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AGREEMENT 

 

between 

 

THE CUSTOMER 

(Registered Number xxxxxxx) and having a place of 

business at (ADDRESS)  

 

and 

 

NHS EDUCATION FOR SCOTLAND  

established as a Special Health Board by the NHS 

Education for Scotland Order 2002, Scottish 

Statutory Instrument 2002, No 103, and having a 

place of business at 2nd and 3rd Floors, Hanover 

Buildings, 66 Rose Street, Edinburgh EH2 2NN 

(“NES”) 

 

(together referred to as the “Parties”) 

 

RECITAL: 

 

(A) 

NES  has,  as  part  of  its  educational  activities,  set  up  a  technology  service  department 
specialising in developing portfolio software. NES has developed a software application known 
as “e-Portfolio”. 

 
(B) 

NES has configured the e-Portfolio software application for THE CUSTOMER. 

 
 
(C) 

THE CUSTOMER wishes to receive a licence of the resulting software and to receive ongoing 
services. 

 
(D) 

For  the  avoidance  of  doubt,  this  Agreement  supersedes  in  its  entirety,  any  other  agreement 
between the parties relating to the e-Portfolio software application. 

 
(E) 

 

NOW THEREFORE the parties agree as follows:- 
 

1. 

INTERPRETATION 

In this Agreement, the following words and expressions have the meanings hereby ascribed to 
them, unless the context otherwise admits or requires: 

 

“Additional IPR” 

means 

Intellectual 

Property 

Rights 

in 

the 

Customisations  or  otherwise  developed  by  NES 
pursuant to this Agreement; 

“Additional Services” 

means  consultancy  or  advisory  services  (including  but 
not  limited  to  Data  Services)  which  may  be  purchased 
by THE CUSTOMER pursuant to this Agreement; 

“Administrative Users” 

means  those  persons  appointed  or  engaged  by  THE 
CUSTOMER  to  supervise,  manage  or  administer  the 
training of the Trainees; 
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means  this  agreement  concluded  between  NES  and 
THE CUSTOMER, including all documents incorporated 
or referred to therein; 

“Authorised User” 

means (without prejudice to Schedule Part 3 (Charges), 
the Trainees and the Administrative Users; 

“Business Days” 

means  9.00am–5.00pm,  Monday  to  Friday,  excluding 
25th  December,  26th  December,  1st  January,  2nd 
January, Good Friday and Easter Monday; 

“Change” 

means  a change  to  the  Software  or  the  Services  which 
is  not  in  the  reasonable  opinion  of  NES  included  within 
the scope of Content Management Services;  

“Charges” 

means  the  charges  payable  by  THE  CUSTOMER  to 
NES    in  terms  of  this  Agreement  as  described  in 
Schedule Part 3 (Charges); 

“Commencement Date” 

means  (AGREED  DATE),  notwithstanding  the  last  date 
of execution of this Agreement; 

“Confidential Information” 

means  any  and  all  commercial,  financial,  technical  or 
other  information  of  a  confidential  or  proprietary  nature 
such  as  trade  secrets,  formulae,  processes,  ideas  and 
inventions, specifications, designs, financial or business 
information,  customer  details,  market  research  and 
pricing  strategies  relating  to  or  used  in  the  business  of 
either party and any knowledge which may be imparted 
or developed through examination, collation, analysis or 
working  of  such  information  whether  or  not  such 
information  is  recorded  in  any  form  or  medium  and 
whether  or  not  such  information  is  labelled  as 
confidential  and/or  belongs  to  the  party  in  question  or 
any third person; 

“Content Management 

means  services  provided  by  NES  whereby  NES 

Services” 

develops  or  effects  minor  changes  to  the  layout  or 
content  of  material  displayed  on  the  Pages  and  which 
services  include  but  are  not  limited  to  amendment  to 
menu  structures,  fonts  and  layouts  and  updating  or 
replacement of text; 

“Contract Year” 

has the meaning set out in Schedule Part 3 (Charges); 

“Core Application” 

means the standard form software application known as 
“e-Portfolio”,  the  Intellectual  Property  Rights  in  which 
are owned by NES; 

“CPI” 

means  the  Consumer  Prices  Index  for  all  items 
published  from  time  to  time  by  the  Central  Statistics 
Office  of  the  Chancellor  of  the  Exchequer  or  by  the 
Office  of  National  Statistics  or,  if  the  said  Index  ceases 
to  be  published,  such  index  or  other  means  of 
assessment  of  inflation  as  is  deemed  equivalent  and 
most appropriate by NES acting reasonably; 

“Customisations” 

means  those  programs  and  codes  created  by  NES  at 
the  request  of  THE  CUSTOMER  for  the  purpose  of 
amending  the  Core  Application  to  incorporate  the 
Customised Elements for THE CUSTOMER; 
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means the configuration and related work performed by 
NES  to  create  the  Customisations  and  thus  configure 
the Core Application to result in the Software; 

“Customised Elements” 

means  the  customised  functionality  set  out  in  Part  B  of 
Schedule Part 6 (Specification); 

“Data Services” 

means  the  data  services  described  in  Schedule  Part  1 
(Services); 

“DPA” 

means the Data Protection Act 1998; 

“Force Majeure” 

means any events, circumstances or causes beyond the 
reasonable control of a party  which directly causes that 
party to be unable to comply with all or a material part of 
its  obligations  under  this  Agreement  including,  without 
limitation,  strikes,  lock-outs  or  other  industrial  disputes 
(whether  involving  the  workforce  of  NES  or  any  other 
party),  failure  of  a  utility  service  or  transport  or 
telecommunications  network,  act  of  God,  war,  riot,  civil 
commotion, malicious damage, compliance with any law 
or  governmental  order,  rule,  regulation  or  direction, 
accident,  breakdown  of  plant  or  machinery,  fire,  flood, 
storm or national emergency declared by Her Majesty’s 
Government; 

“Hosting Services” 

means  the  hosting  services  described  in  Schedule  Part 
1 (Services); 

“Intellectual Property Rights” 

means  patents,  trade  marks,  trade  names,  domain 
names, design rights, copyright, confidential information, 
rights in know-how and other intellectual property rights, 
in  each  case  whether  registered  or  unregistered  and 
including  applications  for  the  grant  of  any  of  the 
foregoing  and  all  rights  or  forms  of  protection  having 
equivalent or similar effect to any of the foregoing which 
shall subsist anywhere in the world; 

“Pages” 

means  pages  or  screens  constituting  the  user  interface 
of  the  Software  whether  they  contain  or  comprise  text, 
graphics, pictures or screen layouts; 

“NES Materials” 

means  without  limit,  software,  templates,  screen 
designs, database structures, databases, literary works, 
artistic  works,  know-how,  owned,  used  or  licensed  by 
NES  (but  excluding  Customer  Materials)  and  inter  alia, 
used to deliver the Software and/or the Services; 

“NES Representative” 

means any of the e-Portfolio Managers at NES; 

“Rates” 

means the rates set out in Schedule Part 3 (Charges) as 
may be updated in terms of this Agreement; 

“THE CUSTOMER Data” 

the  data  inputted  into  the  information  fields  of  the 
Software by THE CUSTOMER, by Authorised Users, or 
by NES on THE CUSTOMER’s behalf; 

“THE CUSTOMER Materials” 

means  THE  CUSTOMER’s  content,  materials,  profiles, 
or information delivered to  NES  by or on behalf of THE 
CUSTOMER in relation to this Agreement; 

