f  t h e  w r i t t e n

c o n f i r m a t i o n  f r o m  c o m p l a i n a n t

a b o u t  e s c a l a t i o n .

T IMESCALES

R a i s e  c o m p l a i n t  w i t h

O p e r a t i o n s  M a n a g e r ,  w h o

w i l l  p r o v i d e  a  c o m p l a i n t s

f o r m .

I n v e s t i g a t i o n  u n d e r t a k e n  b y

O p e r a t i o n s  M a n a g e r  

O p t i o n  f o r  c o m p l a i n a n t  t o

e s c a l a t e  t o  S t a g e  T w o

S t a g e  T w o  i n v e s t i g a t i o n

u n d e r t a k e n  b y  C l i n i c a l

D i r e c t o r  

O p t i o n  f o r  c o m p l a i n a n t  t o

e s c a l a t e  t o  S t a g e  T h r e e

A n  i n d e p e n d e n t  r e v i e w  o f

t h e  c o m p l a i n t s  f i l e  w i l l  b e

c o n d u c t e d  a n d

r e c o m m e n d a t i o n s  m a d e .

S t a g e  O n e

S t a g e  O n e  

 c o n t i n u e d    

S t a g e  T w o  

S t a g e  T h r e e

ACT IONSTAGE
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