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Freedom of Information 

Springfield University Hospital 

Trust Headquarters, Building 15 

61 Glenburnie Road 

London SW17 7DJ 

 

Direct line: 0203 513 6110 

Email: xxxxxxxxxxxx@xxxxxx.xxx.xx 

Website: www.swlstg.nhs.uk 

 
Date: 7th September 2022 
Ref: 1535-FOI 
 
Dear Mr Atkinson 
 
Freedom Of Information Request- Following up IAPT referral drop outs 
 
Thank  you  for  your  enquiry.  I  am  writing  in  response  to  your  freedom  of  information  request  sent  on  the 
27/07/2022.Please accept my apologies for the delay in responding and any inconvenience this has caused  
For ease of reference, your request is set out below in bold and our response is in italics . 
 

Given that almost two thirds of all IAPT’s referrals each year never begin a course of 
treatment or drop out before they finish a course of treatment please inform how many of 
drop out referrals have been followed up between 2013 and 2022, when are they followed up 
and with what results. 
 
Unfortunatly we are unable to provide the information from 2013-2018 as our computerised records 
do not go that far back. We were however able to provide the information from 2019 – Present. 

 

We have also had  the following DNA policy (extract below) in place since 2018 in order to support 
us to re-engage patients, but we also understand that patients have a right to decide if now is not the 
time for therapy. We are not within the time available within the act able to review each patieht that 
was followed up and report the outcome of that contact: 
 

•  IAPT  

 
Managing non-attendance during treatment stages 

Clients are discharged immediately if: 

They do not attend any appointment without prior cancellation (DNA) on two occasions  
They cancel more than two sessions at any point over the course of therapy 
These clients should be sent the DNA discharge letter relevant to your intervention, with the section 
offering a seven-day opt-in removed.  

 

Chief Executive, Vanessa Ford 

 

  Chair, Ann Beasley 

 

 

 



[bookmark: 2]This  policy  should  be  discussed  with  all  clients  during  their  first  appointment  using  the  Therapy 
Contract and all steps taken to minimise session DNAs and cancellations, for example, use of therapy 
contract, appointment cards, SMS text reminders via IAPTus.  
 
 
The following protocol ensures that all clients who do not attend their first treatment session (whatever 
the reason) are proactively followed up. The goal is to ensure that we do not lose clients who have 
gone to the effort of contacting the service and attending an initial assessment. For the  first DNA of 
any  treatment appointment  (whether  face-to-face,  online  or  telephone, 1:1  or  group),  The  following 
procedure is used: 
 

1.  Attempt to contact the client by telephone at the time of the missed appointment, and if this 

attempt is unsuccessful, again a few hours later (either that afternoon or the following morning, 
depending on the time of the scheduled appointment) 

2.  If  contact  it  made,  please  explore  the  reason  for  the  DNA  and  problem-solve  attendance 

difficulties accordingly. This may include exploring whether the client would prefer a different 
mode of intervention (face-to-face, online or telephone, 1:1 or group), or whether they would 
prefer  a  different  therapist  or  appointment  time.  It  should  be  made  clear  during  this 
conversation that any subsequent DNA, or more than two further cancellations, will result in 
discharge from the service. 

3.  If you are unable to reach the client by telephone within 24 hours of the missed appointment, 

please send  the  DNA discharge  letter appropriate to  your intervention,  leaving  in the  opt-in 
clause. This states that if they wish to keep their appointment with you next week, or if they 
wish  to  discuss  alternative  treatment  options  and/or  avoid  discharge  from  the  service, they 
should contact you within 3 days from the date of the letter if sent electronically (or 5 days if 
sent by post). This should be sent by email as well as post if possible. If contact is made by 
patient within this timeframe, please follow guidance in step 2.  

4.  Clients should be discharged from the service if you do not hear from them within 5 days of 

the date on the opt-in letter. A further letter need not be sent. 
 

Please Note: Non-attended sessions by a client who is considered at risk to themselves and or 
others must be followed up immediately. This should involve calling the client straight after their 
missed  appointment  and  alerting  the  GP.  In  some  cases  where  you  have  reason  to  have  serious 
concerns about risk to self, you may find it necessary to contact the police to provide a welfare check.. 

 
 
 
I trust that this response satisfies your request.  However if you are not satisfied and need to correspond further 
regarding this request, you may appeal by setting out your concerns in writing for the attention of myself and 
the Information Governance Manager. Please ensure that the reference number that appears in  the subject 
line above is quoted to make it easier for the team to deal with further correspondence. 
 
In the event that you remain dissatisfied with the outcome of any appeal, you have the right to appeal to the 
Information Commissioner’s Office (ICO), although they wil  expect you to exhaust the Trust internal complaints 
policy before they will consider a case.  For further details see www.ico.gov.uk 
 
 
Yours sincerely 
 
 
Philip Murray 
Director of Finance and Performance 
 

Chief Executive, Vanessa Ford 

  Chair, Ann Beasley 

 

 




    

  

  