 

Page 3  



[bookmark: 4]“THE 

CUSTOMER’s 

means  such  authorised  personnel  of  THE  CUSTOMER 

Personnel” 

listed  in  Schedule  Part  4  (THE  CUSTOMER’s 

 

Personnel) who shall have full authority for the purposes 
of  all  operational,  management  and  delivery  of  the 
Software and the Services; 

“THE 

CUSTOMER 

means [                           ]; 

Representative” 

“Schedule” 

means  the  schedule  in  six  (6)  parts  annexed  to  and 
forming part of this Agreement; 

“Service 

Level 

means  the  service  level  arrangements  set  out  in 

Arrangements” 

Schedule Part 5 (Service Level Arrangements); 

“Services” 

means 

the 

Data 

Services, 

Hosting 

Services, 

Customisation  Services,  Support  Services,  Content 
Management Services and Additional Services; 

“Software” 

means  those  programmes  and  codes  to  which  the 
Specification  relates,  the  Intellectual  Property  Rights  in 
which  are  owned  by  or  licensed  to  NES  and  comprise 
the 

Core 

Application 

as 

amended 

by 

the 

Customisations; 

“Specification” 

means  the  specification  set  out  in  Schedule  Part  6 
(Specification) comprising Part A (General Specification) 
(which  may  be  updated  from  time  to  time  by  NES)  and 
Part B (Customised Elements); 

“Support Services” 

means the support and maintenance services described 
in Schedule Part 1 (Services); 

“System” 

means  the  system  used  by  NES  for  delivery  of  the 
Hosting Services and the Software; 

“Term” 

has the meaning set out in Clause 13.1; and 

“Trainee” 

means  those  persons  who  are  currently  registered  with 
THE CUSTOMER as a trainee XXXX 

 

2. 

LICENCE 

2.1 

NES  hereby  grants  to  THE  CUSTOMER,  subject  to  the  terms  and  conditions  of  this 
Agreement,  a  non-exclusive,  non-transferable  licence  to  allow  Authorised  Users  to 
access  the  Software  through  the  Hosting  Services  and  to  use  the  Software  solely  for 
the purposes of recording and administering the training of Trainees. 

2.2 

THE CUSTOMER shall not store, distribute or transmit any virus, worm, trojan horse or 
similar,  or  any  material  through  the  Hosting  Services  that  is  unlawful,  harmful, 
threatening,  defamatory,  obscene,  infringing,  harassing  or  racially  or  ethnically 
offensive;    facilitates  illegal  activities;  depicts  sexually  explicit  images;  or  promotes 
unlawful  violence,  discrimination  based  on  race,  gender,  religious  belief,  sexual 
orientation, disability or any other illegal activities. 

2.3 

THE CUSTOMER shall not:- 

2.3.1 

attempt to copy, duplicate, modify, create derivative works from or distribute all 
or  any  portion  of  the  Software  except  to  the  extent  expressly  set  out  in  this 
Agreement or as may be permitted by law;  
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attempt to reverse compile, disassemble, reverse engineer or otherwise reduce 
to  human  perceivable  form  all  or  any  part  of  the  Software  except  as  may  be 
permitted by law; 

2.3.3 

access  all  or  any  part  of  the  Software  or  Hosting  Services  in  order  to  build  a 
product or service which competes with the Software and/or the Services; 

2.3.4 

use the Software or Hosting Services to provide services to third parties (other 
than Authorised Users); 

2.3.5 

subject to Clause 23, transfer temporarily or permanently any of its rights under 
this Agreement;  

2.3.6 

attempt  to  obtain  or  assist  third  parties  in  obtaining  access  to  the  Software 
other than as provided under this Clause; 

2.4 

THE  CUSTOMER  shall  use  reasonable  endeavours  to  prevent  any  unauthorised 
access  to  or  use  of  the  Software  and  notify  NES  promptly  of  any  such  unauthorised 
access or use. 

2.5 

For the avoidance of doubt, THE CUSTOMER acknowledges the terms of this Clause 2 
and  the  remaining  obligations  of  THE  CUSTOMER  throughout  this  Agreement  and 
shall procure that Authorised Users comply with the relevant provisions whether or not 
such  Authorised  User  is  an  employee  of  THE  CUSTOMER,  a  Trainee  or  a  user 
independent  from  THE  CUSTOMER.  THE  CUSTOMER  acknowledges  that  it  is 
responsible for the actions of Authorised  Users in so  far as such actions relate to this 
Agreement. 

2.6 

The  rights  granted  to  THE  CUSTOMER  under  this  Clause  2  are  granted  to  THE 
CUSTOMER  only  and  shall  not  be  considered  granted  to  any  entity  associated  with 
THE CUSTOMER. 

 

3. 

NES’s OBLIGATIONS   

3.1 

NES  has  completed  the  Customisation  Services.    Provided  that  THE  CUSTOMER 
complies  with  its  obligations  under  Clause  7.1  below  NES  shall  make  the  Software 
available to THE CUSTOMER. 

3.2 

NES shall provide the Hosting Services and the Service Level Arrangements for same 
will start with effect from the Commencement Date.  THE CUSTOMER shall, and shall 
ensure  that  its  Authorised  Users  shall,  make  their  own  arrangements  for  internet 
access in order to access the Software. 

3.3 

NES  undertakes  that  at  the  Commencement  Date  the  Software  will  perform 
substantially in accordance with the Specification. 

3.4 

The  undertaking  at  Clause  3.3  above  shall  not  apply  to  the  extent  of  any  non-
conformance  which  is  caused  by  use  of  the  Software  contrary  to  NES  instructions  or 
modification  or  alteration  of  the  Software  by  any  party  other  than  NES  or  NES’s  duly 
authorised contractors or agents or breach by THE CUSTOMER of Clause 7.10.  If the 
Software does not perform substantially in accordance with the Specification, NES will, 
at  its  expense,  use  all  reasonable  commercial  endeavours  to  correct  any  such  non-
conformance or provide THE CUSTOMER with an alternative means of accomplishing 
the  desired  performance.    Such  correction  or  substitution  constitutes  THE 
CUSTOMER’s sole and exclusive remedy for any breach of the undertaking set out in 
Clause  3.3  above.    For  the  avoidance  of  doubt,  notwithstanding  the  foregoing,  NES 
does not warrant that THE CUSTOMER’s use of the Software and the Services will be 
uninterrupted or error-free. 

3.5 

NES  shall  provide  the  Support  Services  and  the  Service  Level  Arrangements  for  the 
same will start with effect from the Commencement Date. 
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THE  CUSTOMER  shall  provide  the  Content  Management  Services  from  the 
Commencement Date. 

3.7 

THE  CUSTOMER  shall  be  entitled  to  purchase  Additional  Services  from  NES.    NES 
shall  provide  such  Additional  Services  on  the  terms  of  this  Agreement  at  the  rates 
detailed in Schedule Part 3 (Charges).  

3.8 

In performing the Services, NES undertakes to perform the Services using reasonable 
skill and care. 

 

4. 

CHARGES 

4.1 

Subject  to  the  provisions  of  this  Agreement,  THE  CUSTOMER  shall  pay  to  NES  the 
Charges in accordance with the provisions of Schedule Part 3 (Charges).  

