
  
  
    [image: WhatDoTheyKnow]
  

  
    Download original attachment
    
(PDF file)
  

  
    This is an HTML version of an attachment to the Freedom of Information request
    'Silver Bear Ltd'.
  




  
    
      
[bookmark: 1][image: ]

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
PARLIAMENTARY AND HEALTH SERVICE OMBUDSMAN (PHSO) 
 
 
STAKEHOLDER CONTACT DATABASE 
 
ITT EVALUATION METHODOLOGY 
 
 
 
Draft Version 0.2 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
Product ID: PR1126 
 
 

 



[bookmark: 2]Overview of the Evaluation Process: Key Stages and Dates 

 
 
 

Receipt of Supplier 

Tenders 

3rd August 2011 – 12 noon 

 
4th August 2011 

Procurement Team distribute 

material to Proposal Evaluation 

Team members: page 6 

Team and Technical subgroup 

 
 

4th August - 12th August 2011 

Undertake individual evaluation and 

scoring of tenders, to prepare for 

Evaluation checklists: Appendices A & F 

the moderation meeting. Send score 

Technical checklist Appendix F 

to Procurement by 12 August. 

Scoring: page 12 

 

Moderation meeting of evaluation 

15th August 2011 

panel to discuss technical subgroup 

 

views and panel members’ views 

and to short list the tenders  

 
 

Invitations sent to short-listed 

15th August 2011 

suppliers, inviting them to present 

 

to panel on 19 August (if required)  

 
 

Presentations & demonstrations to 

19th August 2011 

the evaluation panel(if required). 

 

Panel select preferred supplier. 

 
 
19th – 26th August 2011 

Evaluation panel nominate 

questions for reference visits and 

Questions for visits: Appendix H 

nominate panel members to make 

visits 

 

 

 

 

Reference site visits by nominees of 

30th & 31st August 2011 

evaluation panel to confirm 

 

suitability of preferred supplier 

 
 

Procurement Team debrief 

W/c 9th September 2010 

unsuccessful tenderers 

 
 
 
 

Award of 

W/c 9th September 2010 

 

Contract 
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INTRODUCTION 

 
1.1 

This document describes the evaluation methodology for the bids received for 

the provision of a Stakeholder Database and how this evaluation will be 

recorded. The checklists and forms to record decisions are also included as 

appendices.  

1.2 

This evaluation is the third key phase of the process to procure the Stakeholder 

Database, following on from: 

 

• 

Business Case 

• 

Invitation to Tender 

 

2. 

BACKGROUND 
 

2.1 

  The objective of this procurement process is to award a contract to an 

organisation submitting the most economically advantageous tender for the 

provision of a Stakeholder Database which meets the mandatory requirements 

(checklists Appendix A and Appendix B refer). The anticipated commencement 

for this service is the week commencing 12 September 2011. 
 

2.2 

  The sourcing strategy for this service will be through a tender process. Potential 

suppliers (listed at 2.4) were identified by the Communications Directorate with 

support from the Procurement Projects and Business Management team (PPBM).   

 
Pre-evaluation appraisal overview 

 2.3  A preliminary appraisal is to be conducted by PPBM of the information provided 

in response to the Invitation to Tender (Appendix C of this document). This is to 

consider whether potential suppliers have sufficient means to perform the 

contract. This will cover the following areas: 
 
• 

Financial stability: to pass this aspect of the appraisal the organisation 

should have provided all of the information requested and there should be 

no immediate concerns raised from documentation provided. The bidder 

should be financially stable in terms of cashflow. We will use Dunn and 

Bradstreet reports for reference and to pass theses reports should also raise 

no immediate concerns.  

  
• 

Capability and capacity: to pass this aspect of the appraisal the 

organisation should be able to assure us of their technical experience from 

previous projects to give us the confidence that they are able to meet our 

requirements. The bidder should also satisfy us that it is not undergoing any 

significant organisational or personnel changes which will impact on their 

ability to deliver the contract. There should also be no significant adverse 

legal judgements made against the organisation, and they should be able to 

assure us broadly of the quality of their work. 
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• 

Policies and insurance: The organisation should hold all legally required 

insurance and preferably all four forms of insurance listed in Appendix C. 

They should have reasonable policies in place. 

   

ITT evaluation overview 
 
2.4 

The ITT evaluation is an important stage of the Stakeholder Database 

procurement process. ITTs were sent to the following potential suppliers on 

Wednesday 6th July 2011: 
 •  ClickHQ 

• 

IRIS Integra 

• 

Silverbear 

• 

Cantata 

• 

APT Solutions 

• 

SciSys 

• 

Hewlett Packard Enterprise Services  

• 

Softcat Computacenter 

• 

Computacenter 

 

2.5 

Each potential supplier had the opportunity to clarify the details of the ITT 

documentation by submitting questions to PHSO by the deadline of Friday 22nd 

July 2011. PHSO undertook to respond to these questions as soon as possible 

after that deadline. The responses to the questions submitted to PHSO were sent 

to all potential suppliers on 26th July 2011. 

2.6 

The bids from organisations which are appraised as having sufficient means to 

perform the contract will be evaluated to consider whether they meet our 

mandatory requirements, and also qualitatively under the following headings:-  

 

a)  •  Overall compliance with and demonstrable understanding of PHSO’s 

business needs and relevant sector experience; 

•  Corporate capability and technical experience, including reference site 

visits. The resources, including the quality and experience of your staff and 

any sub-contractors.  

•  Suitability of proposed approach, methodology / database platform for 

meeting PHSO’s requirements, including training options proposed. 

Approach to assure the quality of the work, and the quality of your 

contract management/customer liaison arrangements and procedures for 

dealing with complaints or problems; 

•  Contract implementation/mobilisation arrangements  

•  Commercial considerations including confidence to meet deadlines and 

budgets; 

 

AND 
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b)  The overall contract price, having taken into account any risks or benefits to 

PHSO including any cost or saving resulting from the setting-up and running of 

the Contract. 

 
2.7 

The deadline for tenders to be received from potential suppliers is 12:00 (noon) 

Wednesday 3rd August 2011. There is a PHSO email address set up specifically 

for this purpose. 

2.8 

The outcome of the ITT evaluation will be a ranking of bids and the selection of 

a maximum of three potential suppliers, who will be invited to present to the 

PHSO evaluation panel, focusing on clarifications of the tender submission 

together with a demonstration of their proposed solution. Subject to successful 

presentation/demonstration one supplier will be asked to enter into a 

contractual arrangement with PHSO.    

2.3.6  Part of the evaluation process will include site visits to existing customers to 

whom the preferred supplier has provided a contact database similar to that 

required by PHSO. The questions to be posed to the referees are outlined in 

Appendix D. These are questions designed to address key issues such as 

implementation, post-implementation support, and training. Panel members will 

be invited to add questions under these broad headings, if they wish. 
 

3. 

EVALUATION TEAM  

 3.1  Core Evaluation Team 

3.1.1  The following will form the Core Evaluation Team considering the Tender 

responses and functional requirements: 

 

•  Claire Forbes 

-  

Director of Communications; 

•  Tim Miller 

- 

Head of Public Affairs; 

• 

 

-

  –  

Database Project Manager; 

•  John Wallinger, MPP  - 

Data consultant; 

•  Ros Page  

- 

Head of PPBM (price and contract only); and 

• 

 

 

-  

Procurement Manager (price and contract only). 

 

3.2 

Technical Evaluation Sub Group  

3.2.1  The following will form the Technical Evaluation Team considering the 

technical requirements of the proposals: 

 

• 

Tom Stoddart  

-  

Head of ICT; 

• 

Keiran Cook   

- 

SunGard Service Delivery Manager 

• 

Clint Taylor   

- 

Head of Corporate Planning. 
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necessary. The Chair will hold the responsibility of endorsing the tenderer’s 

evaluation consolidation reports as drafted by PPBM with the support of other 

members of the evaluation team as required. 
 

3.3 

No Communication 

3.3.1  Any communication or correspondence with tenderers regarding the evaluation 

or selection process relating to paper and interview stages of the procurement 

process will be addressed to and dealt with by the Procurement Manager. 
 

3.4 

Procurement Advice 

3.4.1  The Procurement Manager will provide advice and guidance as required on a 

range of procurement issues e.g. evaluation criteria. 

3.4.2  The Procurement Manager may be consulted by the evaluation team or sub group 

at any point during the evaluation if clarification is required regarding part of a 

tender. 

3.4.3  Typically the Procurement Manager will: 

• 

Provide clarification regarding tenderers’ proposed options and/or solutions 

and schedules; 

• 

Provide details of the bidders’ pricing proposals to the moderation meeting 

(see 5.1.7 below) 

• 

Provide guidance on feasibility and depth of experience; 

• 

Provide advice on risk assessment; 

• 

Provide details on tenderers’ proposed amendments to the Terms and 

Conditions of Contract. 

 

4. 

MEDIATION  

4.1 

Mediation  

4.1.1  In the event of any dispute from a bidder regarding the evaluation process the 

mediator will be the final authority regarding the administration of the 

evaluation process. 

4.1.2  The mediator will be independent of the evaluation process and will be: 

• 

Graham Payne 

-  

Director of Finance, Planning &   

 

 

 

 

 

Performance.  

 

4.2 

Communication 
Any communication or correspondence from tenderers regarding the evaluation 

or selection process relating to this stage of the procurement process will be 

addressed to and dealt with by the mediator through PPBM. 
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5. 

EVALUATION APPROACH, KEY STAGES AND DATES 

5.1 

Approach Part 1 – Proposal Evaluation Team 

5.1.1    Tender evaluation team members will be provided with all the necessary 

information to enable them to evaluate responses as soon as possible after the 

tender return date of 3rd August 2011. 

5.1.2  At this stage of the evaluation process, the core and technical evaluation teams 

will receive proposals which are unpriced and contain no reference to 

price/cost.  During the evaluation process the evaluation teams will not score 

commercial considerations or proposal prices.   

5.1.3  Each proposal will be evaluated individually by members of the core evaluation 

team using Appendix A (Requirements Checklists) and Appendix F  

(Non-Functional Evaluation Form) and scored in accordance with the agreed 

rating mechanism (shown in Section 6), with written comments as evidence of a 

detailed assessment and analysis of the tender submission.  

5.1.4  In addition, members of the technical evaluation sub group will evaluate the 

mandatory requirements of the tenders (using Appendix B – Technical 

Evaluation).  

5.1.5  The scores and supporting written comments for each tender submission 

response will be recorded by the evaluator using the tender score sheets 

provided.  

5.1.6  As detailed in Section 3.4, the evaluation team will be able to call upon the 

expertise of the Procurement Manager where required. 

5.1.7  Evaluators will submit their signed score sheets to the Procurement Manager in 

advance of the evaluation meeting by no later than 13th August 2011, who will 

log and store the completed score sheets in a secure area. Each evaluator will 

retain a copy of their evaluation forms until the contract has been awarded. 

5.1.8  If any comments are subsequently changed, the evaluator must initial and date 

the adjusted comments. 
 

5.2 

Approach Part 2 – Commercial Considerations and Price of the Proposal   

5.2.1  The Procurement Manager will undertake an evaluation of commercial 

considerations proposed by tenderers (using Appendix E – Evaluation Guidance 

(Procurement). These commercial considerations may relate to alterations 

proposed by the tenderers regarding the terms and conditions of contract issued 

in the ITT.  

5.2.2  The Procurement Manager will only evaluate commercial considerations and the 

tender price and will not score any other aspects of the tenderers’ submissions. 

5.2.3  Where it is identified by the Procurement Manager that a tenderer’s price 

exceeds the budget for this requirement, the Manager will e-mail the evaluation 

team Chair in order to determine whether the evaluation of the tender(s) should 

continue. If the evaluation team Chair determines that the evaluation should 

continue, the evaluation will be conducted in accordance with this document. If 
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the evaluation of the tender(s) will cease and the Procurement Manager will 

record this outcome on the Tender Price – Evaluation Spreadsheet. 
 

5.3 

Approach Part 3 – Proposal Evaluation Moderation Meeting 

5.3.1  Evaluators will hold an evaluation moderation meeting on 15th August 2011 to 

discuss the individual rating and comments attributed during their individual 

evaluations of the tenders submitted. The meeting’s discussion will include 

advice and opinions from the Technical Subgroup on the compatibility of the 

proposed solutions with our existing systems and security requirements. 

Evaluators will compare evaluation comments and agree a master summary of 

key points for the main evaluation categories for each tender and rate 

tenderers’ responses by category according to the rating mechanisms in  

Section 6.1. If there are any particular questions a panel member wants to put 

forward for the meeting with tenderers, such as finding out more about the 

different ways the bidders have integrated their software with other systems, 

these can be added to the summary of the meeting.  

5.3.2  If any anomalies in the scoring are identified by the Procurement Manager, the 

Evaluator(s) will be invited to discuss and review that individual score and adjust 

if appropriate. This will help ensure consistency in individual scoring patterns. 

5.3.3  If any individual evaluation rating is subsequently adjusted during this evaluation 

meeting, the Evaluator must initial and date the adjusted score. Once individual 

scores have been discussed and agreed by the evaluation team, the Procurement 

Manager will provide an overall consolidated score in accordance with the 

agreed scoring mechanism.  

5.3.4  The Procurement Manager will present an evaluation of pricing and commercial 

information to the meeting after the scores are moderated, in order to facilitate 

a final ranking of tenderers based on the most economically advantageous bids 

taking into consideration price, quality and commercial arrangements.   

5.3.5  In the event of an overall tied score, the tenderer scoring more highly in the 

higher weighted areas will take precedence.  

5.3.6  The output of the moderation meeting will be (1) an agreed shortlist of up to 

three bids for further consideration and (2) a list of clarification questions the 

team have identified should be put to the shortlisted bidders and addressed in 

their presentations.  PPBM will subsequently notify the short-listed bidders of 

any such specific questions. 

5.3.7  Once scoring has been completed, PPBM will store the evaluation spreadsheet in 

a secure area. 
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Approach Part 4 – Demonstration, Clarification and Scenarios  

5.4.1  The short listed tenderers will be required to make a presentation to the 

evaluation team. This will include a demonstration of the proposed software. 

The presentation will take place on 19th August 2011 in PHSO’s offices in 

London. 

5.4.2  During the initial meeting, the bidders will have up to 1 hour (including 

presentation) to demonstrate their proposed solution and to clarify any queries 

arising from the moderation meeting. 

5.4.3  Evaluators will use the interview form provided in Appendix G to record 

comments for each tenderer. After each presentation a consensus should be 

reached on whether the tender meets the expected standards for each section 

and agree the final mark.  

5.4.4  During the software demonstration, evaluators should make detailed notes and a 

copy of any PowerPoint presentation or screen will be requested and retained by 

the Procurement Manager.  

5.4.5  The Procurement Manager, in conjunction with the member of the evaluation 

team nominated by the Chair, will decide which of the current customers of the 

short-listed tenderers will be approached to arrange site visits. The Procurement 

Manager will make appropriate arrangements for the evaluation team to visit the 

sites.  

5.4.6  Once the marks given to each tender have been discussed and agreed, the 

evaluation team should agree the order in which tenders rank in terms of overall 

scoring (including price), and confirm that the highest ranking supplier fully 

meets the requirement and should be awarded a contract for the services, 

subject to satisfactory site reference visits.  

 5.5  Approach Part 5 – Reference Site Visits 

5.5.1  As part of the evaluation process, the evaluation team attending the site will 

complete a site evaluation form provided in Appendix D.  
 

5.6 

Approach Part 6 – Evaluation Report 

5.6.1  The Chair of the Evaluation Team or their nominee will approve a consolidated 

evaluation report drafted by PPBM. 

5.6.2  PPBM will notify tenderers of the outcome of the evaluation, and offer debriefs 

to unsuccessful tenderers within a reasonable timescale. 

5.6.3  After the successful tender has been accepted, the Procurement Manager will 

develop the contact documentation. 
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EVALUATION WEIGHTINGS AND SCORING MECHANISM 

6.1 

Scoring mechanism for evaluating tenders   

6.1.1  The following scoring mechanism will be used by the Proposal Evaluation Team 

where scoring is a requirement: 
 

Rating 

Meaning 

A 

Multiple evidence of strengths. No apparent weaknesses 

B 

Multiple evidence of strengths. Some apparent 

weaknesses 

C 

Evidence of strengths outweigh evidence of weaknesses 

D 

Evidence of weaknesses outweigh evidence of strengths 

E 

Multiple evidence of weaknesses. Some apparent 

strengths 

F 

No evidence of strengths. 

 
In the case of the technical evaluation, at Appendix B the technical evaluation 

team members (see 3.2) will indicate if each of the criteria are met by the 

tenderers written responses. 

6.1.2  The scoring mechanism has been devised to illustrate differences in scores 

achieved by the tenderers.  

6.1.2  Evaluation team members are required to confirm if the tenderers meet the 

minimum standard or if this needs further clarification from the tenderer. 

Submission requirements are marked either yes, no or unclear. 

6.1.3  When considering responses Evaluators will need to consider: 

• 

Adherence to the requirement (i.e. has the tenderer proposed a viable 

solution that meets the requirement); 

• 

Credibility of response (i.e. is the proposal based on the tenderer’s areas of 

expertise and is the solution managerially and technically credible); 

• 

Has the tenderer indicated an innovative tender submission that may 

provide greater value for money; 

• 

To what extent does the tenderer’s response answer the guidance 

questions in the scoring sheet? 
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Appendix A 

 

 
 

COMPLIANCE WITH SYSTEM REQUIREMENTS 

 
CONTRACT FOR THE PROVISION OF A STAKEHOLDER CONTACT DATABASE 

 
Contract reference number: PR 1126 

 
 
Essential 

 

Requirement  Requirement 

  X 

reference 

number 

Store and maintain standardised contact data in a 

 

 

SD001 

single place that is stable and reliable in use. 

Capture the complexity of public sector relationships 

 

 

including those between organisations, between 

individuals, and between an individual and many 

organisations (such as membership of a committee or a 

non-executive role, in addition to their substantive 

role). These relationships can be characterised as ‘one 

SD002 

to one’ and ‘one to many’ relationships. 
Limit or control access to stakeholder data based on 

 

 

SD003 

users’ roles.  

Support compliance with the Data Protection Act 

 

 

(when using data for communications purposes). For 

example, has the facility to capture contact 

preferences for each record and apply filters for these 

SD004 

preferences. 

Provide management information about the quality, 

 

 

quantity and reach of PHSO’s relationships with 

stakeholders through use of configurable reports. For 

instance reporting on: high level personnel changes, 

statistics on recent meetings, number of stakeholders 

by geography or by audience segment, records due for 

review. 

SD005 

  

Uses plain English rather than codes in the data 

 

 

SD008 

screens. 
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[bookmark: 14]Ability to link organisations in a relationship hierarchy,   

 

SD010 

vertically, horizontally, or matrix. 

Provides user configurable search mechanisms, for 

 

 

example the facility to build queries using multiple 

SD011 

field selections.  

Supports the sorting, printing and saving of search 

 

 

SD012 

results in variable display formats. 

Ensures that all retrieval operations are consistent 

 

 

with all access control restrictions, so that an 

unauthorised user cannot access records by use of an 

SD013 

advanced search and retrieval mechanism. 
A group of records can be selected by applying filters 

 

 

and all database fields available to filter (ideally 

SD014 

including pick lists). 
When adding record(s), there will be an automatic 

 

 

search to see if the record already exists. The user 

will then be able to review potential matches and 

make a decision on the next action. For example: 

o  Add contact name, etc to an organisation that 

already exists in the database 

o  Add new organisation 

o  Add contact name, etc and organisation name 

and address 

Link two organisations together that are at different 

addresses (e.g. xx hospital is part of yyy NHS 

SD018 

foundation trust) 
Facility to upload data from various sources and in 

 

 

various formats, with the facility to flag records 

according to the source of the data if externally 

sourced. Examples of these import formats include: 

SD020 

.xls, .csv, .txt, MS Outlook, MS Access. 

User-configurable import templates for regular 

 

 

SD021 

uploads. 

Data can be exported easily (.txt, .csv, .xls, etc) for 

 

 

mail merge or email broadcast by another package or 

SD022 

for sending externally. 

Ability to print reports or export them as Excel, Word   

 

SD023 

or .pdf files. 
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All fields and campaign attributes should be available 

for counts and selections individually or in 

combinations 

SD024 

Reports, counts and selections:  

 

 

There should be a facility to set up user-configurable 

standard report templates (that can be run from a 

SD025 

menu), as well as ad-hoc reports   

User-configurable activity picklist, to log a 

 

 

communication activity against a data record. For 

example: Joe Smith’s record shows he was invited to 

xx workshop; or, that PHSO sent him xx consultation 

SD026 

paper. 
Each record included in a campaign should record any 

 

 

response. For example: Joe Smith attended xx 

workshop; or, he responded to xx consultation on 

[date]. 

SD027 

Counts or selections can be made on campaign 

 

 

attributes (for example, select all those that were 

SD028 

mailed about xx workshop and did not attend). 

The ability to allow shared access to a single data 

 

 

SD030 

item. 

The ability to control access to electronic records.  

 

 

Access rights must be configurable in-house across 

SD031 

roles, groups and users. 

Facility to restrict certain fields in specific records to 

 

 

certain users. An example of this is for Government 

ministers’ mobile numbers to be restricted to the 

SD032 

Ombudsman and their private office. 

The database must have a backup facility, 

 

 

SD033 

configurable in-house. 

The ability to automatically maintain a full 

 

 

unalterable audit trail for an electronic record, not 

SD036 

just delete. 

The ability to support / provide management 

 

 

SD037 

information and reporting on audit events. 
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Desirable 

 

Requirement 

Requirement 

  X 

reference 

number 

SD006 

Available under concurrent user licences, to reflect 

 

 

PHSO’s usage patterns and to keep costs low. 

SD007 

Has the potential to support future interactivity via 

 

 

our website. (Our current content management 

software is Squiz (formerly known as MySource 

Matrix). 

SD009 

Easy to access, easy to search, plain English ‘help’ 

 

 

screens to support users 

SD015 

Search facility by field, with full or partial matching 

 

 

returning one or more records. 

SD016 

Facility for user-run counts for individual criteria and 

 

 

for filtered records. 

SD017 

Ability to identify and report on fields with null data 

 

 

so that data for incomplete records can be sourced.  

SD019 

Ability to notify the record owner of the need to 

 

 

update one or more records. Ideally this would offer 

an automated facility (such as sending a reminder at 

predetermined intervals) and a manual facility (e.g. 

a read-only user needs to notify one of our system 

administrators of a change that’s needed). 

SD029 

Mass communication function, including supporting 

 

 

email broadcast and response tracking, either 

through the database or through an external 

supplier. 

SD034 

Each user able to access the database using a pass-

 

 

through from their PHSO network account. 

SD035 

Confirmation that the proposed solution complies 

 

 

with or supports ISO 27001 – Information Security 

Standard and UK government IS standards. 

SD038 

Facility to record and manage stakeholders’ data 

 

 

protection preferences and permissions. 

SD042 

The ability to be integrated with standard desktop 
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SD043 

Compatible with our web content software, Squiz 

 

 

(formerly known as MySource Matrix). 

SD049 

Configurable in-house, post-implementation. 

 

 

SD050 

Incorporate ‘help’ screens that are configurable in-

 

 

house. 

SD055 

Advice and support on deployment methods and 

approaches. 

 

 

SD056 

Best practice project management should be adopted 

commensurate with PHSO’s project governance and 

 

 

standards. 

SD072 

Provide additional consultancy/development if and 

 

 

as required, as a variation to this contract. 
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Appendix B  

 

COMPLIANCE WITH TECHNICAL REQUIREMENTS 

 
CONTRACT FOR THE PROVISION OF A STAKEHOLDER CONTACT DATABASE 

 
Contract reference number: PR 1126 
 
 
Essential 
 

Requirement 

Requirement 

 

X 

reference 

number 

The system must support operating on a platform of 

 

 

Windows Server 2008; and the database must be 

compatible with Active Directory user authentication 

SD039 

and access control. 

The database must have a 0 Client footprint and be 

 

 

able to operate under multiple environments such as 

virtual desktop, specifically VMWare VDI; and the 

system must support a database platform of SQL 

SD040 

Server 2008. 

SD041 

The database should be browser interfaced, 

 

 

operating on all industry browsers types and be 

compliant at a minimum to AA web accessibility. 

Provide a user interface that is compatible with 

 

 

accessibility software that may be used (e.g. Dragon 

SD044 

Naturally Speaking, ZoomText). 

Presents consistent user interface menus, commands   

 

SD045 

and other facilities in all parts of the application. 

Applies consistent terminology to functions and 

 

 

SD046 

actions in all parts of the application.  

Support the use of, and navigation by, hyperlinks and   

 

SD047 

other cross-references that are contained in records.  

PHSO’s system administrator can change or add new 

 

 

SD048 

records, fields, reports. 

Pre-implementation advice and consultancy – 

 

 

development of a project plan which covers 

SD051 

installation, configuration, integration, and a menu 
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which PHSO can select a training package. 

Advice and a specification on the type of hardware 

 

 

SD052 

and other system arrangements required. 

Thorough testing before going live, this will include 

 

 

system testing, functional testing and user 

SD053 

acceptance testing. 

The contractor will be required to advise on the 

 

 

format for the data to be transferred into the 

database and to load the initial dataset into the 

SD054 

database. 

The Contractor shall provide full and comprehensive 

 

 

system documentation, including installation 

SD057 

drawings/instructions. 

The Contractor shall provide full and comprehensive 

 

 

user documentation, including a comprehensive, 

SD058 

plain English user manual. 

The Contractor shall prepare training materials in 

 

 

consultation with PHSO, covering how to use, 

SD059 

manage and administer the database.  

The Contractor shall provide the following training 

 

 

options for PHSO users and ICT team to be exercised 

at PHSO’s discretion:  

•  ICT manual in soft copy (Word or Powerpoint) 

•  e-learning technical training package for ICT 

team 

•  Plain English user manual in soft copy (Word or 

Powerpoint) 

•  Training for a group of 10-15 superusers 

•  e-learning package for users 

SD060 

•  e-learning script for users 

The Contractor shall have clear service levels in 

 

 

place with guaranteed response times on a sliding 

SD061 

scale depending on the severity of the issue.  

The Contractor shall provide an established 

 

 

SD062 

escalation procedures for the raising of bugs and 
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The Contractor shall provide a service level 

 

 

agreement for support for the duration of the 

SD063 

contract 

The Contractor shall provide software that is 

 

 

supported by an annual support agreement that 

includes the cost of software upgrades for each year 

SD064 

of the contract 

The system shall demonstrate a lifespan of more than   

 

SD065 

three years in the market. 
The system shall have a clear strategy to upgrade 

 

 

and validate software components to later versions 

SD066 

as they become available. 
The system shall be easily scaleable so that any 

 

 

requirement for additional licences can be 

SD067 

seamlessly implemented. 

Provide a professional service and have relevant 

 

 

SD068 

experience.  

Have sound management of administrative processes,   

 

including meeting deadlines, good progress reporting, 

SD069 

and quality assurance processes. 

Develop and agree monitoring arrangements to be 

 

 

applied to their work under the contract.  

SD070 

Acceptance criteria will be agreed with us. 

Maintain a suitable procedure for escalation within 

 

 

SD071 

the Contractor’s organisation 
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Requirement 

Requirement 

 

X 

reference 

number 

SD042 

The ability to be integrated with standard desktop 

 

 

applications such as Microsoft Office and Outlook. 

SD043 

Compatible with our web content software, Squiz 

 

 

(formerly known as MySource Matrix). 

SD049 

Configurable in-house, post-implementation. 

 

 

SD050 

Incorporate ‘help’ screens that are configurable in-

 

 

house. 

SD055 

Advice and support on deployment methods and 

approaches. 

 

 

SD056 

Best practice project management should be adopted 

commensurate with PHSO’s project governance and 

 

 

standards. 

SD072 

Provide additional consultancy/development if and 

 

 

as required, as a variation to this contract. 
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APPRAISAL OF MEANS TO PERFORM CONTRACT 

 

1.  FINANCIAL STABILITY 

In order to be able to assess your company’s financial stability, please ensure that you 

supply the following information for the last three financial years. Please note that 

electronic copies of recently audited financial reports and accounts may be required at 

a later stage. 

 

a)  Annual turnover 
b)  Gross profit 
c)  Net profit 
d)  Return on assets 
e)  Current liabilities 
f)  Long term liabilities and share capital structure 

Please also answer the following statements: 

 

a)  Is the company subject to any significant pending changes in its financial 

structure? 

b)  Has your company met the terms of its banking facilities and loan agreements 

(if any) during the past year? If you have answered "no" to this question then 
please outline the reasons and what has been done to put things right? 

c)  Has your company met all its obligations to pay its creditors and staff during 

the past year? If you answered "no" to this question then please explain why 
not. 

 

2.CAPACITY AND CAPABILITY 

a)  Please provide a summary of your organisation’s principal area(s) of business 

activity; including details about your experience in providing similar 

goods/services as required by IHOL.  

b)  Please provide details of any significant pending changes to the organisation’s 

Structure, business direction or ownership. 

c)  Has your organisation been subject to any legal proceedings by current or 

former customers in the last five (5) years in the UK or elsewhere? If so, 

please provide brief details, as well as the outcome. 

d)  Please provide details of the number of staff allocated to technical support 

and maintenance. Where is your support function based? How will you supply 

this element to PHSO? 
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your organisation holds. If your organisation does not have a quality assurance 

accreditation, please provide details of any quality assurance system that the 

organisation adheres to. 

 

3. POLICIES AND INSURANCES 

 
Policies 

Please confirm whether you have formal policies in relation to the following and 

provide copies accordingly:  

 

a)   Corporate Social Responsibility Policy 
b)   Data Security Policy  
c)   Business Continuity Policy 
d)   Environmental Policy                                                                                                                       
e)   Equal Opportunity & Diversity Policy 
f)   Health & Safety Policy 
g)   Does your company comply with all relevant discrimination legislation e.g.   

the Equality Act 2010? 

 

Insurance 

Please state your annual insurance cover for each of the following insurance 

policies :  

 

a)    Public Liability Insurance  
b)    Employer's Liability Insurance 
c)    Product Liability Insurance 
d)    Professional Indemnity Insurance  
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EVALUATION GUIDANCE (PROCUREMENT) 

 

ASSESSMENT AREA 
COMMERCIAL CONSIDERATIONS (WEIGHTING 0) (Procurement 

Adviser): 
FORM OF TENDER 
Is the Form of Tender signed and dated as appropriate? 

Are there any amendments to the Form of Tender? 
CERTIFICATE OF BONA FIDE TENDERING 
Is the Form of Tender signed and dated as appropriate? 

CONFIDENTIALITY OF UNDERTAKING 
This form does not need to be signed at this stage of the procurement process.  The 

Confidentiality of Undertaking Form will be signed during the exchange of contracts. 

VARIATIONS TO CONTRACT FORM  
Has the Bidder accepted the Buying Solutions Terms and Conditions; are there any significant 

changes being proposed? 

What is the impact of the commercial considerations being proposed by the Bidder? 

PROPOSED AMENDMENTS TO THE CONTRACT DOCUMENTS  
Are there any other commercial considerations being proposed by the Bidder? 

What is the impact of the commercial considerations being proposed by the bidder? 

PRICE (WEIGHTING 0) (Procurement Adviser): 

 
How realistic is their Proposed Price; how do they explain their price? 

Are the rates comparable with the existing service provision allowing for inflation and/or other 

cost factors? 