4.2 

NES  shall  submit  invoices  to  THE  CUSTOMER  in  respect  of  payment  of  Charges  in 
accordance  with  the  terms  of  Schedule  Part  3  (Charges)  and  each  such  invoice  shall 
specify what Services the invoice relates to. 

4.3 

All  payments  under  this  Agreement  shall  be  made  in  pounds  Sterling  by  electronic 
transfer of funds for value on the day in question to the bank account of NES specified 
in the relevant invoice, quoting the invoice number against which payment is made. 

4.4 

THE  CUSTOMER  shall  reimburse  NES  for  all  actual,  reasonable  travel  expenses 
including, but not limited to, airfare, hotel and meals incurred by NES in performance of 
the Services. 

4.5 

All  amounts  and  fees  stated  or  referred  to  in  this  Agreement  are  exclusive  of  value 
added tax, which shall be added to NES's invoice(s) at the appropriate rate. 

4.6 

On  the  first  anniversary  of  the  Commencement  Date  and  on  each  anniversary 
thereafter, the Charges shall be subject to an increase equivalent to the increase in CPI 
over the preceding twelve (12) month period. 

4.7 

Each invoice issued by NES must be settled within twenty eight (28) days of the date of 
that invoice and time is of the essence in respect of payment. 

4.8 

Each party shall be entitled, as their sole remedy for late payment of any sums which 
are  due  hereunder,  to  receive  interest  on  any  payment  not  made  when  properly  due 
pursuant to the terms of this Agreement on the due date calculated from day to day at a 
rate per annum equal to Two per centum (2%) above the base rate from time to time of 
the Bank of Scotland from the day after the date on which payment was due up to and 
including the date of payment. 

 

5. 

INTELLECTUAL PROPERTY RIGHTS  

5.1 

THE  CUSTOMER  acknowledges  and  agrees  that  NES  and/or  its  licensors  own  all 
Intellectual  Property  Rights  in  and  to  the  Software,  the  Services,  and  any 
documentation  related  to  the  Software  and/or  Services  and  all  rights  in  and  to  the 
Additional IPR. Except as expressly stated herein, this Agreement does not grant THE 
CUSTOMER any rights to, or in same. 

5.2 

Notwithstanding  the  foregoing,  NES  hereby  undertakes  that  insofar  as  any  Additional 
IPR contains any Confidential Information of THE CUSTOMER or any trade mark, logo 
or  reference  to  the  name  of  THE  CUSTOMER,  NES  will  not  use  the  same  in 
connection with any other customer of NES.   

5.3 

NES  agrees  to  indemnify  THE  CUSTOMER  on  demand  in  respect  of  all  loss  and/or 
expense which THE CUSTOMER suffers as a direct result of any successful third party 
claims  that  the  Software  infringes  the  Intellectual  Property  Rights  of  a  third  party 
provided that:-  
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such claims are not based upon (i) a use of the Software in direct contravention 
of the provisions of this Agreement, (ii) THE CUSTOMER’s use of the Software 
after notice  of the alleged  or actual infringement from NES  or any appropriate 
authority;  and/or  (iii)  a  modification  of  the  Software  other  than  by  NES  or 
created  by  NES  at  the  request  of  THE  CUSTOMER  using  THE  CUSTOMER 
Materials; 

5.3.2 

NES is given prompt notice of any such claim;  

5.3.3 

THE CUSTOMER provides reasonable co-operation to NES in the defence and 
settlement of such claim, at NES’s expense; and  

5.3.4 

NES is given sole authority to defend or settle the claim.  

In  the  defence  or  settlement  of  the  claim,  NES  may  obtain  for  THE  CUSTOMER  the 
right to continue using the Software, replace or modify the Software so that it becomes 
non-infringing  or,  if  such  remedies  are  not  reasonably  available,  terminate  this 
Agreement without liability to THE CUSTOMER.  

 

6. 

CHANGE CONTROL 

THE  CUSTOMER  may,  by  giving  written  notice  to  NES  at  any  time  during  the  term  of  this 
Agreement,  request  a  Change  and  the  terms  of  the  Change  Control  Procedure  at  Schedule 
Part 2 (Change Control Procedure) shall apply to any such request. 

 

7. 

THE CUSTOMER OBLIGATIONS 

7.1 

THE CUSTOMER shall provide timeously to NES any THE CUSTOMER Materials and 
other  materials  reasonably  incidental  thereto  and  such  information  and  assistance  as 
NES  may  reasonably  require  to  facilitate  implementation,  provision,  maintenance  and 
hosting of the Software and the Services as applicable. 

7.2 

THE  CUSTOMER  warrants  that  any  material  posted  by  THE  CUSTOMER  or  any 
Authorised User and contained in the System will not be illegal, obscene, threatening, 
defamatory,  discriminatory,  promote  illegal  or  unlawful  activity,  or  be  otherwise 
actionable  or  in  violation  of  any  rules,  regulations  or  laws  to  which  the  System  is 
subject.  THE  CUSTOMER  shall  be  solely  responsible  for  the  accuracy  and  legality  of 
material posted by THE CUSTOMER on any part of the System. For the avoidance of 
doubt, THE CUSTOMER  is responsible for the actions of Authorised Users and  those 
parties  accessing  the  Software  as  a  result  of  THE  CUSTOMER’s  breach  of  Clause 
2.3.6. 

7.4 

In the event of allegations of an infringement of Clause 7.3 above, or if NES reasonably 
suspects  such  an  infringement  has  occurred,  NES  shall  immediately  notify  THE 
CUSTOMER and shall as soon as practically possible thereafter instigate a procedure 
which protects the System and the data contained therein.  THE CUSTOMER accepts 
that  such  a  procedure  may  involve  (in  the  most  serious  of  circumstances)  the 
suspension  of  the  Software  or  any  Pages  over  the  Internet  or  the  temporary  (but  not 
irreversible)  removal  of  the  Software  or  any  Pages  from  the  System,  pending 
clarification of such allegations or suspicion. 

7.5 

Each party undertakes to inform the other party immediately  upon becoming aware of 
any  third-party  allegation  of  a  breach  of  the  provisions  of  Clause  7.2  or  Clause  7.3 
above. 

7.6 

Both THE CUSTOMER and NES, as well as its respective personnel, undertake not to 
initiate or sponsor or otherwise endorse any activity that creates excessive volumes of 
data  on  the  System  such  that  it  may  impair  access  to  the  System  or  compliance  with 
this  Agreement  (including  the  performance  levels  set  out  in  Schedule  Part  5  (Service 
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System. 

7.7 

THE  CUSTOMER  shall  indemnify  NES  against  any  claims,  proceedings,  losses, 
liabilities,  damages  (including  reasonable  costs),  charges  and  expenses  of  whatever 
nature arising directly from any claim or action made against NES relating to a breach 
of  Clause  7.2  or  Clause  7.3  above,  provided  that  NES  will  not  make  any  admissions 
without THE CUSTOMER’s prior written consent, not take any step (or omit to take any 
step)  which  would  prejudice  THE  CUSTOMER’s  defence  of  the  claim,  and  shall  allow 
THE CUSTOMER to conduct and/or settle all negotiations and litigation resulting from 
such claim. NES shall, at the request and cost of THE CUSTOMER, afford reasonable 
assistance with such negotiations or litigation. 