Is it within budget? 

Has the tenderer confirmed how the submitted price has been arrived at? 

Have they explained the method of charging and how this is verified – for example, indicative 

costs or fixed rate? 

Can the overall total cost (whole life cost) be determined? 

Does the tendered price provide overall value for money? 

Has the tenderer submitted a fixed price or an alternative pricing structure? 
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Non-Functional Evaluation of Tender Submission for Stakeholder Contacts Database 

 

  

Evaluator: 

 

Tenderer: 

 

Assessment 

Evidence / Comments 

Score (A - F) 

Overall compliance with and demonstrable 

{Enter your comments} 

 

understanding of PHSO’s business needs and relevant 

 

sector experience (Weighting 15%) 

 

Some of the points to consider in scoring this section are: 

o  Have they understood PHSO’s role and purpose?  

o  Have they understood PHSO’s requirements for the 

database including timescales?  

o  Do they have a customer base consisting of 

organisations of similar size and function? 

o  What potential is there for developing the system to 

meet future needs, for example integrating their 

software with other systems such as our website? 

Corporate capability and technical experience, 

{Enter your comments} 

 

including references. The resources, including the 

 

quality and experience of staff and any sub-

 

contractors. (Weighting 20%) 

Some of the points to consider in scoring this section are: 

 
 

o  Are the personnel of high quality; are they available 

throughout the assignment? 

 

o  Does the team demonstrate the ability to build and 

maintain credibility? 

o  Have they been involved in delivering similar systems 

in other organisations? 

 



[bookmark: 30]Suitability of proposed approach, methodology / 

{Enter your comments} 

 

database platform for meeting PHSO’s requirements, 

 

including training options proposed.  

 

(Weighting 35%) 

 

Some of the points to consider in scoring this section are: 

 

o  Does the approach in the bid address the needs of 

 

PHSO’s requirements? 

o  Does the database have suitable search tools and 

interface?  

o  Does the bid provide screenshots for reference? 

o  Does the bid propose dates for completing the 

milestones and are they reasonable? 

o  Are the proposed training options suitable? 

o  Does the proposal control of creep of project scope? 

Approach to assure the quality of the work, and the 

{Enter your comments} 

 

quality of your contract management/customer liaison 

arrangements and procedures for dealing with 

complaints or problems;  

(Weighting 10%) 
Some of the points to consider in scoring this section are:- 

o  Does the bid outline or propose a quality plan? 

o  Does the bid outline a suitable escalation process for 

complaints/issues? 

o  Does the bid include an appropriate testing period? 

o  Has the bidder given assurance of how they comply 

with ISO 27001 – Information Security Standard and UK 

government IS standards? 
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{Enter your comments} 

 

(Weighting 10%) 

 

Some of the points to consider in scoring this section are: 

o  Does the bid outline an appropriate implementation 

plan?  

o  Does the bid identify risks (and impacts) and develop 

plans for addressing them? 

o  Does the bid contain an outline of delivery 

encompassing all the milestones in the Specification? 

 

  

 

Commercial considerations including confidence to 

{Enter your comments} 

 

meet deadlines and budgets 

(Weighting 10%) 
Some of the points to consider in scoring this section are: 

o  Does the bid allocate enough resources to the project 

(i.e. Staff expertise /Person hours) 

o  Would PHSO be an important client compared with 

existing clients?  

o  Are contingency plans and risk allowances cited?  
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Additional comments or points: 

• What would you recommend to address for presentation? 
• How might we build on the proposal to better meet the business need? 
• Are you confident the tenderer can deliver? 
• Any other questions for the process? 

 
 
 
 

Signed: 

Print Name: 

Date: 

 
Rating Methodology 

 

•  10 = Multiple evidence of strengths. No 

•  4 = Evidence of weaknesses outweigh evidence of strengths 

apparent weaknesses 

•  2 = Multiple evidence of weaknesses. Some apparent strengths 

•  8 = Multiple evidence of strengths. Some 

•

apparent weaknesses 

  0 = No evidence of strengths. 

•  6 = Evidence of strengths outweigh evidence of 

weaknesses 
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FORM OF TENDER AND INFORMATION TO BE 

PROVIDED BY THE TENDERER 

 
 
Please provide the following in your response to PHSO’s Invitation 
to Tender: 
 
Part 1    Form of Tender; 
Part 2    Proposed Amendments to Contract Documents Form; 
Part 3    Proposed Amendments to the Specification Form; 
Part 4    Information about the Tenderer’s Organisation; 
Part 5    Method Statement; 
Part 6    Not Used; 
Part 7    Quality Plan; 
Part 8    Not used 
Part 9    Staff Resource Information; 
Part 10  Approved Sub-Contractors; 
Part 11  Site Reference Details; 
Part 12  Additional Information; 
Part 13  Schedule of Prices and Rates; 
Part 14  Certificate of Bona Fide Tendering; 
Part 15  Not used 
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To: 

Parliamentary and Health Service Ombudsman 

14 Floor, Millbank Tower 

Millbank  

London SW1P 4QP 

 
Date:  3rd August 2011 

 
PROVISION OF STAKEHOLDER DATABASE 

 
Contract Reference number: PR1126 

 
I have examined the proposed Contract documents (Section 3 of the ITT), consisting of: 

 

Part 1:  

Form of Agreement; 

Part 2   

Terms & Conditions; 

Part 3:  

Specification; 

Part 4:  

Schedule of Prices and Rates; 

Part 5:  

Administration Instructions. 

 
In compliance with your Instructions and Information on Tendering Procedures in Section 

1 of the ITT, I have completed and enclosed all of the information called for in Section 4 

of the ITT. 

 
I declare that I am not aware of any conflict of interest or any circumstances that 

could give rise to a conflict of interest in the performance of the proposed Contract. 

 
I hereby offer to enter into a Contract with The Parliamentary Commissioners for 

Administration and The Health Service Commissioner for England upon the conditions in 

the proposed Contract documents set out in Section 3 of the ITT, for the Prices and Rates 

entered in the enclosed Section 4, subject only to the resolution of any items entered 

under the attached Proposed Amendments to the Contract Documents Form. I recognise 

that no other terms and conditions, nor any reservations that may be stated in any 

correspondence or other document emanating from me or my organisation in connection 

with the tender, shall be applicable to the Contract. 

 
I warrant that I have all the requisite corporate authority to sign this tender. 

 
I understand that PHSO is not bound to accept the lowest or any tender.  I also 

understand PHSO has the right to accept only part of the tender unless I have expressly 

stipulated otherwise. 

 
This tender shall remain open for acceptance by PHSO for a period of 90 days after the 

due date for return of tenders specified in your Invitation to Tender. 

 

 

 

Page 2 

 



[bookmark: 37] 
Signed: 

[…………………………………………..] 

 
Date:   

3rd August 2011 

 
Name: 

DAVID JOHN LANGRAN 

 
In the capacity of:  DIRECTOR 
 
Duly authorised to sign Tenders on behalf of: 
 
Name of Organisation: 

SILVERBEAR LIMITED
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CONTRACT FOR THE PROVISION OF A STAKEHOLDER DATABASE 

 
Contract Reference number: PR1126 

 
 

Section and 

Description of proposed amendment with 

condition 

Cost 

revised wording 

reference 

Adjustment 

E1.2 

The requirements have been provided by 

 

 

PHSO.  It is not reasonable for Silverbear to 

 

 

underwrite that these requirements meet any 

 

legislation or regulations.  It is therefore also 

 

 

not reasonable that we bear the costs of any 

 

 

future changes to legislation or regulations 

 

 

that may the effect the requirements.  Such 

 

changes should be managed through a change   

 

control process, which seems to be missing 

 

 

from the contract.  Please remove this clause.   

 

 

 

 

G2.1 

(a)“thirty days, or such other period as may 

 

 

be specified by the Client”  where the period 

 

 

is not less than 30 days! 

 

(b)“not capable of remedy” – who decides and   

 

how is this mediated? 

 

 

(c)“Fundamental breach” – could this be fully   

 

defined? 

 

 

 

G6.3 

“free of charge” this would best be managed 

 

 

through change control and would be 

Cost of CR 

 

chargeable, especially where this is where the 

 

 

contract expires. 

 

 

 

SS1.2 

 

 

Modifications and alterations are a reality, 

 

 

but need to be managed through a change 

 

control process. 

 

 

 

 

SS5.1 

Your Contract Manger has absolute power to 

 

 

determine a fundamental breach for which 

 

 

there are no criteria.  The consequences are 

 

very significant if this happens and there does   

 

not seem a way for the Supplier to have any 

 

 

way to appeal. 
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SS5.5 

Within 14 days or such other period of time 

 

 

not less than 14 days 

 

 

 

 

 

SS14.1 

ESCROW is fine, but it needs to be costed 

C£2k 

 

 

 
SS15 

Silverbear can agree to the terms for its own 

 

licences but not those of a 3rd party that will 

form part of the solution i.e. Microsoft 

licences 
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CONTRACT FOR THE PROVISION OF A STAKEHOLDER DATABASE 

 
Contract Reference number: PR1126 

 
 

Section 

Description of proposed amendment with 

Cost 

reference 

revised wording 

Adjustment 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  Silverbear response – no changes proposed at this stage 
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The following sections detail the information you should provide in your response to 

the Invitation to Tender and by which your proposal will be evaluated. It indicates the 

minimum information required although, as a guide to the amount of information 

expected, you are requested to limit your submission to that information which is 

specifically aimed at demonstrating how you will meet the requirements. Information 

and marketing literature of a general nature is not required. 

 
You should bear in mind that your bid should enable us to evaluate your understanding 

of our requirements and the quality of your proposals for meeting them. You should 

describe clearly how you propose to provide the requirements set out in the 

Specification (Contract Part 3). 

 
You must also note the requirements of Section 1 for the return of tender documents. 

 
 
PART 4 

INFORMATION ABOUT THE TENDERER’S ORGANISATION   

 
4.1 

Please provide the full details of your organisation requested at Appendix A to 

this document.  

 
Appendix A completed at end of this document as required 
 
4.2 

Please provide details of your point of contact for all communications relating 

to this tender. 

 
The primary Silverbear point of contact for all communications relating to this 

tender will be Dave Langran, Director.

 

 
4.3 

Where access to PHSO premises and/or ICT is required to perform the duties, and 

with reference to the Specification, Paragraph 4.3, please advise whether your 

organisation is equipped to perform the Staff Vetting Procedure or whether (for 

example, because you are a sole trader) you would be subject to a Staff Vetting 

Procedure conducted by PHSO, if successful. 

 

Silverbear believes that it is equipped to perform the Staff Vetting Procedure – the 

exact nature of which is to be supplied to the successful contractor – as required. 

Silverbear would also be happy for relevant staff members to be subject to a Staff 

Vetting Procedure conducted by PHSO if required. 

 
 
PART 5 

METHOD STATEMENT 

 

 
5.1 

You should provide an executive summary to outline your approach. 

 

s 43
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PART 6 

NOT USED   

  

 
 
PART 7 

QUALITY PLAN   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
7.1 

Please give details of how you will ensure that a high quality service is provided. 

 
Silverbear have a quality plan in place that is ISO9001 audited. We have a clear 

approach, defined in the method section that is adopted by our delivery team, but 

is flexible to manage localisation for PHSO. We also have structured internal 

governance and tools that are used to ensure the approach is reviewed and 

maintained. 

s 43

 

 

  Page 15 

 



[bookmark: 50]s 43

Status reports will be provided on a regular basis to coincide with the updating of 

the plan. 

 
7.2 

Please set out your proposals for the monitoring and reporting on the quality of 

the services delivered including the performance checks you will perform, their 

frequency and scope, and state who will carry out such checks.  

s 43

7.3 

Please set out your proposed contract management and supervisory systems. 
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As per the response to 7.2, the Delivery Director will manage quality and progress 

within weekly update meetings. He will also be a point of escalation for the 

customer. 

 
7.4 

Please set out your customer liaison arrangements including procedures for dealing 

with complaints and problems and include your complaint escalation procedure. 

 
The diagram below outlines our lines of communication and governance models. 

The specifics of the governance arrangements will be agreed with PHSO at the 

outset of the project and documented within the SoW. 

s 43

Silverbear - Corporate Complaints Procedure 
 
Our commitment to customers 
We aim to ensure that: 

•  Making a complaint is as easy as possible 
•  We treat your complaint seriously 
•  We deal with your complaint promptly and in confidence 
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A complaint is when you tell us you are not happy about the service we provide. 
 
How to make a complaint 
If you wish to make a complaint you can contact our Service Desk in any of the 
ways listed below. 

•  By email at xxxxxxx@xxxxxxxxxx.xxx 
•  In writing to our Service Desk, Silverbear Limited, Service Desk, 1 Faraday 

Road, Guildford, Surrey, GU1 1EA 

•  By phone to our Service Desk on 01483 409413 
•  By fax to our Service Desk on 01483 409419 

Your complaint will be fully investigated and a response issued within 10 working 
days. If you are unhappy with the response, complaints can be directed to the 
Managing Director (Mark Travis). 
 
PART 8 

NOT USED     

 
 
PART 9 

STAFF RESOURCE INFORMATION 

 

 

   

 

              

 
9.1 

Please provide full details of the level, qualifications and relevant experience of 

the members of your organisation who will be responsible for carrying out the 

work. The structure of the proposed team should be stated.  Individuals should 

be nominated for key roles and their CVs included in an appendix together with 

details given of their expected responsibilities.  All other staff whose time is to 

be charged should be identified.  Directors and senior managers who will be 

ultimately responsible for the Contract should also be named.  Any proposed 

sub-contractors should be clearly identified; 

 

s 43

Silverbear does not propose to use any sub-contractors to deliver this project. 
 
9.2 

Please specify the number of days each individual will contribute to the project; 
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s 43

 

 
9.3 

Include a statement that you undertake not to substitute members of the 

project team or alter the number of days allocated to each member of the team 

without the prior consent of PHSO; 

 
Agreed, Silverbear undertakes not to substitute members of the project team or 

alter the number of days allocated to each member of the team without the prior 

consent of PHSO 
 
9.4 

Please include an organisational chart indicating responsibilities, reporting lines 

and whether the Staff will be employed full time on this contract; 

 

s 43

 

 

 

 

 
9.5 

Where appropriate, please provide proposals for staff absence including 

provision of cover for planned absences (holiday, training etc) as well as 

unplanned absences of operational, supervisory and management staff. 

 

s 43

 

 
PART 10 

APPROVED SUB-CONTRACTORS   

 

 

 

 

                

 
10.1  If it is your intention to sub-contract any of the work relating to the Contract, 

please complete Appendix C to this document, Schedule of Approved Sub-

Contractors.  

 
Silverbear does not intend to sub-contract any of the work relating to the Contract. 

 
10.2  If you plan to sub-contract any of the work, please also detail your processes for 

effectively managing sub-contractors. 
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relating to the Contract. 
 
 
PART 11 

REFERENCE SITE DETAILS  

 

 

 

 

 

  

 
11.1  Provide details of three of your customers for which your organisation carries out 

work similar to that described in this ITT, to whose premises PHSO can request 

reference site visits, if required.  For each potential referee, please provide the 

following: 

 

(1) 

Customer name and full contact details (postal and email addresses and 

telephone number); 

(2) 

Brief contract details including the start date, approximate contract 

value and a description of work performed. 

 
 

For convenience, reference site visits to locations within the Greater London area 

would be preferred but it will not affect the evaluation of your bid if your 

proposed referees are based elsewhere within the UK. 

 

s 43
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PART 12 

ADDITIONAL INFORMATION 

 

 

 

 

 

 

    

 
12.1  Please set out any additional information you think would be helpful in support of 

your tender, including any additional facilities not included in the Specification 

that you could offer, that will add value to the service you would provide. Details 

of any cost implications should be given on Part 2, Proposed Amendments to the 

Contract Documents Form of Section 4. 

 
Silverbear is a Microsoft Gold Partner with over 11 years of practical CRM experience. 

Silverbear specialises in CRM solutions for membership and stakeholder management 

solutions, and is recognised by Microsoft as a UK leader in this field. Silverbear is also 

an experienced systems integrator and data migration/data cleansing specialist with 

many years of practical experience in this key area. 
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PRICES AND RATES 

 
 
13.1  Please complete and return the following Schedule of Prices and Rates.  

Tendered prices and rates will be incorporated into the Contract at Section 3, 

Part 4, upon contract award. 

 
Agreed and completed 
 
13.2  The Prices and Rates contained within this Schedule are firm for the Contract 

Period as set out in Section 3, Contract Part 2, Standard Terms & Conditions, 

Condition A2. 

 
Agreed 

 
13.3  For the performance of the Services, the Contractor shall be paid the Contract 

Price calculated using the Prices and Rates detailed in Contract Part 4. 

 
Agreed 

 
13.4  The Prices and Rates exclude Value Added Tax. 

 
Agreed 

 
13.5  The pricing for any additional deliverables defined and agreed between the 

Client and the Contractor in accordance with Condition SS6 (Variation of the 

Service) shall be defined in accordance with the requirements of the Client’s 

Contract Manager, these requirements not being unreasonable, and based on 

the actual amount of resources consumed at the agreed rates in this section. 

 
Agreed  

13.6  All costs and expenses associated with the delivery of this requirement, 

excluding training, but including travel and subsistence, are included in the firm 

price and in the day rate. 

 
Agreed 

 13.7  Please quote an all-inclusive firm price, excluding training, and exclusive of VAT 

(i.e. a price which is not subject to revision or alteration) to complete the work 

outlined in the Specification (Section 3, Contract Part 3) in accordance with the 

following schedules. 

 

Based on the information in the ITT (and priced for 30 super users and 80 

occasional users, including hardware and software licenses, and excluding training 

and VAT) , Silverbear’s price for the delivery of the contract is £95,170.60. Annual 

support is additional and is charged at 20% of the project professional services = 

£7,395 per annum. 
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CERTIFICATE OF BONA FIDE TENDERING 

 

 

  

 
Contract Reference number: PR1126 

 
I declare that this is a bona fide tender, intended to be competitive and that I have not 

fixed or adjusted the amount of the tender by or under or in accordance with any 

agreement or arrangement with any other person (‘person’ includes any persons, any 

body or association, corporate or incorporate) except as disclosed in this Certificate. 

 
I declare that the Company is not aware of any connection with a member of PHSO’s 

staff which could affect the outcome of the bidding process. 

 
I declare that I have not done and I undertake that I will not do at any time any of the 

following:- 

 
  a)  communicate to any person, including the addressee calling for the tender, the 

amount or approximate amount of the proposed tender; 

 
  b)  enter into any agreement or arrangement with any other person or body that he or 

it shall refrain from tendering or as to the amount of any Tender to be submitted; 

 
  c)  enter into any agreement or arrangement with any other person or body that we 

will refrain from tendering on a future occasion; 

 
  d)  offer or pay or agree to pay any sum of money or valuable consideration directly 

or indirectly to any person for doing or causing any act of the kind described above 

to be done in relation to any other tender for the provision of the Services; 

 
  e)  canvas or solicit PHSO’s staff. 

 
I understand that any instances of illegal cartels or market sharing arrangements 

suspected by PHSO will be referred to the Office of Fair Trading for investigation.    

 
I understand that any misrepresentations may also be the subject of criminal 

investigation or used as a basis for civil action. 

 
In this Certificate “agreement” or “arrangement” includes any transaction private or 

open, or collusion, formal or informal, and whether or not legally binding. 

 
 
Signed: 

[…………………………………………..] 

Date:   

3rd August 2011 

Name: 

DAVID JOHN LANGRAN 

In the capacity of:  DIRECTOR 
Duly authorised to sign tenders on behalf of: 
Name of Organisation: 

Silverbear Limited
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APPRAISAL OF MEANS TO PERFORM CONTRACT 

 
1.  FINANCIAL STABILITY 

In order for PHSO to be able to assess your company’s financial background, please 

ensure that you supply the following information for the last three financial years. 

Please note that electronic copies of recently audited financial reports and accounts 

may be required at a later stage. 

  (a)  Annual turnover 

(b) 

Gross profit 

(c) 

Net profit 

(d) 

Return on assets 

(e) 

Current liabilities 

(f) 

Long term liabilities and share capital structure 

s 43

Please also answer the following statements: 
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structure? 

No 
 

(h)      Has your company met the terms of its banking facilities and loan 

agreements (if any) during the past year? If you have answered "no" to this 
question then please outline the reasons and what has been done to put 
things right. 

Yes 
 

(i)       Has your company met all its obligations to pay its creditors and staff during 

the past year? If you answered "no" to this question then please explain why 
not. 

Yes 

 
2.  CAPACITY AND CAPABILITY 

a)       Please provide a summary of your organisation’s principal area(s) of business 

activity, including details about your experience in providing similar 

goods/services as required by PHSO. 

Silverbear Limited is a Gold Microsoft Partner specialising in the provision of 

membership and stakeholder management solutions based on Microsoft Dynamics 

CRM. Silverbear has provided such solutions to many organisations including the 

Youth Hostel Association, Southend University Hospital NHS Foundation Trust, 

South Birmingham Primary Care Trust, the Industry and Parliament Trust, the 

British Exploring Society, and many other public and private membership and 

stakeholder management organisations. 
 

b)       Please provide details of any significant pending changes to your 

organisation’s structure, business direction or ownership. 

 
None currently planned. 
 

c)       Has your organisation been subject to any legal proceedings by current or 

former customers in the last five years in the UK or elsewhere? If so, please 

provide brief details, as well as the outcome. 

No 
 

d)       Please provide details of any recognised quality assurance accreditation that 

your organisation holds. If your organisation does not have a quality 

assurance accreditation, please provide details of any quality assurance 

system that the organisation adheres to. 
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currently working towards formal ISO27001 accreditation for data security – we 

follow the processes and practises of ISO27001 and are now looking to achieve the 

formal accreditation. 

 
3. POLICIES AND INSURANCES 

 
Policies 

Please confirm whether you have formal policies in relation to the following and 

provide copies where such policies are in place:  

  (a)      Corporate Social Responsibility Policy 

 
Yes, attached 
 

(b)      Data Security Policy  

 
Yes, Silverbear Information and Data Protection Policy attached 
 

(c)      Business Continuity Policy 

 

Yes attached 
 

(d)      Environmental Policy 

 

Yes, attached                                                
 

(e)      Equal Opportunity & Diversity Policy 

 
Yes, attached 
 

(f)       Health & Safety Policy 

 
Yes, attached 
 

(g)      Does your company comply with all relevant discrimination legislation e.g. 

the Equality Act 2010? 
 

Yes 

 

Insurance 

Please state your annual insurance cover for each of the following insurance 

policies:  
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s 43

 

 

(b)      Employer's Liability Insurance 

 
£s 43

 

 

(c)      Product Liability Insurance 

 

£s 43

 

 

(d)      Professional Indemnity Insurance  

 
£s 43

 

 

Please note that evidence of such policies may be required in the event your tender 
is accepted.  
 
Noted and accepted 
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COMPLIANCE WITH SYSTEM AND TECHNICAL REQUIREMENTS 

 
CONTRACT FOR THE PROVISION OF A STAKEHOLDER CONTACT DATABASE 

 
Contract reference number: PR 1126 

 
 
Essential 

 

Require

Requirement 

 

X 

ment 

referen

ce 

number 

Store and maintain standardised contact  

 

 

data in a single place that is stable and 

SD001 

reliable in use. 

Capture the complexity of public sector  

 

 

relationships including those between 

organisations, between individuals, and 

between an individual and many 

organisations (such as membership of a 

committee or a non-executive role, in 

addition to their substantive role). 

These relationships can be 

characterised as ‘one to one’ and ‘one 

SD002 

to many’ relationships. 
Limit or control access to stakeholder 



 

 

SD003 

data based on users’ roles.  

Support compliance with the Data 



 

 

Protection Act (when using data for 

communications purposes). For 

example, has the facility to capture 

contact preferences for each record and 

SD004 

apply filters for these preferences. 

Provide management information about  

 

 

the quality, quantity and reach of 

PHSO’s relationships with stakeholders 

through use of configurable reports. For 

instance reporting on: high level 

personnel changes, statistics on recent 

SD005 

meetings, number of stakeholders by 
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records due for review. 
  

Uses plain English rather than codes in 



 

 

SD008 

the data screens. 

Ability to link organisations in a 



 

relationship hierarchy, vertically, 

 

SD010 

horizontally, or matrix. 

Provides user configurable search 



 

 

mechanisms, for example the facility to 

build queries using multiple field 

SD011 

selections.  

Supports the sorting, printing and saving  

 

 

of search results in variable display 

SD012 

formats. 

Ensures that all retrieval operations are  

 

 

consistent with all access control 

restrictions, so that an unauthorised 

user cannot access records by use of an 

advanced search and retrieval 

SD013 

mechanism. 
A group of records can be selected by 



 

applying filters and all database fields 

 

available to filter (ideally including pick 

SD014 

lists). 
When adding record(s), there will be an  

 

 

automatic search to see if the record 

already exists. The user will then be 

able to review potential matches and 

make a decision on the next action. For 

example: 

o  Add contact name, etc to an 

organisation that already exists in 

the database 

o  Add new organisation 

o  Add contact name, etc and 

organisation name and address 

Link two organisations together that are 

at different addresses (e.g. xx hospital 

SD018 

is part of yyy NHS foundation trust) 
Facility to upload data from various 



 

 

SD020 

sources and in various formats, with the 
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source of the data if externally sourced. 

Examples of these import formats 

include: .xls, .csv, .txt, MS Outlook, MS 

Access. 

User-configurable import templates for 



 

 

SD021 

regular uploads. 

Data can be exported easily (.txt, .csv, 



 

 

.xls, etc) for mail merge or email 

broadcast by another package or for 

SD022 

sending externally. 

Ability to print reports or export them 



 

 

SD023 

as Excel, Word or .pdf files. 

Reports, counts and selections: 



 

 

All fields and campaign attributes 

should be available for counts and 

selections individually or in 

combinations 

SD024 

Reports, counts and selections:  



 

 

There should be a facility to set up 

user-configurable standard report 

templates (that can be run from a 

SD025 

menu), as well as ad-hoc reports   

User-configurable activity picklist, to 



 

 

log a communication activity against a 

data record. For example: Joe Smith’s 

record shows he was invited to xx 

workshop; or, that PHSO sent him xx 

SD026 

consultation paper. 
Each record included in a campaign 



 

should record any response. For 

 

example: Joe Smith attended xx 

workshop; or, he responded to xx 

consultation on [date]. 

SD027 

Counts or selections can be made on 



 

 

campaign attributes (for example, 

select all those that were mailed about 

SD028 

xx workshop and did not attend). 

The ability to allow shared access to a 



 

 

SD030 
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The ability to control access to 



 

 

electronic records.  Access rights must 

be configurable in-house across roles, 

SD031 

groups and users. 

Facility to restrict certain fields in 



 

 

specific records to certain users. An 

example of this is for Government 

ministers’ mobile numbers to be 

restricted to the Ombudsman and their 

SD032 

private office. 

The database must have a backup 



 

 

SD033 

facility, configurable in-house. 

The ability to automatically maintain a 



 

 

full unalterable audit trail for an 

SD036 

electronic record, not just delete. 

The ability to support / provide 



 

 

management information and reporting 

SD037 

on audit events. 

The system must support operating on a  

 

 

platform of Windows Server 2008; and 

the database must be compatible with 

Active Directory user authentication and 

SD039 

access control. 

The database must have a 0 Client 



 

 

footprint and be able to operate under 

multiple environments such as virtual 

desktop, specifically VMWare VDI; and 

the system must support a database 

SD040 

platform of SQL Server 2008. 

SD041 

The database should be browser 

 

X The full solution 

interfaced, operating on all industry 

is only available via 

browsers types and be compliant at a 

Microsoft IEE 

minimum to AA web accessibility. 

browsers. A 

cutdown “mobile” 

version is available 

for other non-

Microsoft browser 

types 
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compatible with accessibility software 

that may be used (e.g. Dragon Naturally 

SD044 

Speaking, ZoomText). 

Presents consistent user interface 



 

 

menus, commands and other facilities in 

SD045 

all parts of the application. 

Applies consistent terminology to 



 

 

functions and actions in all parts of the 

SD046 

application.  

Support the use of, and navigation by, 



 

 

hyperlinks and other cross-references 

SD047 

that are contained in records.  

PHSO’s system administrator can change  

 

 

SD048 

or add new records, fields, reports. 

Pre-implementation advice and 



 

 

consultancy – development of a project 

plan which covers installation, 

configuration, integration, and a menu 

of training options for PHSO users and 

ICT team from which PHSO can select a 

SD051 

training package. 

Advice and a specification on the type 



 

 

of hardware and other system 

SD052 

arrangements required. 

Thorough testing before going live, this 



 

 

will include system testing, functional 

SD053 

testing and user acceptance testing. 

The contractor will be required to 



 

 

advise on the format for the data to be 

transferred into the database and to 

load the initial dataset into the 

SD054 

database. 

The Contractor shall provide full and 



 

 

comprehensive system documentation, 

including installation 

SD057 

drawings/instructions. 

The Contractor shall provide full and 



 

 

SD058 

comprehensive user documentation, 
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user manual. 

The Contractor shall prepare training 



 

 

materials in consultation with PHSO, 

covering how to use, manage and 

SD059 

administer the database.  

The Contractor shall provide the 



 

 

following training options for PHSO users 

and ICT team to be exercised at PHSO’s 

discretion:  

•  ICT manual in soft copy (Word or 

Powerpoint) 

•  e-learning technical training 

package for ICT team 

•  Plain English user manual in soft 

copy (Word or Powerpoint) 

•  Training for a group of 10-15 

superusers 

•  e-learning package for users 

SD060 

•  e-learning script for users 

The Contractor shall have clear service 



 

 

levels in place with guaranteed 

response times on a sliding scale 

SD061 

depending on the severity of the issue.  

The Contractor shall provide an 



 

 

established escalation procedures for 

SD062 

the raising of bugs and issues 

The Contractor shall provide a service 



 

 

level agreement for support for the 

SD063 

duration of the contract 

The Contractor shall provide software 



 

 

that is supported by an annual support 

agreement that includes the cost of 

software upgrades for each year of the 

SD064 

contract 

The system shall demonstrate a lifespan  

 

 

SD065 

of more than three years in the market. 
The system shall have a clear strategy 



 

 

SD066 

to upgrade and validate software 
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become available. 

The system shall be easily scaleable so 



 

that any requirement for additional 

 

licences can be seamlessly 

SD067 

implemented. 

Provide a professional service and have 



 

 

SD068 

relevant experience.  

Have sound management of 



 

 

administrative processes, including 

meeting deadlines, good progress 

reporting, and quality assurance 

SD069 

processes. 

Develop and agree monitoring 



 

 

arrangements to be applied to their 

work under the contract.  Acceptance 

SD070 

criteria will be agreed with us. 

Maintain a suitable procedure for 



 

 

escalation within the Contractor’s 

SD071 

organisation 

 
 
 
Desirable 

 

Requirement 

Requirement 

 

X 

reference 

number 

SD006 

Available under concurrent user licences, 

 

X  

to reflect PHSO’s usage patterns and to 

MS Dynamics 

keep costs low. 

CRM licensing 

is by named 

user NOT 

concurrent 

user. 

However 

named user 

licenses may 

be shared 

between 

users, and 

device access 

licenses are 
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where access 

is to through 

a shared 

device (eg. A 

dedicated PC) 

SD007 

Has the potential to support future 

 

 

interactivity via our website. (Our 

current content management software is 

Squiz (formerly known as MySource 

Matrix). 