7.8 

THE CUSTOMER acknowledges that the minimum system requirements for Authorised 
Users  to  access  Software  are  set  out  in  the  Specification  (Part  A  –  General)  dated 
19.08.2010  and  in  subsequent  revisions  to  this  document)  and  are  also  visible  to 
Authorised  Users  via  the  “help”  pages.    THE  CUSTOMER  undertakes  to  meet  or 
exceed  such  minimum  system  requirements  and  to  use  its  reasonable  endeavours  to 
ensure that Authorised Users will meet or exceed those minimum system requirements.  
For the avoidance of doubt, NES shall not be liable for any act, omission, failure, loss 
or  damage  caused  by  the  failure  of  THE  CUSTOMER  or  any  Authorised  User,  to 
comply with such system minimum requirements. 

 

8. 

CAPACITY   

8.1 

Each party hereby, warrants to the other that:- 

8.1.1 

it  has  the  full  right,  power,  legal  capacity  and  authority  to  enter  into  this 
Agreement and to carry out the terms and conditions hereof; 

8.1.2 

there are no claims pending or threatened or any litigation affecting them which 
would  or  might  interfere  with  the  full  and  complete  exercise  or  enjoyment  by 
them of any rights granted hereunder; and 

8.1.3 

any  potential  use  of  the  rights  granted  hereunder  by  either  party  to  the  other 
shall  not  and  will  not  infringe  upon  or  violate  any  applicable  law,  regulation  or 
rights  of  any  third  party  including,  without  limitation,  copyright,  trade  mark 
rights,  trade  secret  rights,  moral  rights,  contract  rights,  privacy  or  publicity 
rights, or any other third party rights. 

 

9. 

REPORTS 

9.1 

For the avoidance of doubt, the Software will contain the online reporting facilities and 
generate the reports described in Part B of Part 6 of the Schedule (Specification).  NES 
shall  also  provide  to  THE  CUSTOMER  such  other  information  or  data  relating  to  THE 
CUSTOMER’s use of the Software as THE CUSTOMER may reasonably request from 
time  to  time  and  agreed  between  THE  CUSTOMER  and  NES.    Such  information  or 
data will be provided in a format agreed between the parties.  Any such requests must 
take account of relevant data protection guidance and confidentiality assurances given 
to users. 

 

10. 

MEETINGS 

 

NES shall, at the reasonable request of THE CUSTOMER, attend quarterly meetings with THE 
CUSTOMER either in person or via technical means such as video conferencing or Skype, for 
the purpose of discussing matters relating to the Software and/or Services.  For the avoidance 
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subsistence expenses incurred by NES in attending any such meetings in person. 

 

11. 

CONFIDENTIALITY 

11.1 

Each  party  warrants  and  undertakes  to  the  other  that  it  and  its  personnel,  sub-
contractors, members and users as applicable shall:- 

11.1.1  take all necessary precautions to ensure that all Confidential Information of the 

other party is treated as confidential and not revealed to any third party; and 

11.1.2  not  use  any  Confidential  Information  of  the  other  party  for  any  purpose  other 

than for the purposes of this Agreement. 

11.2 

The provisions of Clause 11.1 shall not apply to any information which:- 

11.2.1  is or becomes public knowledge other than by breach of this Clause 11; 

11.2.2  is in the possession of the receiving party without restriction in relation to 

disclosure before the date of receipt from the disclosing party; 

11.2.3  is received from a third party who lawfully acquired it and who is under no 

obligation to restrict its disclosure; 

11.2.4  is independently developed without access to the Confidential Information; or 

11.2.5  is required to be disclosed by law, by any court of competent jurisdiction or by 

any regulatory or administrative body. 

 

12. 

THE DPA AND COMPUTER MISUSE ACT 1990 

12.1 

THE  CUSTOMER  agrees  to  ensure  that  it  will  at  all  times  comply  with  the  provisions 
and  obligations  imposed by  the DPA in storing, processing  and sharing  personal  data 
as  updated  from  time  to  time.  THE  CUSTOMER  shall  ensure  that  its  respective  data 
handling and security policies conform to the DPA and warrants that any personal data 
on the System complies fully with the DPA. 

12.2 

NES agrees to ensure that it will at all times comply with the provisions and obligations 
imposed by the DPA as it relates to this Agreement. 

12.3 

NES shall ensure that its respective data handling and security policies conform to the 
DPA and the Computer Misuse Act 1990.  

12.4 

The parties agree that THE CUSTOMER is the data controller in relation to all personal 
data  and  all  user  generated  content  of  all  Authorised  Users  and  insofar  as  NES 
processes  it  under  this  Agreement  it  is  a  data  processor  for  THE  CUSTOMER  within 
the meaning of the DPA.  In addition NES shall, in relation to such personal data:- 

12.4.1  not  process  any  such  personal  data,  other  than  in  accordance  with  the 

performance of its obligations under this Agreement; and 

12.4.2  apply appropriate technical and security measures to protect any such personal 

data  against  unauthorised  or  unlawful  processing  and  against  accidental  loss, 
destruction or damage to such personal data. 

12.5 

THE  CUSTOMER  accepts  that  NES  shall  be  entitled  to  charge  for  requests  for  THE 
CUSTOMER Data, where in the reasonable opinion of NES, such requests fall outwith 
Content  Management  Services.    Such  services  shall  instead  be  regarded  as  Data 
Services and payable at the rates set out in Schedule Part 3 (Charges). 

12.6 

No  term  of  this  Agreement,  whether  express  or  implied  shall  preclude  NES  from 
complying  with  its  obligations  under  the  Freedom  of  Information  (Scotland)  Act  2002 
and  the  Environmental  Information  (Scotland)  Regulations  2004  and/or  any  codes 
applicable from time to time relating to access to public authorities’ information.  
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Further NES shall: - 

12.7.1  take all measures necessary to comply with the requirements of any legislation, 

orders,  regulations,  codes  of  practice  and  codes  of  conduct  associated  with 
either  the  performance  of  the  Agreement  or  its  operations  during  the 
performance of the Agreement; and 

12.7.2  NES will retain adequate records of all aspects of the Services in line with the 

NES  Corporate  Records  Retention  Schedule  as  updated  from  time  to  time,  a 
copy of which will be provided to THE CUSTOMER. 

12.8 

THE  CUSTOMER  shall  own  all  rights,  title  and  interest  in  and  to  all  of  the  THE 
CUSTOMER Data and shall have sole responsibility for the legality, reliability, integrity, 
accuracy and quality of the THE CUSTOMER Data. 

12.9 

NES shall  archive the THE CUSTOMER  Data as part of the Hosting  Services.  In the 
event  of  any  loss  or  damage  to  THE  CUSTOMER  Data,  the  THE  CUSTOMER’s  sole 
and  exclusive  remedy  shall  be  for  NES  to  use  reasonable  commercial  endeavours  to 
restore  the  lost  or  damaged  THE  CUSTOMER  Data  from  the  latest  back-up  of  such 
THE CUSTOMER Data maintained by NES.  NES shall not be responsible for any loss, 
destruction, alteration or disclosure of THE CUSTOMER Data caused by any third party 
(except  those  third  parties  sub-contracted  by  NES  to  perform  services  related  to  THE 
CUSTOMER Data maintenance and back-up). 

12.10  NES  undertakes  to  notify  THE  CUSTOMER  in  writing  forthwith  of  any  attack  or  any 

attempted  attack  on  the  System  by  a  third  party  of  which  it  becomes  aware  (whether 
caused by an attempt to modify the data on the System or by increased access to the 
System  so  as  to  deny  legitimate  users  access  to  the  Software)  and  shall  take  such 
action  as  may  reasonably  be  required  to  prevent  any  such  third  party  attacking  or 
attempting to attack the System. 