SD009 

Easy to access, easy to search, plain 

 

 

English ‘help’ screens to support users 

SD015 

Search facility by field, with full or 

 

 

partial matching returning one or more 

records. 

SD016 

Facility for user-run counts for individual 

 

 

criteria and for filtered records. 

SD017 

Ability to identify and report on fields 

 

 

with null data so that data for 

incomplete records can be sourced.  

SD019 

Ability to notify the record owner of the 

 

 

need to update one or more records. 

Ideally this would offer an automated 

facility (such as sending a reminder at 

predetermined intervals) and a manual 

facility (e.g. a read-only user needs to 

notify one of our system administrators 

of a change that’s needed). 

SD029 

Mass communication function, including 

 

 

supporting email broadcast and response 

tracking, either through the database or 

through an external supplier. 

SD034 

Each user able to access the database 

 

 

using a pass-through from their PHSO 

network account. 

SD035 

Confirmation that the proposed solution 

 

 

complies with or supports ISO 27001 – 

Information Security Standard and UK 

government IS standards. 
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Facility to record and manage 

 

 

stakeholders’ data protection 

preferences and permissions. 

SD042 

The ability to be integrated with 

 

 

standard desktop applications such as 

Microsoft Office and Outlook. 

SD043 

Compatible with our web content 

 

 

software, Squiz (formerly known as 

MySource Matrix). 

SD049 

Configurable in-house, post-

 

 

implementation. 

SD050 

Incorporate ‘help’ screens that are 

 

 

configurable in-house. 

SD055 

Advice and support on deployment 

methods and approaches. 

 

 

SD056 

Best practice project management should 

be adopted commensurate with PHSO’s 

 

 

project governance and standards. 

SD072 

Provide additional 

 

 

consultancy/development if and as 

required, as a variation to this contract. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

  Page 45 

 



[bookmark: 80]Appendix C 

 

 
 

SCHEDULE OF APPROVED SUB-CONTRACTORS 

 
CONTRACT FOR THE PROVISION OF A STAKEHOLDER DATABASE 

 
Contract reference number: PR 1126 

 
 
 

Name of sub-contractor 

Nature of the services being sub-

Anticipated 

contracted 

value of work 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  
 

Not Applicable. Silverbear does not envisage using any sub-contractors for the 
delivery of this contract 
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EVALUATION REPORT 

 
1. 

INTRODUCTION  

1.1 

Following a competitive exercise and evaluation process, the 

recommendation of the evaluation team is that Silverbear be awarded the 

contract for provision of a Stakeholder Database, as representing the most 

economically advantageous tender and best overall value for money. 

1.2 

This report will detail the process undertaken and the rationale for the 

recommendation made by the evaluation team. 

1.3 

Reference should be made to the following documents when considering the 

content of this report: 

•  Business Case; 

•  Business Case Amendment; 

•  Invitation to Tender – including Specification and Terms & Conditions; 

•  Evaluation Methodology; 

•  Tender responses and clarifications. 

 

1.4 

The initial budget in the business case was £50k. All of the tenders came in 

significantly over budget. A business case amendment has been produced to 

reflect the increased budget required. 

 
2. 

TENDER PROCESS 

2.1 

ITT documentation was issued on Wednesday 6th July 2011 to nine potential 

contractors based on the knowledge and research of Communications and 

PPBM. 

  
2.2 

The suppliers invited to tender were: 

  •  APT Solutions  

•  Cantata  

•  ClickHQ 

•  Computacenter  

•  Hewlett Packard Enterprise Services  

•  Iris 

•  SciSys  

•  Silverbear  

•  Softcat 
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s 43

3.4 

Preliminary appraisals were conducted by PPBM of the information provided 

in response to the ITT (Appendix B of this document). This considered 

whether bidders had sufficient means to perform the contract. All four 

tenderers were appraised as having the means to perform the contract. 

Their proposals also met the mandatory requirements for the stakeholder 

database.(Appendix C).  

 

4. 

TENDER EVALUATION 

4.1 

The evaluation team consisted of the following PHSO representatives: 

 

•  Claire Forbes   

-  Director of Communications (evaluator) 

•  Tim Miller 

 

-  Head of Public Affairs (evaluator) 

• 

 

-

  -  Database Project Manager (evaluator) 

•  John Wallinger   

-  Database Consultant (evaluator) 

• 

 

    

-  Procurement Manager (price and contract); a 

•  Ros Page  

 

-  Head of PPBM (price and contract). 

 

4.2 

The following people formed the technical evaluation team who considered 

the technical requirements of the proposals: 

 

•  Tom Stoddart    

- Head of ICT; 

•  Mohammed Jakda 

- Web Development and Support Manager  

   (Where Tom Stoddart was unavailable) 

•  Kieran Cook 

 

- Capita Service Delivery Manager 

•  Clint Taylor 

 

- Head of Corporate Planning. 

4.3 

No conflicts of interests were declared by any members of the evaluation 

team, nor the technical evaluation team. John Wallinger, as an external 

consultant, confirmed in a statement that he had no conflict of interest. 

Evaluators were therefore appropriately unbiased and neutral during the 

tender evaluation.   
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4.8 

The scoring system used by the evaluation team was designed to identify 

differences between tenders, rather than an absolute level of attainment 

compared to the requirements.  

4.9 

The scores for each tenderer were as follows: 

•  s 43

 (s 43 

•  s 43 (s 43 

•  Silverbear (71%) 

•  s 43  (s 43 

 5.  EVALUATION MODERATION MEETING 
5.1 

The evaluation moderation meeting took place on 15th August 2011. As 

part of the evaluation process, financial proposals were assessed by  

the Procurement Manager, and presented to the evaluation team at the 

moderation meeting after the qualitative evaluation had been concluded.  

 
Figure 2. Summary of unrevised prices for up to 220 users: 

 
 
3 Year 

software 

Total 

Tenderer 

Licence 

unrevised 

Price of 

costs  and 

price  

Total 

Personne Cost of 

Support and 

Estimated  (not 

Person 

l (per 

Prof. 

Maintenance 

Hardware  inclusive 

Days 

day) 

Services 

and training 

Costs  of VAT) 

 

s 43

 

s 43

 

  

 

 

 

£s 43

 

s 43  

s 43

  

  

 

 

 

£s 43

 

s 43 

Silverbear 

 

  

 

    

  s 43

 

s 43

 

s 43

 

 

 

 

 

£s 43

 

s 43

 

 
5.2  s 43
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All tenders were significantly over the PHSO budget and the evaluators 

agreed to ask those bidders taken forward to revise and confirm their 

tenders.  

 
5.4 

The evaluation team decided that the tenders from s 43

 s 43 and 

Silverbear should be taken forward in the amended procurement 

process. The evaluation team proposed questions at this point for each 

bidder to clarify and amplify their tender, should they be invited to a 

clarification meeting. 

 
 
6 

REQUEST TO TENDERERS TO REVISE AND CONFIRM TENDERS 

 
 
6.1 

On 23rd August 2011 we told s 43

 s 43 and Silverbear that the pricing 

proposed by all tenderers ranged between 75% and 100% over budget. We 

asked them accordingly to revise and confirm their pricing proposals using 

a revised pricing template (a copy of which is at Appendix D). In revising 

their tenders we asked the bidders to take into consideration the work 

already done to prepare PHSO’s records ready for migration into the 

stakeholder database. 

 
 
7 

MODERATION MEETING FOLLOWING REVISED AND CONFIRMED PRICING 

 
7.1 

All revised and confirmed pricing received by PHSO was sent by the 

deadline of 12:00 (noon) Tuesday 6th September 2011.  

 

7.2 

On 13th September 2011 the evaluation team met to consider the revised 

pricing. A summary of the revised and confirmed pricing and commercial 

information is set out in Figure 3 below and in further detail at Appendix 

E.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figure 3. 
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  *£93,061 
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7.6 

The evaluation team agreed that their scores unanimously to shortlist s 43 

and Silverbear and not to shortlist s 43

  

 

 
8 

CLARIFICATION MEETINGS 

 

8.1 

s 43  and Silverbear attended clarification meetings on 16th September 

2011. Both bidders were given a presentation scenario in advance to assist 

with the illustration of their proposed solution. This is outlined at 

Appendix F. 

 
8.2 

The shortlisted bidders were asked to make a presentation lasting no more 

than thirty minutes, followed by one hour for clarification questions.  
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s 43

 

      

 

 

8.4 

In contrast, the solution proposed by Silverbear would be tailored by 

Silverbear to meet PHSO’s requirements. As a product it would be more 

flexible should further requirements arise, and there would be a realistic 

prospect of developing an in-house resource to support the product. 

Further there would be other Contractors able to support and develop the 

product should that be required.  

 

8.5 

Overall the evaluation team members scored both Contractors green, 

indicating that and were confident they could both deliver PHSO’s 

requirements. Evaluation team members agreed not to identify a 

preferred Contractor at that time.  
 

8.6 

It was agreed that site reference visits should be undertaken as well as 

telephone references. Site references would be conducted by the 

Database Project Manager and the Procurement Manager.  
 

8.7 

The telephone references would be taken from a different organisation to 

those visited, and references would be taken from relevant departments 

within the organisation, namely Communications (users), Procurement and 

IT. The Database Project Manager, Procurement Manager and the Web 

Development and Support Manager conducted these references 

respectively. 

 
9 

SITE REFERENCE VISITS AND TELEPHONE REFERENCES 

 
Silverbear 
 
9.1 

On 27th September 2011 a site reference visit to s 43

 

 was conducted. A full note of the visit is at 

Appendix G. In summary, s 43 said they would work with Silverbear again 

and that they had no regrets about choosing MS Dynamics. Silverbear 

delivered the project to the standards expected, on time and under 

budget. 

9.2 

The other references provided by Silverbear, s 43

 

, confirmed their relevant projects had been delivered 

to the standards expected, on time and on budget. They also commented 

positively on Silverbear’s flexibility. 

 

s 43  

 
9.3 

 s 43
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9.6 

Following the telephone references, the technical evaluation team gave a 

clear recommendation that Silverbear would be their preferred 

Contractor. 

 
 
10 

RECOMMENDATION  

 
10.1  Following the clarification meetings and having undertaken references, 

the evaluation team agreed that Silverbear’s proposals meet PHSO’s 

expectations for the requirement. All areas of clarification were 

addressed satisfactorily by the tenderer, with the unanimous 

recommendation of the evaluation team that Silverbear be awarded the 

contract. 

 
10.2  Reasons for recommended award: 

 

•  In both the clarification meetings and references Silverbear gave a 

high level of confidence that the service provided to PHSO would meet 

requirements, including timescales, and could be delivered within the 

proposed budget.  Relevant examples of successful projects delivered 

by Silverbear in other organisations, and their assurance that they 

would deliver to time, quality and budget reinforced the evaluation 

team’s view. 

•  Although the revised and confirmed pricing was not the lowest 

(£93,061 in total against £s 43  for s 43 s 43

 the difference was 

considered minimal but the value added by the product and a clear 

recommendation from the technical evaluation team convinced the 

evaluation team that Silverbear’s tender was the most economically 

advantageous tender.   

•  s 43
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Stakeholder Database – Response to ITT Clarification Questions 

 
Tender Response Format / Background 

 

1. 

Are suppliers required to make a comment against each of the 

requirement line items in Appendix B, page 102-109 or simply tick or cross 

each item? 

 

Please refer to Section 4, Part 5, Paragraph 5.4 of the ITT. A tick or cross 

to indicate whether your proposed solution meets each criteria will be 

sufficient. Bidders may add additional information where they feel it may 

be of use. For clarity, for all other parts of the tender response please 

follow the guideline set out in Section 1, Paragraph 5.1.4.   

 
2. 

Various documents are required e.g. Accounts, Policies, Insurance details 

etc. are these required for the Prime Contractor only or for any sub-

contractors as well? 

 
The documents referred to above are required relating to the Prime 

Contractor only. 

 

3. 

From mandatory criteria (page 9) - what do ‘Contract 

implementation/mobilisation arrangements’ refer to?  

 
They refer to the bidder being able to commence work on the project in a 

timely way, and having flexibility in deploying resources.  

 

4. 

Are PHSO a registered charity or NfP organisation?  

 
We are not registered as a charity, as we are a public sector rather than a 

not for profit organisation. We are independent from Government but 

accountable to Parliament. We receive our funding directly from the 

Treasury.  

 
Users/Licences 

 
5. 

Do you have any licensing arrangements (eg. A select agreement, etc) in 

place with Microsoft for the purchasing of Microsoft software licenses? 

 PHSO have a Select Agreement for licences with Microsoft. Bids should be 

tendered using the presumption that a separate licence agreement will be 

needed for this required.  

 

6. 

The specification introduces the concept of ‘Occasional Users’ and ‘Use 

rarely’ users. In order to determine an appropriate licensing approach for 

these users, could we know more about their usage and usage patterns: 

Do ‘Occasional Users’ and/or ‘Use rarely’ users referred to in the 

specification require write access to the database? 
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7. 

Could ‘Occasional Users’ and/or ‘Use rarely’ users access the database 

through a shared device (e.g. ‘Kiosk’) if so, how many shared devices 

would be required? 

 

Yes. We would be happy for bidders to propose a shared device for 

accessing the Stakeholder Database. PHSO have two networked computers 

in the Learning Resource Centre in the London office and three networked 

computers on two floors (so, six machines) in the Manchester office. This 

may be sufficient for an initial deployment, or bidders can propose their 

own solutions. 

 

8. 

Taking a superuser’s consumption of the system as 100 units per month, 

approximately how many units per month relative to a superuser would an 

‘Occasional User’ consume? How many units would a ‘Use Rarely’ user 

consume? 

 

We have taken unit to refer to a unit of work performed within a database 

management system. This would be difficult to estimate at this time. A 

rough estimate would be that ‘Occasional Users’ may have an average 

consumption of approximately 25 units per month and ‘Use Rarely’ users 

may have an average consumption of approximately 5 units per month.  

 
9. 

Would it be acceptable to limit particular business process(es) and 

associated facets of the database used by ‘Occasional Users’ and/or  ‘Use 

rarely’ users. If so which? (For example – non-superusers are only required 

to be able to search for and view returned Names and Addresses) 

 

Yes, it would be acceptable. Without knowing the full functionality of the 

proposed solutions it is difficult to give full examples as to the facets of 

the database to be used by ‘Occasional’ and ‘Use rarely’ users. As above 

we envisage that they will be low consumers and only need access to 

search and read the database for contact details, and possibly filtering 

data using the predetermined stakeholder categories in the drop-down 

lists in the database. These two categories of user would not input data 

into the database. 

 
10. 

The initial covering note on the tender issue stated that the system was 

for an initial user base of 12 users, with the potential to scale to 300. It 

also stated that there is an expectation that total costs over three years 

will fall below the OJEU procurement threshold (£101,323). Is this cost 

expectation based on 12 users, or potentially the 30 superusers, or 

potentially several hundred (including occasional users?).  

 

As this requirement has not been advertised in OJEU, the total three year 

cost may not exceed £101,323. PHSO has yet to determine the number of 

licences required. We remain open to considering fewer licences at a 

higher cost if that best meets our needs.  
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Further to the previous point, if a proposal shows costs for several 

hundred users which exceeds the procurement threshold (even if costs for 

a smaller initial rollout fall within it), does that immediately rule out that 

tender? 

 No. Please refer to the response to question ten. We have asked for a 

projection of costs to include 80 ‘Occasional Users’ and 220 ‘Use rarely’ 

users, should we take up those options. We would not be able to take up 

options which project tendered prices which exceed the OJEU 

procurement threshold (£101,323). However this would not automatically 

rule out the tender if it includes an acceptable option below the OJEU 

threshold.  

  

IT Hardware / Platform / Compatibility 

s 43
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          Data Ownership/Security 

 
17. 