 

13. 

COMMENCEMENT AND TERMINATION  

13.1 

This  Agreement  shall  commence  on  the  Commencement  Date  and  continue  for  a 
period of three (3) years (“the “Term”). 

13.2 

At  the  end  of  the  Term,  the  parties  may  agree  to  enter  into  good  faith  formal 
discussions to negotiate the terms of an agreement to follow on from this Agreement.  

13.3 

This Agreement may be terminated by either party on giving written notice to the other if 
the  other  party  is  in  material  breach  of  the  terms  of  this  Agreement  and  has  failed  to 
rectify such breach (in the case of a breach capable of being remedied) within 30 days 
of receiving a written notice requiring it to do so. 

13.4 

THE CUSTOMER’s remedy for breach of the Service Level Arrangements is set out in 
Schedule Part 5 (Service Level Arrangements). 

13.5 

Either  party  may  terminate  this  Agreement  at  any  time  on  twelve  (12)  months’  prior 
notice in writing to the other.  

13.6 

On termination or expiry of this Agreement for any reason:- 

13.6.1  all licences granted under this Agreement shall immediately terminate;  

13.6.2  each  party  shall  return  and  make  no  further  use  of  any  equipment,  property, 

materials and other items (and all copies of them) belonging to the other party; 

13.6.3  NES  shall  destroy  or  return  (as  agreed  between  the  parties)  all  THE 

CUSTOMER Data and THE CUSTOMER Materials to THE CUSTOMER in an 
appropriate and usable format agreed between the parties (acting reasonably).  
For the avoidance of doubt, NES will not destroy or otherwise dispose of any of 
THE  CUSTOMER  Data  in  its  possession  after  the  date  of  the  termination  or 
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CUSTOMER.    NES  shall  use  reasonable  commercial  efforts  to  deliver  such 
back-up  to  THE  CUSTOMER  within  thirty  (30)  days  of  termination,  provided 
that THE CUSTOMER has, at that time, paid all fees and charges outstanding 
at  and  resulting  from  termination  (whether  or  not  due  at  the  date  of 
termination); 

13.6.4  The  continuing  rights  and  obligations  of  the  parties  which  expressly  or  by 

implication are intended to survive termination or expiry of this Agreement shall 
not be affected; and 

13.6.5  NES  shall  provide  such  transitional  assistance  services  as  are  reasonably 

required  by  THE  CUSTOMER.    NES  shall  co-operate  with  THE  CUSTOMER 
and/or any replacement supplier to the extent reasonably required to facilitate 
the smooth migration of the Services and/or THE CUSTOMER Data from NES 
to THE CUSTOMER and/or the replacement supplier.  THE CUSTOMER shall 
pay  NES  reasonable  charges  in  respect  of  the  provision  of  the  transitional 
assistance  services,  except  in  circumstances  where  THE  CUSTOMER  has 
terminated this Agreement as a result of a breach or default by NES, in which 
case NES shall pay for the provision of the transitional assistance services. 

 

14. 

DISPUTE RESOLUTION 

14.1 

All  controversies  and  disputes  between  the  parties  relating  to  this  Agreement  shall  be 
decided  by  confidential  discussions  conducted  (unless  otherwise  agreed  in  writing  by 
both parties) at THE CUSTOMER’s offices or by videoconference or Skype. Each side 
will bear their own  expenses arising from such discussions. The procedure for settling 
any controversy or dispute shall be as follows:  

14.1.1 

The  party  raising  the  dispute  or  controversy  (“Complainant”)  shall  in  writing 
arrange  a  meeting  within  no  more  than  five  Business  Days  of  the  dispute  or 
controversy  arising  (unless  exceptional  circumstances  exist  and  regardless 
this period should not exceed fourteen (14) Business Days) (“First Meeting”).  
The  non-Complainant  shall  act  reasonably  and  do  all  it  can  to  reach  an 
agreement  on  when  a  meeting  can  take  place,  in  any  event  such  a  meeting 
must  take  place  within  fourteen  (14)  Business  Days  of  the  Complainant’s 
notice.  

14.1.2 

This First Meeting should take place between NES’s Representative and THE 
CUSTOMER’s  Representative  and  a  full  note  should  be  taken  of  the  First 
Meeting and thereafter (within seven (7) days) agreed upon by those principal 
parties that attended. 

14.1.3 

In the event the dispute or controversy remains unresolved, then either party 
may provide the other with notice that a meeting between the Chief Executive 
Officer  of  each  party  is  required  in  a  final  attempt  to  resolve  the  dispute 
(“Final  Meeting”).  Notice  for  the  Final  Meeting  must  be  sent  no  later  than 
twenty one (21) days after the end of the First Meeting. 

14.1.4 

The  purpose  of  the  Final  Meeting  is  to  investigate  all  of  the  issues  and 
exhaust  all  means  of  an  amicable  resolution  to  the  controversy  or  dispute 
prior to commencing litigation or arbitration.   

14.2 

 In the event of the Final Meeting being unable to produce a resolution of the dispute or 
controversy difference, either party may refer the matter to arbitration by notice sent to 
the other (“the Dispute Notice”). 

14.3 

 An  arbiter  or  arbitration  body  shall  be  appointed  by  mutual  agreement  of  both  parties 
or, if within ten (10) working days after the service of the Dispute Notice NES and THE 
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[bookmark: 12]CUSTOMER  have  been  unable  to  agree,  on  the  application  of  either  party  to  the 
President for the time being of the Law Society of Scotland or his duly appointed deputy 
or another person authorised by him to make such appointments on his behalf. 

 

15. 

PUBLICITY 

15.1 

Neither  party  will  use  the  data,  name  or  any  trade  mark  or  any  trade  name,  whether 
registered  or  not,  of  the  other  party  in  publicity  releases  or  advertising  in  any  other 
manner without securing the prior written approval of the other except that nothing will 
preclude NES from making public the fact that THE CUSTOMER is a customer. 

 

16. 

LIABILITY 

16.1 

The liability of each party for claims, costs, damages, liabilities and expenses  whether 
arising from delict, breach of contract, negligence, breach of duty or otherwise shall be 
limited to a maximum of FIVE MILLION POUNDS (£5,000,000) STERLING.  

16.2 

Nothing  in  this  Agreement  excludes  or  limits  the  liability  of  either  party  for  death  or 
personal  injury  caused  by  the  that  party’s  negligence;  for  fraud  or  fraudulent 
misrepresentation.. 

16.3 

THE CUSTOMER accepts responsibility for the selection of the Software to achieve its 
intended results. 

16.4 

Notwithstanding anything else contained in this Agreement, each party accepts that 
neither party shall at any time whatsoever be liable to the other party or any other party 
for loss of profits, contracts, loss of goodwill or for any special, indirect or consequential 
loss whether arising from negligence, breach of contract or howsoever. 

 

17. 

ENTIRE AGREEMENT 

 

This  Agreement  supersedes  all  prior  agreements,  arrangements  and  understandings  between 
the  parties  and  constitutes  the  entire  agreement  between  the  parties  relating  to  the  subject 
matter  hereof  (save  that  neither  party  seeks  to  exclude  liability  for  any  fraudulent  pre-
contractual  misrepresentation  upon  which  the  other  party  can  be  shown  to  have  relied).    The 
parties confirm that this Agreement contains all matter upon which they have relied to enter this 
Agreement and they have not relied on any matter not contained herein. 

 

18. 

FORCE MAJEURE 

 

If  the  performance  of  this  Agreement  or  any  obligations  hereunder  is  prevented,  restricted  or 
interfered with by event of Force Majeure, the party so affected upon giving prompt notice to the 
other  party  (which  notice  shall  identify  the  event  of  Force  Majeure  and  (if  possible)  the 
contemplated remedy thereof) shall be excused from such performance during the continuance 
of such event of Force Majeure (so long as the affected party is, if possible, actively attempting 
to remedy the same).  In the event of any event of Force Majeure subsisting for more than thirty 
(30)  days,  either  party  shall  have  the  right  to  terminate  this  Agreement  with  immediate  effect, 
whereupon each party accepts that neither shall have any further obligations or liability towards 
the other with respect to the other save for the provisions set out in Clause 13.7. 

 

Save where such delay is caused by the act or omission of the other party (in which event the 
rights, remedies and liabilities of the parties shall be those conferred and imposed by the other 
terms of this Agreement and by law): 

(a) 

any  costs  arising  from  such  delay  shall  be  borne  by  the  party  incurring  the 
same; 
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both  parties  will  in  any  event  use  all  reasonable  endeavours  to  avoid  or 
mitigate  the  impact  of  any  event  of  Force  Majeure  and  to  recommence 
performance  of  their  obligations  under  this  Agreement  as  soon  as  reasonably 
possible. 

 

19. 

AMENDMENTS 

No  addition  to  or  modification  of  any  provision  of  this  Agreement    shall  be  binding  upon  the 
parties unless made by a written instrument signed by a duly authorised representative of each 
of the parties. 

 

20. 

WAIVER OF REMEDIES 

No  forbearance,  delay  or  indulgence  by  either  party  in  enforcing  the  provisions  of  this 
Agreement  shall  prejudice  or  restrict  the  rights  of  that  party  nor  shall  any  waiver  of  its  rights 
operate as a waiver of any subsequent breach and no right, power or remedy herein conferred 
upon  or  reserved  for  either  party  is  exclusive  of  any  other  right,  power  or  remedy  available  to 
that party and each such right, power or remedy shall be cumulative. 

 

21. 

SEVERABILITY   

Except as expressly provided to the contrary herein, each provision of this Agreement shall be 
considered separate and divisible, and in the event that any such provision is held to be invalid, 
void  or  unenforceable  by  a  court  of  competent  jurisdiction  or  regulatory  body,  such  provision 
shall be construed by the appropriate judicial body by limiting and reducing it so as to make it 
enforceable  to  the  fullest  extent  allowable  under  the  law.    If  entirely  incapable  of  such 
construction,  such  provision  shall  be  stricken  entirely  and  the  remaining  provisions  shall 
continue to be in full force and effect without being impaired or invalidated in any way. 

 

22. 

NOTICES 

22.1 

Any  notice  required  to  be  given  under  this  Agreement  shall  be  in  writing  and  shall  be 
delivered  by  hand  or  sent  by  pre-paid  first-class  post  or  recorded  delivery  post  to  the 
other party at its address set out in this agreement, or such other address as may have 
been  notified  by  that  party  for  such  purposes,  or  sent  by  fax  to  the  other  party's  fax 
number as set out in this agreement.  

22.2 

A notice delivered by hand shall be deemed to have been received when delivered (or 
if  delivery  is  not  in  business  hours,  at  9:00am  on  the  first  Business  Day  following 
delivery).    A  correctly  addressed  notice  sent  by  pre-paid  first-class  post  or  recorded 
delivery post shall be deemed to have been received at the time at which it would have 
been  delivered  in  the  normal  course  of  post.  A  notice  sent  by  fax  shall  be  deemed  to 
have  been  received  at  the  time  of  transmission  (as  shown  by  the  timed  printout 
obtained by the sender). 

 

23. 

ASSIGNATION   

Except  as  provided  in  this  Agreement,  THE  CUSTOMER  shall  not  be  entitled  to  assign,  sub-
contract, charge or transfer any of its rights and/or obligations under this Agreement without the 
prior written consent of NES.  

 

24. 

INTENT IN SIGNING   
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[bookmark: 14]Each party acknowledges that it has had sufficient time and reasonable opportunity to consult 
with independent legal counsel and advisors prior to the execution of this Agreement and that 
this Agreement is executed voluntarily and without duress or any undue influence on the part of 
any other person, firm or entity. 

 

25. 

INDEPENDENT CONTRACTOR   

THE  CUSTOMER  and  NES  each  are,  and  shall  forever  remain,  independent  contractors.  
Nothing  herein  contained  shall  constitute,  or  be  construed  to  constitute,  (a)  either  Party  as  an 
employee of the  other Party; (b) a partnership between, or joint  venture  by, the  Parties; or (c) 
the  appointment  of  either  Party  as  the  other  Party’s  agent.    Neither  Party  shall  hold  itself  out 
contrary  to  the  terms  of  this  Clause  and  neither  Party  shall  become  liable  for  any 
representation, act or omission of the other contrary to the provisions hereof.  Unless otherwise 
set forth herein, each Party shall be responsible for its own actions and expenses. 

 

26. 

LAW 

This  Agreement  shall  be  governed  by  and  construed  in  accordance  with  the  laws  of  Scotland 
and the parties hereby prorogate  the exclusive jurisdiction of the Scottish Courts. 

  

IN WITNESS WHEREOF these presents typewritten on this and the preceding pages together with the 
Schedule in six (6) parts are executed as follows:- 

 

For and on behalf of NHS Education for Scotland   

Date  ................................................................. 

Date ................................................................  

Signed by  ......................................................... 

Signed by  .......................................................  

Print Name  ....................................................... 

Print Name  .....................................................  

Designation  ...................................................... 

Designation  ....................................................  

Address  ..........................................................  

 

........................................................................  

 

For and on behalf of THE CUSTOMER 

Date  ................................................................. 

Date ................................................................  

Signed by  ......................................................... 

Signed by  .......................................................  

Print Name  ....................................................... 

Print Name  .....................................................  

Designation  ...................................................... 

Designation  ....................................................  

Address  ..........................................................  

 

........................................................................  
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[bookmark: 15]This is the Schedule referred to in the foregoing Software Licence and Hosting Agreement between THE 

CUSTOMER and NHS Education for Scotland. 

 

PART 1 

 

SERVICES 

 

1. 

Hosting Services 

NES  shall  procure  and  configure  hosting  equipment  in  order  to  provide  access  to  the 
Software  for  Authorised  Users  via  the  internet.    The  hosting  equipment  shall  be  installed 
inside  a  professional  hosting  facility  designed  for  such  use.    NES  shall  provide  internet 
connectivity  through  an  internet  service  provider  at  the  hosting  facility.    THE  CUSTOMER 
shall  and  shall  ensure  that  its  Authorised  Users  shall,  make  their  own  arrangements  for 
internet access in order to access the Software. 

NES will ensure that a full database backup will be taken every 24 hours and further security 

is  ensured  by  the  transaction  log  which  backs  up  data  by  the  minute  so  that  data  can  be 
recovered in the event of a database failure. 

 

NES  shall  also  manage  the  archiving  process.  NES  will  agree  with  THE  CUSTOMER  the 
format  and  retention  schedules  for  archiving  of  all  data  and  user  generated  content  in  an 
agreed output format easily accessible, understandable and useable by THE CUSTOMER. 