SD019 refers to data ownership and requests from other users to change 

data. Is there an implied expectation for some form of workflow approval 

process for making changes, or would the requirement be satisfied by an 

unmanaged [e.g.  ‘email’] request for data change? 

 
The requirement could be met by an ‘unmanaged’ request for data 

changes. 

 
18. 

 C10.2 (and SS15.2 through SS15.9) requires that The Contractor shall 

procure that the owner of third party IPR grants to the Client a non-

exclusive licence, including the right to sub-license, transfer, novate or 

assign to other Contracting Authorities, the replacement contractor or to 

any other third party providing services to the Client, and shall be granted 

at no cost to the Client. Contractors using, for example Microsoft, third 

party software will be required to pass on the associated [Microsoft] terms 

and conditions. Does this rule such contractors out of consideration? 

 
No, if changes are required to the terms and conditions in order to fit your 

proposed solution please make those proposed amendments using the 

‘Proposed Amendments to Contract Documents Form – Section 4 Part 2. 

PHSO will not automatically rule out bidders proposing to pass on third 

party software terms and conditions. Clearly from the standpoint of 

continuity where a third party software solution is proposed it would be 

preferable to keep to the terms proposed. However this preference could 

be outweighed by other considerations during the evaluation. 

 
19. 

“SS14 Escrow arrangements” requires that the contractor deposits 

software into escrow and pay the deposit fee with the Client paying the 
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constitute a Release Event? 

 We do not have a definition for what would constitute a Release Event. It 

would be for a third party escrow agent to define a Release Event.  

 

20. 

SD035 asks about support for ISO 27001. This ISO standard covers a wide 

scope of requirements (some system related, some not). Although a 

solution may not preclude any of these, is there any further specific 

Solution Requirement? 

 
No. Bidders will be aware that ISO 27001 relates to security standards. 

Clearly it is important for a database administered in the public sector 

containing details of MPs and senior public servants adheres to recognised 

security standards. 

 

Support  

 

21. 

Is the ongoing solution support requirement for the contractor to provide 

first line (initial call logging) support services directly to the end users (30 

superusers) or will PHSO [ICT] deal with initial calls and only pass on calls 

found to be related to the solution (2nd line support)? 

 
PHSO would require first line support directly to the superusers (a group 

of approximately 30) and the ICT team. The superusers and ICT team 

would be first line support for any other users. 

 
     Pricing/Payment Terms 

 

22. 

Does the budgetary figure of around £100k cover all licences and hardware 

costs. 

  PHSO does not provide budgets for competitive tender exercises. In 

PHSO’s ITT notification email to potential bidders we stated that we 

expect ‘the total cost of the requirement over three years to fall below the 
OJEU procurement threshold (£101,323)’. It should not be construed from our 

notification email that our budget is the same as or similar to the OJEU 

advertising threshold. We will consider bids where certain costs 

projections for licences exceed £101,323 if there is a costed option that is 

below the threshold. (See responses to questions ten and eleven.)  

 

23. 

On page 96, paragraph 13.16 states “Payment for software will be made 

on completion of acceptance testing following the installation of the 

software in both a test and live environment, prior to start of 

configuration/development (for the test environment), and live 

operational service (for the live environment).  Of the total licence fee 

due, 50% will be payable on acceptance of the test environment, and 50% 

will be payable on acceptance of the live environment.” Does this rule out 

of consideration solutions where licence terms and/or third party licence 

terms require payment of licence fees in full on initial installation? 
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that case in your bid. This will form part of the commercial evaluation but 

will not automatically rule out the tender. Please use Contract Documents 

Form – Section 4 Part 2 to make and any proposed amendments to the 

payment terms to fit your proposal. 

 
Changes to Terms and Conditions 

 

We have received a number of questions from bidders proposing changes 

to the terms and conditions and have elected not to include them all 

here. A response to questions relating to changes to clauses within the 

terms and conditions within the ITT is provided to question 24.  

 
24. 

Will it be possible to remove or change a number of the clauses within the 

terms and conditions?  

 
Please make any proposed amendments using the Proposed Amendments 

to Contract Documents Form – Section 4 Part 2. The terms and conditions 

within the tender are drawn from standard government terms. Any 

proposed changes will form part of the commercial evaluation. Proposed 

changes will not necessarily rule out the bid from consideration, however 

we would prefer to keep to PHSO’s proposed terms wherever practicable. 

 

25. 

Where a solution relies on third party (COTS) software, and source code is 

not be available to the Contractor for escrow (Section 3 - Contract Part 2 - 

SS14), does that rule out such solutions from consideration? 

 
No, this would not necessarily rule out the bid from consideration. Please 

make any suitable amendments using the ‘Proposed Amendments to 

Contract Documents Form – Section 4 Part 2. 

 

26. 

On page 97 paragraph 13.19 states “Embedded products shall be clearly 

itemised in the proposal, particularly those that are the intellectual 

property of a third party (e.g. database products, search engines).  The 

Contractor shall obtain licences for PHSO to use these products and there 

will at no time be additional charges to us for use of these embedded 

products.”   The document also contains the contractual condition “SS8 

Purchasing on behalf of the Client” that contains conditions that could 

rule out potential contractors purchasing third party software on behalf of 

PHSO and such contractors would therefore require PHSO to purchase 

directly.  Do these conditions rule such contractors out of consideration? 

 
We have not taken a view that condition “SS8 Purchasing on behalf of the 

Client” would necessarily rule a bidder out of consideration. Where 

bidders perceive there to be a conflict between their proposal and PHSO’s 

terms they should highlight them. If changes are required anywhere in the 

terms and conditions, in order to fit your proposed solution please make 

those proposed amendments using the ‘Proposed Amendments to Contract 

Documents Form – Section 4 Part 2. 

 

27. 

Is the reference to clause C7.1 in clause C10.1.e correct?  
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This Clause contained a typographic error and we apologise for any 

confusion. The reference to ‘clause C7.1’ in C10.1 should be removed and 

replaced with to ‘this agreement’ 

 

28. 

Is the reference to clause A4 in clause D2.2 correct? 

 

This Clause contained a typographic error and we apologise for any 

confusion. The reference to ‘A4’ in D2.2 should be removed and replaced 

with ‘A5’ 

 

Schedule of Prices and Rates 

 

29. 

In order to clarify the schedule of Prices and Rates (Section 3 – Part 13) 

Paragraph 13.11, bidders should note that the milestones quoted should 

exclude licence costs. As specified previously, payment for software will 

be made separately as detailed at Paragraph 13.12. For your convenience 

replacement pages 95-96 inclusive are attached to this email. Previous 

pages 95-97 inclusive should be disregarded.  
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APPRAISAL OF MEANS TO PERFORM CONTRACT 

 

1.  FINANCIAL STABILITY 

In order to be able to assess your company’s financial stability, please ensure that you supply the 

following information for the last three financial years. Please note that electronic copies of 

recently audited financial reports and accounts may be required at a later stage. 

 

a)  Annual turnover 
b)  Gross profit 
c)  Net profit 
d)  Return on assets 
e)  Current liabilities 
f)  Long term liabilities and share capital structure 

Please also answer the following statements: 

 

a)  Is the company subject to any significant pending changes in its 

financial structure? 

b)  Has your company met the terms of its banking facilities and loan 

agreements (if any) during the past year? If you have answered "no" to 
this question then please outline the reasons and what has been done 
to put things right? 

c)  Has your company met all its obligations to pay its creditors and staff 

during the past year? If you answered "no" to this question then please 
explain why not. 

 

2.CAPACITY AND CAPABILITY 

a)  Please provide a summary of your organisation’s principal area(s) of 

business activity; including details about your experience in providing 

similar goods/services as required by IHOL.  

b)  Please provide details of any significant pending changes to the 

organisation’s Structure, business direction or ownership. 

c)  Has your organisation been subject to any legal proceedings by current 

or former customers in the last five (5) years in the UK or elsewhere? 

If so, please provide brief details, as well as the outcome. 

d)  Please provide details of the number of staff allocated to technical 

support and maintenance. Where is your support function based? How 

will you supply this element to PHSO? 

e)  Please provide details of any recognised quality assurance 

accreditation that your organisation holds. If your organisation does 

not have a quality assurance accreditation, please provide details of 

any quality assurance system that the organisation adheres to. 
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Policies 

Please confirm whether you have formal policies in relation to the following and 

provide copies accordingly:  

 

a)   Corporate Social Responsibility Policy 
b)   Data Security Policy  
c)   Business Continuity Policy 
d)   Environmental Policy                                                                                                                       
e)   Equal Opportunity & Diversity Policy 
f)   Health & Safety Policy 
g)   Does your company comply with all relevant discrimination legislation 

e.g.   the Equality Act 2010? 

 

Insurance 

Please state your annual insurance cover for each of the following insurance policies :  

 

a)    Public Liability Insurance  
b)    Employer's Liability Insurance 
c)    Product Liability Insurance 
d)    Professional Indemnity Insurance  
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Presentation Scenario for Clarification Meeting 

16th September 2011 

  
We would like you to demonstrate the product you have proposed in response to 

our ITT and subsequent invitation to revise and confirm your bid. Please provide 

this in respect of another organisation of similar size and function to PHSO.  

  
We understand that there is limited time to tailor your demonstration to PHSO 

needs and a generic demonstration will be acceptable. However, we have set 

out the following realistic scenario which may be helpful to aid your 

presentation:  

  
Your demonstration should address the following scenario:  

  
-  PHSO is to publish and launch a complaints report  

-  We have identified several different stakeholder groups, for whom we will 

need to tailor our communications. These include government departments, 

support groups, MPs and high-profile individuals  

-  We wish to create a distribution list for the report, segmented by 

stakeholder groups  

-  Communications tactics include five different letters, each targeted at a 

different stakeholder group. Three of these will be posted; two will be sent 

by email  

-  We propose to host a launch event for the report and so will need to create a 

list of invitees, manage invitations, track  responses and produce a list of 

acceptances prior to the event   

-  We wish to create a mailing list for those who have expressed an interest in 

this specific report. They will each receive a personal letter  

-  We will want to write a post-launch impact report for internal use, and will 

need to use data on our communications activities. 
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Reference Site Visits for Stakeholder Database 

 
 
Silverbear – The Industry and Parliament Trust 

 
[to be inserted] 

Appendix  H 

 
Reference Site Visits for Stakeholder Database 
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CONTRACT PART 1: FORM OF AGREEMENT  

 
THIS AGREEMENT is made   
 
BETWEEN: 

 
(1) 

THE PARLIAMENTARY COMMISSIONER FOR ADMINISTRATION AND HEALTH 

SERVICE COMMISSIONER FOR ENGLAND of Millbank Tower, Millbank, London  

SW1P 4QP ("the Client");  

 

and 

 
(2) 

SILVERBEAR LIMITED whose registered office is at 1 Faraday Road, Guildford 

Surrey, GU1 1EA (“the Contractor”). 

 
 
IT IS AGREED THAT: 

 
1.  This Form of Agreement (Part 1) together with the attached Parts 2 to 5 inclusive, 

and the Contractor’s clarified Tender as accepted by the Client letter PR 1126 
dated 9 November 2011, are the documents which collectively form "the Contract" 
(as defined in Part 2). 

 
  The Contract effected by the signing of this Form of Agreement constitutes the 

entire agreement between the Parties relating to the subject matter of the 
Contract. 
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IN WITNESS of which this Agreement has been duly executed by the parties. 

SIGNED for and on behalf of The 

SIGNED for and on behalf of  

Parliamentary Commissioners for 

Silverbear Limited 

Administration and the Health Service 
Commissioner for England  

Signature: 

Signature: 

_____________________________ 

_____________________________ 

 

 

Name: 

Name: 

________________________________ 

________________________________ 

Position: 

Position: 

______________________________ 

______________________________ 

Date: 

Date: 

_________________________________ 

_________________________________ 
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  CONTRACT PART 2: STANDARD TERMS & CONDITIONS FOR IT SERVICES  
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A. 

GENERAL PROVISIONS 

 
A1 

Definitions and Interpretations 

 
A1.1  Definitions 

 
In these Conditions: 

 

 

“Approval” and “Approved”   means the written consent of the Contract Manager. 
"Client"  

means the Parliamentary and Health Service 

Ombudsman. 

“Client Data” 

means any data supplied by the client to the 

contractor or personal data as defined under the Data 

Protection Act 1998. This includes the data, text, 

drawings, diagrams, images or sounds (together with 

any data base made up of any of those) which are 

embodied in any electronic, magnetic, optical  or 

tangible media, and which are: 

 

i) 

supplied to the Contractor by or on behalf of 

the client; or 

ii) 

which the Contractor is required to generate, 

process store or transmit  pursuant to this 

Agreement; 

 

or any Personal Data for which the Client is the Data 

Controller. 

“Client Property”  

means any property, other than real property, issued 

or made available to the Contractor by the Client in 

connection with the Contract. 

“Client’s Representative” 

means the person authorised to act on behalf of the 

Client as specified in Document 3, Section 4 

 
“Client’s Software” 

means software which is owned by or licensed to the 

Client, including software which is, or will be used by 

the Contractor for the purpose of providing the 

Services but excluding the Contractor Software.  

“Commencement Date”  

means the date of this Contract as specified in 

Condition A2. 

“Company” 

Includes any body corporate. 

“Confidential Information”  

means information, the disclosure of which would 

constitute an actionable breach of confidence, which 

has either been designated as confidential by either 

Party in writing or that ought to be considered as 

confidential (however it is conveyed or on whatever 
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media it is stored) including commercially sensitive 

information, information which relates to the 

business, affairs, properties, assets, trading 

practices, developments, trade secrets, Intellectual 

Property Rights, know-how, personnel, customers and 

Contractors of either Party and all personal data and 

sensitive personal data within the meaning of the 

Data Protection Act 1998; 

"Contract"  

means the agreement between the Client and the 

Contractor consisting of these Conditions, the 

Specification, Invitation to Tender,  the Contractor’s 

Tender and any other documents (or parts thereof) 

specified by the Client. 

"Contract Manager"  

means the person for the time being appointed by the 

Client as being authorised to administer the Contract 

on behalf of the Client or such person as may be 

nominated by the Contract Manager to act on its 

behalf.   

“Contract Period”  

means the period of duration of the Contract in 

accordance with Condition A2. 

“Contract Price 

means the price (exclusive of any applicable VAT), 

payable to the Contractor by the Client under the 

Contract, as set out in Section 3, Part 4, for the full 

and proper performance by the Contractor of its 

obligations under the Contract.   

“Contracting Authority” 

any contracting authority as defined in Regulation 

5(2) of the Public Contracts (Works, Services and 

Supply) (Amendment) Regulations 2000 other than 

the Client; 

"Contractor"  

means the person, firm or company with whom the 

Client enters into this Contract. 

“Contractor Software” 

software which is proprietary to the Contractor, 

including software which is or will be used by the 

Contractor for the purpose of providing the Services. 

“Contracting Authority”  

means any UK contracting authority as defined in 

Regulation 3(1) of the Public Services Contracts 

Regulations 1993 and Regulation 3(1) of the Public 

Supply Contracts Regulations 1995. 

“Contractor’s Representative”  means the individual authorised to act on behalf of 

the Contractor for the purposes of the Contract. 

“Data Protection Act (DPA)” 

means the Data Protection Act 1998 and any 

subordinate legislation made under such Act from 

time to time together with any guidance and/or 

codes of practice issued by the Information 
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Commissioner or relevant government department in 

relation to such legislation. 

“Default”  

means any breach of the obligations of either Party 

(including but not limited to fundamental breach or 

breach of a fundamental term) or any default, act, 

omission, negligence or statement of either Party, its 

employees, agents or sub-Contractors in connection 

with or in relation to the subject matter of the 

Contract and in respect of which such Party is liable 

to the other. 

“Equipment”  

means the Contractor’s equipment, plant, materials, 

etc. used in the performance of its obligations under 

the Contract. 