NES  shall  provide  data  access  security  through  managed  firewall  services.    It  shall  monitor 
the  computing,  operating  and  networking  infrastructure  to  detect  and  correct  abnormalities.  
This  will  include  environmental  monitoring,  network  monitoring,  load  balancing  monitoring, 
web server and data base monitoring, firewall monitoring and intrusion detection. 

NES  acknowledges  the  critical  importance  paid  to  information  security  and  confidentiality 
amongst  existing  and  prospective  users  of  NES’  information  systems.  NES  is  committed  to 
adhering  to  stringent  safeguards  and  improving  them  in  light  of  government  directives  and 
emerging  threats  and  works  within  the  overall  framework  of  the  NHS  Scotland  Information 
Security Policy and the NHS Scotland Information Governance Standards.  

As  part  of  NES’s  current  security  arrangements,  all  information  stored  within  the  System  is 
held using Microsoft .Net 3.5 Framework membership security. This is achieved  through the 
use of .net framework built in membership functionality, used in conjunction with role-specific 
directories  that  each  contain  a  web  config  xml  file  that  limits  correctly  authorised  users  to 
relevant areas of the site, and excludes all other users roles (and unauthenticated users) from 
these  areas.  All  areas  of  the  Software  are  accessible  only  via  an  authenticated  log  on  to  a 
secure server (https). In addition, storage of passwords in the SQL Server 2005 database are 
encrypted.  Steps have also been taken to  prevent  SQL injection attacks by the use of 3-tier 
architecture,  stored  procedures  and  string  search/replace  functions.  The  server  itself  is 
firewalled and virus protected.  NES will monitor its security arrangements and will make such 
amendments to these arrangements as NES (acting reasonably) considers appropriate.  For 
the avoidance of doubt, NES will continue to take appropriate security measures to minimise 
risk of inadvertent and inappropriate disclosure of personal information.  Independent security 
consultants have been employed to report on the System and will be used annually. 

NES will:- 

• 

commit  funds  each  year  for  testing  of  all  web  applications  that  hold  sensitive 
personal  data  or  which  have  undergone  significant  development  since  the  last  
test; 

• 

commit  funds  each  year  for  testing  of  all  web  applications  when  new  risk  is 
perceived from whatever quarter; 
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schedule tests by the NES IT Security Officer in conjunction with the test supplier 
and relevant NES application manager. 

NES  will  organise  annual  penetration  testing  of  the  System  and  will  provide  THE 
CUSTOMER with a summary of the results of the testing and corrective actions taken. 

These  tests  will  be  scheduled  but  may  also  be  commissioned  where  emergency  testing  is 
needed  due  to  vulnerabilities  being  realised  in  live  applications  or  new  risk  is  identified  that 
warrants such action. 

Each  Trainee  who  is  in  a  current  post  will  be  provided  with  100  MB  of  space  per  training 
programme to use for uploading documentation and information.  

NES  and  THE  CUSTOMER  shall,  acting  reasonably,  agree  the  format  and  retention 
schedules for archiving of all THE CUSTOMER Data. 

In providing the Hosting Services, NES will comply with the Service Level Arrangements. 

 

2. 

Support Services 

NES  will  provide  technical  support  to  THE  CUSTOMER  Personnel  and  will  investigate  and 
explain  and/or  correct  problems  with  the  Software  and  will  ensure  that  the  System  is 
maintained . 

NES  will  provide  a  mechanism  within  the  Software  to  allow  THE  CUSTOMER  Personnel  to 
record, track, monitor and respond to enquiries from Authorised Users on training and general 
Software issues and technical issues. Such enquiries will be managed by THE CUSTOMER 
Personnel who will refer technical issues to NES.   

NES will provide a named customer representative for dealing with technical issues referred 
by THE CUSTOMER.  NES will provide telephone and e-mail support to THE CUSTOMER’s 
Personnel  during  Business  Days  for  direct  reporting  to  NES  of  issues  identified  by  THE 
CUSTOMER  or  for  technical  assistance  with,  and  escalation  of,  issues  reported  by 
Authorised Users. 

 

In providing the Support Services, NES will use all reasonable endeavours to comply with the 
Service Level Arrangements. 

 

3. 

Data Services 

NES will provide such ad hoc data extracts and reporting from the database compiled by the 
Software  as  is  agreed  between  NES  and  THE  CUSTOMER  (in  addition  to  the  reporting 
requirements  and  data  extract  obligations  set  out  in  Clause  9),  all  at  the  rates  set  out  in 
Schedule Part 3. 
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CHANGE CONTROL PROCEDURE 

 

This Schedule Part 2 defines the change management principles and procedures to be observed by 
NES and THE CUSTOMER in relation to Changes. 

 

General Points 

THE  CUSTOMER  will  be  solely  responsible  for  granting  access  to  the  Software  (by  granting 
appropriate  roles)  to  Authorised  Users  as  required  to  maintain  performance,  management  and 
development of the Software. 

NES will document all Changes in release notes and publish these in the Software in advance of the 
anticipated go live date. 

The costs payable by THE CUSTOMER for Changes shall be calculated by reference to the Rates. 

 

Changes Instigated due to Third Party Issues 

NES  will  provide  THE  CUSTOMER  with  written  notice  in  advance  of  any  Change  instigated  by  any 
source  other  than  NES  or  THE  CUSTOMER  (for  example,  a  change  to  IP  address  or  a  patch  to 
address  a  security  vulnerability  identified  in  the  annual  penetration  test)  that  will  have  a  visible  or 
operational  effect  for  THE  CUSTOMER  and  its  Authorised  Users.    No  Charges  will  be  payable  by 
THE CUSTOMER for such Changes. 

 

NES Changes 

1. 

NES  will  consult  with  THE  CUSTOMER  when  planning  to  introduce  Changes  to  the 
Software,  outlining  the  benefits  and  possible  drawbacks  to  THE  CUSTOMER  of  any 
proposed  Changes  with  the  timescale  for  introduction.    The  process  for  NES  change 
requests is:- 

a) 

NES  documents  the  proposed  change  and  sends  it  to  THE  CUSTOMER  providing 
the  rationale  for  the  proposed  Change(s)  with  an  estimate  of  cost  to  THE 
CUSTOMER and the timescale for delivery; 

• 

THE  CUSTOMER  notifies  NES  of  its  response  to  the  request  within  twelve  (12)  Business 

Days. 

b) 

If the response involves acceptance of such request, NES notifies THE CUSTOMER 
when the Change is ready to test in the test environment; 

c) 

NES and THE CUSTOMER agree the timetable for testing, the acceptance tests and 
anticipated date of completion; 

d) 

THE  CUSTOMER  and  at  the  option  of  NES,  NES  complete  testing  and  confirm 
whether the Changes have passed the acceptance tests and are ready to be put live; 

e) 

If  the  Changes  pass  the  acceptance  tests,  NES  and  THE  CUSTOMER  agree  an 
implementation date when the Change will be made to the live System. 

 

For  the  avoidance  of  doubt,  THE  CUSTOMER  is  under  no  obligation  to  accept  specific, 
customised changes made to any other NES customer’s versions of the Core Application.  

 

THE CUSTOMER Changes 
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[bookmark: 18]THE CUSTOMER may request Changes at any time.  The process for individual Change requests is:- 

a) 

THE CUSTOMER documents the Change request and sends it to NES; 

b) 

NES provides in writing, within twelve (12) Business Days, confirmation of feasibility, 
an  estimate  of  cost  and  timescale  for  delivery,  or  the  drawbacks  of  introducing  the 
proposed Change; 

c) 

THE CUSTOMER gives confirmation to NES to proceed or withdraws the request; 

d) 

If  the  Change  proceeds,  NES  will  advise  THE  CUSTOMER  of  the  estimated 
timescale for development, delivery, acceptance tests and testing of the Change; 

e) 

NES  notifies  THE  CUSTOMER  when  the  Change  is  ready  to  test  in  the  test 
environment; 

f) 

THE CUSTOMER and at the option of NES, NEStest the Change in accordance with 
the acceptance tests and confirm when it is ready to be put live; 

g) 

If  the  Changes  pass  the  acceptance  tests,  NES  and  THE  CUSTOMER  agree  an 
implementation date when the Change will be made to the live System. 

NES  will  document  all  Changes  for  THE  CUSTOMER  in  release  notes  and  publish  these  in  the 
Software in advance of the go live date. 
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CHARGES 

 

 Licence of the Software, Hosting Services and Support Services  

The  annual  Charges  in  respect  of  the  licence  of  the  Software,  Content  Management  Services, 
Hosting Services and Support Services shall be calculated and invoiced as follows:- 

The  Charges  payable  in  respect  of  the  licence  of  the  Software,  Hosting  Services  and  Support 
Services shall be invoiced  by NES  on 1 October 2011 in  each  year of the Term to cover the twelve 
(12)  month  period  from  the  Commencement  Date  and  each  anniversary  thereof  (“Contract  Year”).  
The amount of such Charges will be calculated by reference to the number of Trainees as follows:- 

On  1st  October  during  each  Contract  Year  or  part  thereof,  the  parties  will  count  the  number  of 
Trainees  who  have  a  training  post  spanning  the  1st  December  occurring  after  the  particular  1st 
October.  The  sum  of  £X  will  be  payable  per  each  such  Trainee,  £X  of  which  is  attributable  to  THE 
CUSTOMER’s decision to upgrade storage capacity for Trainees from the standard XXMb to a higher 
capacity of XXMb. 

Variable para re test accounts and Admin accounts 

Additional Services 

If  NES  performs  any  Additional  Services  at  the  request  of  THE  CUSTOMER  at  any  time  during  the 
Term,  NES  shall  invoice  THE  CUSTOMER  for  the  relevant  Charges  (calculated  by  reference  to  the 
Rates (set out below)). 

 

Rates 

The rates for Additional Services plus work required in connection with a Change are as follows (but 
without prejudice to the right to increase same in line with the CPI and to recover expenses as set out 
in Clauses 4.4 and 10 of this Agreement respectively):- 

i. 

Preparation of additional training materials/user guides: £XX per day; 

ii. 

Development (including associated project management and testing): £XX per hour; 

iii. 

Analysis: £XX per hour; 

iv. 

Data Services: £XX per hour. 

 

Earlier Termination 

In the event that this Agreement terminates other than at the expiry of a Contract Year, NES and THE 
CUSTOMER shall calculate the amount of Charges due for the period from the last anniversary of the 
Commencement  Date  until  the  date  of  termination  and  shall  account  to  each  other  to  resolve  any 
under  or  overpayment.    In  the  event  that  this  Agreement  terminates  in    the  period  between  an 
anniversary of the Commencement Date and 1st October in that Contract Year, the Charges payable 
for  that  period  will  be  calculated  using  the  number  of  Trainees  used  to  calculate  Charges  for  the 
previous Contract Year of this Agreement. 
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THE CUSTOMER PERSONNEL 
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SERVICE LEVEL ARRANGEMENTS 

 

(i) 

Availability 

NES will use reasonable endeavours to have the Software available as much as possible and 
aims  for  99%  availability  each  year.  When  calculating  downtime,  maintenance  events,  THE 
CUSTOMER or third party caused disruptions or outages (except where these are caused by 
any  NES  sub-contractor  performing  the  Hosting  Services)  or  disruptions  or  outages  caused 
by  Force  Majeure  and  any  failures  in  THE  CUSTOMER’s  own  internet  access  will  not  be 
included.    Any  maintenance  event  constituting  an  upgrade  involving  predicted  downtime  in 
excess  of  60  minutes  should  be  regarded  as  exceptional  and  thus  will  be  notified  to  THE 
CUSTOMER at least one week in advance and will take place as far as possible between the 
hours of 22:00 and 05:00. 

Planned upgrades will be made at weekends or between 22:00 and 05:00 and will be notified 
on  the  home  page  banner  at  least  2  hours  in  advance.    Release  schedules  for  planned 
upgrades will be available from the homepage of the Core Application and will include dates 
and content of planned upgrades.  

Unplanned/short  notice  downtime  is  sometimes  necessary  and  outside  NES’  control.  
Unplanned/  short  notice  downtime  will  be  immediately  brought  to  the  attention  of  THE 
CUSTOMER – as much notification and warning as possible will be provided on the site and 
all efforts made to restore normal functional operation as soon as possible. 

In  the  event  of  a  catastrophic  failure  in  which  NES  servers  go  offline  and  can  not  be 
recovered, NES will take the following steps for recovery:- 

a. 

Bring new servers online which NES estimate will take anywhere between 
1-5  days  depending  on  the  availability  of  the  high  specification  servers  it 
requires; 

b. 

Configure the new servers which NES estimates would take 1-2 days; 

c. 

Retrieve  and  restore  database  files  and  user  uploaded  files  which  are 
located at another site apart from NES servers will take 2-3 days; 

d. 

There  may  be  work  required  to  update  the  “name  server  entries”  which 
would require 1 day. 

In effect NES estimates the System would be offline between 5-11 days in the event of a catastrophic 
failure. 

 

(ii) 

Performance Generally 

THE CUSTOMER and NES will review System performance at their quarterly meetings with 
particular  emphasis  on  capacity,  response  times,  technical  performance  (e.g.  recurrence  of 
“bugs” requiring regular fixing, recurrent local performance difficulties etc), and project/service 
management.  Any actions agreed at the meeting will be set out within the minutes. 

 

(iii) 

Support Services 

 

 

Issues referred to NES as part of the Support Services will be prioritised by THE CUSTOMER 

as:- 

 

Urgent 

Examples of these would include: loss of the service; performance 
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unusable;  failure  of  major  functions  (e.g.  inability  to  record 
assessments); potential security breaches. 

High 

Examples  of  these  would  include:-  unauthorised  changes  to  the 
Software,  failure  of minor  features,  performance  degradation  that 
seriously  inconveniences  Authorised  Users,  problems  with 
Administrative Users accessing appropriate Trainees. 

Low 

Examples of these would  include minor corrections and cosmetic 
faults on Pages. 

 

NES target response times, when appropriately notified, within Business Days, will be:- 

 

Urgent 

Immediate  investigation,  response  to  THE  CUSTOMER  within  1 
hour, full resolution at the earliest possible time. 

High 

Initial response to THE CUSTOMER within 3 hours and resolution 
or application of a “work-around” within 1 Business Day. 

Low 

Initial  response  to  THE  CUSTOMER  within  1  week  to  agree  a 
date for resolution. 

 

(iv) 

VARIABLE PARA  for Service Levels 
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