"FOIA"  

means the Freedom of Information Act 2000 and any 

subordinate legislation made under this Act from time 

to time together with any guidance and/or codes of 

practice issued by the Information Commissioner in 

relation to such legislation. 

"Goods"  

means any such goods as are to be supplied by the 

Contractor (or by the Contractor’s Sub-Contractor) 

under the Contract as specified in the Specification. 

"Information"  

has the meaning given under section 84 of the 

Freedom of Information Act 2000. 

 

‘Intellectual Property Rights’  means patents, inventions, trade marks, service 
(IPR)   

marks, logos, design rights (whether registerable or 

otherwise), applications for any of the foregoing, 

copyright, database rights, domain names, trade or 

business names, moral rights and other similar rights 

or obligations whether registerable or not in any 

country (including but not limited to the United 

Kingdom) and the right to sue for passing off. 

“Invitation to Tender (ITT) 

means an invitation to suppliers to bid for the Goods 

OR “Invitation to Quote 

or Services required by the Client. 

(ITQ)” 

“Law”  

Any applicable law, statute, bye-law, regulation, 

order, regulatory policy, guidance or industry code, 

rule of court or directives or requirements of any 

Regulatory Body, delegated or subordinate legislation 

or notice of any Regulatory Body. 

“Licensor” 

means the controller or owner of the third party 

 

software as applicable. 

"Malicious Software" 

means any software program or code intended to 

destroy, interfere with, corrupt, or cause undesired 

effects on program files, data or other information, 

executable code or application software macros, 
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whether or not its operation is immediate or delayed, 

and whether the malicious software is introduced 

wilfully, negligently or without knowledge of its 

existence.  

“Month”  

means calendar month. 

“Party”  

means a party to this Contract and “Parties” shall be 

construed accordingly. 

"Premises"  

means the location where the Goods are to be 

delivered and/or the Services are to be performed, as 

specified in the Specification. 

"Requests for Information"  

shall have the meaning set out in FOIA or any 

apparent request for information under the FOIA, the 

Environmental Information Regulations or the Code of 

Practice on Access to Government Information (2nd 

Edition). 

"Services"  

means the services to be provided as specified in the 

Specification and shall, where the context so admits, 

include any materials, articles or goods to be supplied 

thereunder. 

“Specification”  

means the requirements or description of the Goods 

or Services to be provided under the Contract. 

“Staff/Contractor Staff”  

means all persons employed by the Contractor to 

perform the Contract together with the Contractor's 

servants, agents and sub-Contractors used in the 

performance of the Contract. 

“Staff Vetting Procedure” 

means the Client’s procedures for the vetting of 

personnel and as advised to the Contractor by the 

Client. 

“Tax”  

means Value Added Tax, customs duties and any 

other taxes or duties. 

“Tender/Quote”  

means the Contractor’s tender response to the 

Invitation to Tender/Quote. 

"Third Party Software" 

means software which is proprietary to any third party 

which is or will be used by the Contractor for the 

purposes of providing the Services. 

“Year” 

 

 

 

means a calendar year. 
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A1.2   

Interpretation 

 

 

The interpretation and construction of this Contract shall be subject to 

the following provisions: 

 

 

The terms and expressions set out in A1.1 shall have the meanings 

ascribed therein; 

 

 

Words importing the singular meaning include where the context so 

admits the plural meaning and vice versa; 

 
 

 

Words importing the masculine includes the feminine and the neuter;  

 

 

Reference to a condition is a reference to the whole of that condition 

unless stated otherwise; 

 

 

Reference to a clause is a reference to a paragraph within a condition 

unless stated otherwise;   

 
 

References to any statute, enactment, order, regulation or other similar 

instrument shall be construed as a reference to the statute, enactment, 

order, regulation or instrument as amended by any subsequent 

enactment, modification, order, regulation or instrument as subsequently 

amended or re-enacted; 

 

 

 

References to any person shall include natural persons and partnerships, 

firms and other incorporated bodies and all other legal persons of 

whatever kind and however constituted; 

 
 

Headings are included in this Contract for ease of reference only and 

shall not affect the interpretation or construction of this Contract. 

 
A2 

 

Contract Period 

A2.1   

The Contract shall take effect on the 9 November 2011 (Commencement 

Date) and shall expire automatically on the third anniversary of the date 

the project is completed to PHSO satisfaction and signed off unless it is 

otherwise terminated in accordance with these Conditions, or otherwise 

lawfully terminated, or extended under Condition D7. 

 
 
A3 

 

Entire Agreement 

A3.1 

The Contract constitutes the entire agreement between the Parties 

relating to the subject matter of the Contract.  The Contract supersedes 

all prior negotiations, representations and undertakings, whether written 

or oral, except that this Clause shall not exclude liability in respect of 

any fraudulent misrepresentation.  
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A3.2 

In the event and only to the extent of any conflict between the 

Specification, Invitation to Tender, Contractor’s Tender and other 

documents, these Conditions shall prevail. 

 

A4 

 

Scope of Contract 

A4.1   

Nothing in the Contract shall be construed as creating a partnership, a 

contract of employment or a relationship of principal and agent between 

the Client and the Contractor. 

 

A5 

 

Notices 

A5.1 

Except as otherwise expressly provided within the Contract, no notice or 

other communication from one Party to the other shall have any validity 

under the Contract unless made in writing by or on behalf of the Party 

concerned. 

 
A5.2   

Any notice or other communication which is to be given by either Party to 

the other shall be given by letter (sent by hand, post, registered post or 

by the recorded delivery service), by facsimile transmission or electronic 

mail (confirmed in either case by letter).  Such letters shall be addressed 

to the other Party in the manner referred to in Clause A5.3.  Provided the 

relevant communication is not returned as undelivered, the notice or 

communication shall be deemed to have been given 2 working days after 

the day on which the letter was posted, or 4 hours, in the case of 

electronic mail or facsimile transmission or sooner where the other Party 

acknowledges receipt of such letters, facsimile transmission or item of 

electronic mail.  

 
A5.3   

For the purposes of Clause A5.2, the address of each Party shall be: 

 
 

a)  For the Client: 

   

 

Parliamentary and Health Service Ombudsman 

Millbank Tower 

Millbank 

London  

SW1P 4QP 

 
 

 

For the attention of: 

 
 

 

Ros Page 

 
 

 

Tel:   0300 217 4001 

 

 

 

Fax:   0300 061 4295 

 

 

 

 

 

Email: xxx.xxxx@xxxxxxxxx.xxx.xx  
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b)  For the Contractor: 

 

Silverbear Limited 

1 Faraday Road 

Guildford 

Surrey 

GU1 1EA 

 

 

 

For the attention of:  

 
 

 

Mark Travis 

 
 

 

Tel: 

   

  

 
 

 

Email: 

@silverbear.com  

 

A5.4   

Either Party may change its address for service by notice in accordance 

with this Condition. 

 

A6 

 

Inspection of Premises  

A6.1   

Save as the Client may otherwise direct, the Contractor is deemed to 

have inspected the Premises before tendering so as to have understood 

the nature and extent of the Contract to be carried out and be satisfied 

in relation to all matters connected with the performance of the 

Contract. 

 
A6.2   

The Client shall, at the request of the Contractor, grant such access as 

may be reasonable for the purpose referred to in Clause A6.1. 

 
A7 

 

Client Property  

A7.1   

Where the Client for the purpose of the Contract issues Client Property 

free of charge to the Contractor such Property shall be and remain the 

property of the Client.  The Contractor shall not in any circumstances 

have a lien on the Client Property and the Contractor shall take all 

reasonable steps to ensure that the title of the Client to such Client 

Property and the exclusion of any such lien are brought to the notice of 

all sub-contractors and other persons dealing with the Contract. 

 

 

 

A7.2   

Any Client Property made available or otherwise received by the 

Contractor shall be deemed to be in good condition when received by or 

on behalf of the Contractor unless the Contractor notifies the Client 

otherwise within seven days of receipt. 

 

 

 

A7.3   

The Contractor shall maintain all Client Property in good order and 

condition and shall use Client Property solely in connection with the 

Contract and for no other purpose without prior Approval. 
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A7.4   

The Contractor shall notify the Contract Manager of any surplus Client 

Property remaining after completion of the Contract and shall dispose of 

it as the Client may direct.  Waste of such Client Property arising from 

bad workmanship or negligence of the Contractor or any of the 

Contractor's employees, servants, agents, Contractors or sub-contractors 

shall be made good at the Contractor's expense. Without prejudice to any 

other rights of the Client, the Contractor shall deliver up Client Property 

whether processed or not to the Client on demand. 

 
A7.5   

The Contractor shall ensure the security of all Client Property, whilst in 

the Contractor’s possession, either on its premises or elsewhere during 

the performance of the Contract, in accordance with the Client’s 

reasonable security requirements from time to time. 

 

 

 

A7.6   

The Contractor shall be liable for any and all loss of or damage to any 

Client Property, unless the Contractor is able to demonstrate that such 

loss or damage was caused by the negligence or default of the Client.  

The Contractor's liability set out in this Clause shall be reduced to the 

extent that such loss or damage was contributed to by the negligence or 

default of the Client. The Contractor shall forthwith inform the Contract 

Manager of any defects appearing in or losses or damage occurring to 

Client Property made available for the purposes of the Contract. 

 
A8 

 

Mistakes in Information 

A8.1   

The Contractor shall be responsible for the accuracy of all drawings, 

documentation and information supplied to the Client by the Contractor 

and shall pay the Client any extra costs occasioned by any discrepancies, 

errors or omissions therein. 

 

 

 

A9 

 

Conflicts of Interest 

A9.1   

The Contractor shall take appropriate steps to ensure that neither the 

Contractor nor any employee, servant, agent, Contractor or sub-

contractor is placed in a position where there is or may be an actual 

conflict, or a potential conflict, between the pecuniary or personal 

interests of the Contractor or such persons and the duties owed to the 

Client under the provisions of the Contract.  The Contractor will disclose 

to the Client full particulars of any such conflict of interest which may 

arise. 

 
A9.2   

The provisions of this Condition shall apply during the continuance of this 

Contract and indefinitely after termination. 

 
A10   

Fraud 

A10.1  

The Contractor shall safeguard the Client’s funding of the Contract 

against fraud generally and, in particular, fraud on the part of the Staff, 

or the Contractor’s directors and Contractors. The Contractor shall notify 
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the Client immediately if it has reason to suspect that any fraud has 

occurred or is occurring or is likely to occur. 

 
A11   

Contractor’s Obligations 

A11.1  

The Contractor shall perform its obligations under the Contract in 

accordance with these Conditions. 

 
 
 
 
 
B. 

STATUTORY OBLIGATIONS AND REGULATIONS 

 
B1 

 

Prevention of Corruption 

B1.1 

The Contractor shall not offer or give, or agree to give, to any employee, 

agent, servant or representative of the Client any gift or consideration of 

any kind as an inducement or reward for doing, refraining from doing, or 

for having done or refrained from doing, any act in relation to the 

obtaining or execution of this Contract or any other contract with the 

Crown, or for showing or refraining from showing favour or disfavour to 

any person in relation to this Contract or any such contract.  The 

attention of the Contractor is drawn to the criminal offences under the 

Prevention of Corruption Acts 1889 to 1916. 

 
B1.2 

The Contractor shall not enter into this Contract if in connection with it 

commission has been paid or is agreed to be paid to any employee or 

representative of the Client by the Contractor or on the Contractor’s 

behalf, unless before this Contract is made particulars of any such 

commission and of the terms and conditions of any agreement for the 

payment thereof have been disclosed in writing to the Client. 

 

 

B1.3 

Where the Contractor or Contractor's employees, servants, sub-

contractors, Contractors or agents or anyone acting on the Contractor's 

behalf, commit such an offence in relation to this or any other contract 

with the Crown, the Client has the right to: 

 
 

 

(a) 

terminate the Contract and recover from the Contractor the 

amount of any loss suffered by the Client resulting from the 

termination; 

 

 

 

(b) 

recover from the Contractor the amount or value of any such gift, 

consideration or commission; and 

 

 

 

(c) 

recover in full from the Contractor any other loss sustained by the 

Client in consequence of any breach of this Condition, whether or 

not the Contract has been terminated. 

 
B1.4 

 In exercising its rights or remedies under this Condition, the Client shall: 
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(a) 

act in a reasonable and proportionate manner having regard to 

such matters as the gravity of, and the identity of the person 

performing the prohibited act; 

 

 

 

(b) 

give all due consideration, where appropriate, to action other than 

termination of the Contract. 

 
 
B2 

 

Discrimination 

B2.1 

The Contractor shall not unlawfully discriminate within the meaning and 

scope of any law, enactment, order, or regulation relating to 

discrimination (whether in race, gender, religion or belief, disability, 

pregnancy or maternity, sexual orientation, gender reassignment, or 

otherwise) in employment. The attention of the Contractor is drawn to 

their obligations under the Equality Act 2010. 

 

 

B2.2 

The Contractor shall take all reasonable steps to secure the observance 

of Clause B2.1 by all servants, employees or agents of the Contractor and 

all Contractors and sub-Contractors employed in the execution of the 

Contract. 

 

B3 

 

The Contracts (Rights of Third Parties) Act 1999 

B3.1 

 No person who is not a Party to the Contract (including without limitation 

any employee, officer, agent, representative, or sub-contractor of either 

the Client or the Contractor) shall have any right to enforce any term of 

the Contract, which expressly or by implication, confers a benefit on him 

without the prior agreement in writing of both Parties, which agreement 

should specifically refer to this Condition B3.  This clause does not affect 

any right or remedy of any person which exists or is available otherwise 

than pursuant to that Act and does not apply to the Crown. 

 
B4 

 

Environmental Requirements 

B4.1 

The Contractor shall, when working on the Client’s Premises, perform the 

Contract in accordance with the Client’s environmental policy, which is 

to conserve energy, water, wood, paper and other resources, reduce 

waste and phase out the use of ozone depleting substances and minimise 

the release of greenhouse gases, volatile organic compounds and other 

substances damaging to health and the environment. 

 

 

B5 

 

Health and Safety 

B5.1   

The Contractor shall promptly notify the Client of any health and safety 

hazards which may arise in connection with the performance of the 

Contract. 
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B5.2   

The Client shall promptly notify the Contractor of any health and safety 

hazards which may exist or arise at the Client’s Premises and which may 

affect the Contractor in the performance of the Contract. 

 

 

B5.3   

While on the Client’s Premises, the Contractor shall comply with any 

health and safety measures implemented by the Client in respect of Staff 

and other persons working on those Premises. 

 
B5.4   

The Contractor shall notify the Client immediately in the event of any 

incident occurring in the performance of the Contract on the Client’s 

Premises where that incident causes any personal injury or damage to 

property which could give rise to personal injury. 

 

 

 

B5.5   

The Contractor shall take all necessary measures to comply with the 

requirements of the Health and Safety at Work etc. Act 1974 and any 

other acts, orders, regulations and codes of practice relating to health 

and safety, which may apply to Staff and other persons working on the 

Premises in the performance of the Contract. 

 
B5.6   

The Contractor shall ensure that its health and safety policy statement 

(as required by the Health and Safety at Work etc Act 1974) is made 

available to the Client on request. 

 
 
C 

 PROTECTION OF INFORMATION AND SECURITY 

 
 
C1 

 

Data Protection Act and definitions 

C1.1 

Both Parties undertake to comply with and observe all their obligations 

under the Data Protection Act 1998 ("DPA") (including any amendments by 

subsequent enactment, modification, order, regulation or instrument to 

the Act) which arise in connection with the Contract.  

 
C1.2 

For the purposes of this Section C, the terms “Data Controller”, “Data 

Processor”, “Data Subject”, “Personal Data”, “Process” and “Processing” 

shall have the meaning prescribed under the DPA. 

 
C2 

Protection of Client Data 

 
C2.1 

The Contractor shall not delete or remove any proprietary notices 

contained within or relating to the Client Data.  

 
C2.2 

The Contractor shall not store, copy, disclose, or use the Client Data 

except as necessary for the performance by the Contractor of its 

obligations under this Agreement or as otherwise expressly authorized in 

writing by the Client.  
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C2.3 

To the extent that Client Data is held and/or processed by the 

Contractor, the Contractor shall supply that Client Data to the Client as 

requested by the Client in a format specified by the Client. 

  
C2.4 

The Contractor shall take responsibility for preserving the integrity of 

Client Data and preventing the corruption or loss of Client Data. 

 
C2.5 

The Contractor shall where necessary perform secure back-ups of all 

Client Data and shall ensure that up-to-date back-ups are stored off-site. 

The Contractor shall ensure that such back-ups are available to the Client 

at all times upon request. If required by the Client the Contractor shall 

deliver back-ups to the Client at intervals to be determined by the Client. 

 
C2.6 

The Contractor shall ensure that any system on which the Contractor 

holds any Client Data, including back-up data, is a secure system.  

 
C2.7 

If the Client Data is corrupted, lost or sufficiently degraded as a result of 

the Contractor's Default so as to be unusable, the Client may:  

 

i. require the Contractor (at the Contractor's expense) to restore or 

procure the restoration of Client Data and to do so as soon as is 

practicable. 

 

ii. itself restore or procure the restoration of Client Data, and shall be 

repaid by the Contractor any reasonable expenses incurred in doing so.  

 
C2.8 

If at any time the Contractor suspects or has reason to believe that Client 

Data has or may become corrupted, lost or sufficiently degraded in any 

way for any reason, then the Contractor shall notify the Client 

immediately and inform the Client of the remedial action the Contractor 

proposes to take.  

 
C3 

Protection of Personal Data 

 
C3.1 

With respect to the parties' rights and obligations under this Agreement, 

the parties agree that the Client is the Data Controller and that the 

Contractor is the Data Processor.  

 
C3.2 

The Contractor shall:  

 

i) Process any Personal Data only in accordance with instructions from the 

Client (which may be specific instructions or instructions of a general 

nature as set out in this Contract or as otherwise notified by the Client to 

the Contractor during the term of this Contract);  

 

ii) Process any Personal Data only to the extent, and in such manner, as is 

necessary for the provision of the Services or as is required by Law or any 

regulatory body;  
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iii) Implement appropriate technical and organisational measures to 

protect the Personal Data against unauthorised or unlawful processing 

and against accidental loss, destruction, damage, alteration or 

disclosure. These measures shall be appropriate to the harm which might 

result from any unauthorised or unlawful Processing, accidental loss, 

destruction or damage to the Personal Data and having regard to the 

nature of the Personal Data which is to be protected;  

 

iv) Obtain prior written consent from the Client in order to transfer the 

Personal Data to any sub-contractors or affiliates for the provision of the 

Services;  

 

v) Ensure that all Contractor Staff required to access the Client Data are 

informed of the confidential nature of the Personal Data and comply with 

the obligations set out in this clause; 

 

vi) Ensure that none of Contractor Staff publish, disclose or divulge any of 

the Personal Data to any third party unless directed in writing to do so by 

the Client;  

 
C3.3 

The Contractor shall notify the Client within five working days if it 

receives:  

 

i. a request from a Data Subject to have access to that person's Personal 

Data; or  

 

ii. a complaint or request relating to the Client's obligations under the 

data protection legislation;  

 
C3.4 

The Contractor shall provide the Client with full cooperation and 

assistance in relation to any complaint or request made, including by:  

 

i. providing the Client with full details of the complaint or request;  

 

ii. complying with a data access request within the relevant timescales 

set out in the data protection legislation and in accordance with the 

Client's instructions;  

 

iii. providing the Client with any Personal Data it holds in relation to a 

data subject (within the timescales required by the Client); and  

 

iv. providing the Client with any information requested by the Client;  

 
C3.5 

The Contractor shall permit the Client or the Client Representative 

(subject to reasonable and appropriate confidentiality undertakings), to 

inspect and audit, the Contractor's data processing activities (and/or 

those of its agents, subsidiaries and sub-contractors) and comply with all 

reasonable requests or directions by the Client to enable the Client to 

verify and/or procure that the Contractor is in full compliance with its 

obligations under this Agreement;  
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C3.6 

The Contractor shall provide a written description of the technical and 

organisational methods employed by the Contractor for processing 

Personal Data (within the timescales required by the Client);  

  
C3.7 

The Contractor shall not process Personal Data outside the European 

Economic Area without the prior written consent of the Client and, where 

the Client consents to a transfer, to comply with:  

 

i. the obligations of a Data Controller under the Eighth Data Protection 

Principle set out in Schedule 1 of the Data Protection Act 1998 by 

providing an adequate level of protection to any Personal Data that is 

transferred; and  

 

ii. any reasonable instructions notified to it by the Client.  

 
C3.8 

The Contractor shall comply at all times with the Data Protection 

Legislation and shall not perform its obligations under this Agreement in 

such a way as to cause the Client to breach any of its applicable 

obligations under the Data Protection Legislation.  

 
 
C4 

 

Official Secrets Acts 1911 to 1989, Section 182 of the Finance Act 
1989  

C4.1 

The Contractor undertakes to abide by, and ensure that its Staff abide by 

the provisions of:-  

 
 

 

(a) 

the Official Secrets Acts 1911 to 1989; and 

 

 

 

 

(b) 

Section 182 of the Finance Act 1989. 

 
C4.2 

In the event that the Contractor and its Staff fail to comply with this 

Condition, the Client reserves the right to terminate the Contract by 

giving notice in writing to the Contractor. 

 
C4.3 

The provisions of Clause C2.1 shall apply during the continuance of the 

Contract and indefinitely after its expiry or termination. 

 
 
C5 

 

Confidentiality  

C5.1 

Except to the extent set out in this clause or where disclosure is expressly 

permitted elsewhere in this Agreement, each party shall: 

 

(a)  treat the other party’s Confidential Information as confidential and 

safeguard it accordingly; and 

(b)  not disclose the other party’s Confidential Information to any other 

person without the owner’s prior written consent. 
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C5.2   

Condition C4 shall not apply to the extent that: 

 

(a)  such disclosure is a requirement of Law placed upon the party 

making the disclosure, including any requirements for disclosure 

under the FOIA, or the Environmental Information Regulations 

pursuant to condition C6 (Freedom of Information); 

(b)  such information was in the possession of the party making the 

disclosure without obligation of confidentiality prior to its disclosure 

by the information owner; 

(c)  such information was obtained from a third party without obligation 

of confidentiality; 

(d)  such information was already in the public domain at the time of 

disclosure otherwise than by a breach of this agreement; or 

(e)  it is independently developed without access to the other party’s 

Confidential Information. 

 
C5.3 

The Contractor may only disclose the Client’s Confidential Information to 

the Contractor Staff who are directly involved in the provision of the 

Services and who need to know the information, and shall ensure that 

such Contractor Staff are aware of and shall comply with these 

obligations as to confidentiality 

 
C5.4 

The Contractor shall not, and shall procure that the Contractor Staff do 

not use any of the Client’s Confidential Information received otherwise 

than for the purposes of this Agreement.  

[At the written request of the Client, the Contractor shall procure that 

those members of the Contractor Staff identified in the Client's notice 

signs a confidentiality undertaking prior to commencing any work in 

accordance with this Agreement.]  

 
C5.5 

Nothing in this Agreement shall prevent the Client from disclosing the 

Contractor's Confidential Information: 

 

(a)  to any Crown Body or any other Contracting Authority. All Crown 

Bodies or Contracting Authorities receiving such Confidential 

Information shall be entitled to further disclose the Confidential 

Information to other Crown Bodies or other Contracting Authorities 

on the basis that the information is confidential and is not to be 

disclosed to a third party which is not part of any Crown Body or any 

Contracting Authority; 

(b)  to any consultant, contractor or other person engaged by the 

authority or any person conducting an Office of Government 

Commerce gateway review; 

(c)  for the purpose of the examination and certification of the Client's 

accounts; or 

(d)  for any examination pursuant to Section 6(1) of the National Audit 

Act 1983 of the economy, efficiency and effectiveness with which 

the Authority has used its resources. 
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C5.6 

The Authority shall use all reasonable endeavours to ensure that any 

government department, Contracting Authority, employee, third party or 

sub-contractor to whom the Contractor's Confidential Information is 

disclosed pursuant to Condition C4 is made aware of the Client's 

obligations of confidentiality.  

 
C5.7 

Nothing in this Condition C5 shall prevent either party from using any 

techniques, ideas or know-how gained during the performance of the 

Agreement in the course of its normal business to the extent that this use 

does not result in a disclosure of the other party's Confidential 

Information or an infringement of IPR. 

 
C6 

 

Freedom of Information 

C6.1  

The Contractor acknowledges that the Client is subject to the 

requirements of the FOIA and the Environmental Information Regulations 

and shall assist and cooperate with the Client (at the Contractor’s 

expense) to enable the Client to comply with these Information disclosure 

requirements.  

 
C6.2  

The Contractor shall and shall procure that its sub-contractors shall:  

 
 

 

(a) 

transfer the Request for Information to the other Party as soon as 

practicable after receipt and in any event within 2 working days of 

receiving a Request for Information; 

 

 

(b) 

provide the Client with a copy of all Information in its possession 

or power in the form that the Client requires within 5 Working 

Days (or such other period as the Client may specify) of the Client 

requesting that Information; and 

 
 

(c)   provide all necessary assistance as reasonably requested by the 

Client to enable the Client to respond to a Request for Information 

within the time for compliance set out in section 10 of the FOIA. 

 
C6.3  

The Client shall be responsible for determining at its absolute discretion 

whether:- 

 

 

(a)    the Information is exempt from disclosure under the FOIA and the 

Environmental Information Regulations; 

 

(b)   the Information is to be disclosed in response to a Request for 

Information, and in no event shall the Contractor respond directly 

to a Request for Information unless expressly authorised to do so 

by the Client.  

C6.4  

The Contractor acknowledges that the Client may, acting in accordance 

with the Secretary of State for Constitutional Affairs' Code of Practice on 

the Discharge of Functions of Public Authorities under Part I of the 
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Freedom of Information Act 2000, the FOIA, or the Environmental 

Information Regulations to disclose Information:- 

 

 

(a) 

without consulting with the Contractor, or 

 

(b) 

following consultation with the Contractor and having taken its 

views into account. 

C6.5  

The Contractor shall ensure that all information produced in the course of 

the Contract or relating to the Contract is retained for disclosure and 

shall permit the Client to inspect such records as requested from time to 

time.  

C6.6  

The Contractor acknowledges that any lists or schedules provided by it 

outlining Confidential Information are of indicative value only and that 

the Client may nevertheless be obliged to disclose Confidential 

Information in accordance with Clause C3.4.  

 

C7 

 

Publicity, Media and Official Enquiries 

C7.1 

Except with the written consent of the other Party, neither Party shall 

make any press announcements or publicise the Contract or any part 

thereof in any way.   

 

 

C7.2 

Both Parties shall take all reasonable steps to ensure the observance of 

the provisions of Clause C4.1 by all their servants, employees, agents, 

professional advisors and consultants.  The Contractor shall take all 

reasonable steps to ensure the observance of the provisions of Clause 

C4.1 by its sub-Contractors. 

 
C7.4 

The provisions of this Condition shall apply during the continuance of this 

Contract and indefinitely after its expiry or termination. 

 
C8 

 

Security 

C8.1 

The Client shall be responsible for maintaining the security of the 

Premises in accordance with its standard security requirements.  The 

Contractor shall comply with all reasonable security requirements of the 

Client while on the Premises, and shall procure that all of its Staff shall 

likewise comply with such requirements.   

 

 

C8.2   

The Contractor will immediately notify the Client of any breach of 

security in relation to Confidential Information and all data obtained in 

the performance of the Contract and will keep a record of such breaches.  

The Contractor will use its best endeavours to recover such Confidential 

Information or data however it may be recorded. This obligation is in 

addition to the Contractor’s obligations under Condition C5. The 

Contractor will co-operate with the Client in any investigation that the 

Client considers necessary to undertake as a result of any breach of 
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security in relation to Confidential Information or data. 

 
C9 

Malicious Software 

 
C9.1 

The Contractor shall, as an enduring obligation throughout the term, use 

the latest versions of anti-virus definitions available from an industry 

accepted anti-virus software vendor to check for and delete Malicious 

Software from the Contractor’s ICT equipment used in the performance 

of this Contract. 

 
C9.2 

If Malicious Software is found, the parties shall co-operate to reduce the 

effect of the Malicious Software and, particularly if Malicious Software 

causes loss of operational efficiency or loss or corruption of Client Data, 

assist each other to mitigate any losses and to restore the Services to 

their desired operating efficiency.  

 
C9.3 

Any cost arising out of the actions of the parties taken in compliance with 

the provisions of this clause shall be borne by the parties as follows:  

 
 

i. by the Contractor where the Malicious Software originates from the 

Contractor Software, a Third Party Software or the Client Data (whilst the 

Client Data was under the control of the Contractor); and  

 
 

ii. by the Client if the Malicious Software originates from the Client 

Software or the Client Data (whilst the Client Data was under the control 

of the Client).  

 
C10   

Intellectual Property Rights  

C10.1 

All Intellectual Property Rights in any specifications, instructions, plans, 

data, drawings, reports, databases, patents, patterns, models, designs or 

other material: 

 
 

 

(a) 

furnished to or made available to the Contractor by the Client shall 

remain the property of the Client; 

 

(b) 

except as expressly set out in this agreement, the Contractor shall 

not acquire any right, title or interest in or to the Intellectual 

Property Rights of the Client or its licensors, including: 

 

i) the Client Software; 

 
ii) the Client Data;  

 

iii) the Client’s case management database; and 

 

iv) the Client's documentation, processes and procedures. 
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(c) 

prepared by or for the Contractor for use, or intended use, in 

relation to the performance of this Contract shall belong to the 

Client and the Contractor shall not, and shall use reasonable 

endeavours to procure that the Contractor’s employees, servants, 

agents, Contractors and sub-contractors shall not, (except when 

necessary for the implementation of the Contract) without prior 

Approval, use or disclose any such Intellectual Property Rights, or 

any other information (whether or not relevant to this Contract) 

which the Contractor may obtain in performing the Contract 

except information which is in the public domain. 

 
(d) 

except as expressly set out in this agreement, the Client shall not 

acquire any right, title or interest in or to the Intellectual Property 

Rights of the Contractor or its licensors, including: 

 

i) the Contractor Software; 

 
ii) the Third Party Software;  

 

e)  

where either party acquires, by operation of law, title to 

Intellectual Property Rights that is inconsistent with the allocation 

of title set out in clause C7.1, it shall assign in writing such 

Intellectual Property Rights as it has acquired to the other party on 

the request of the other party (whenever made). 

 
C10.2 

The Contractor shall obtain Approval before using any material, in 

relation to the performance of the Contract which is or may be subject to 

any third party Intellectual Property Rights.  The Contractor shall procure 

that the owner of the rights grants to the Client a non-exclusive licence, 

or if itself a licensee of those rights, shall grant to the Client an 

authorised sub-licence, to use, reproduce, and maintain the material. 

Such licence or sub-licence shall be non-exclusive, perpetual and 

irrevocable, shall include the right to sub-license, transfer, novate or 

assign to other Contracting Authorities, the replacement contractor or to 

any other third party providing services to the Client, and shall be 

granted at no cost to the Client. 
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C10.3 

It is a condition of the contract that the software and/or services will not 

infringe any intellectual property rights of any third party.  The 

Contractor will fully indemnify and hold the Client and Crown harmless 

from and against any losses, damages, costs (including reasonable legal 

fees) and reasonable expenses suffered or incurred by the Client or 

Crown and awarded by a court of competent jurisdiction against the 

Client, as a result of or in connection with any breach of this Condition.  

Any claim that the use or possession of the Software and/or third party 

software incorporated therein or any part of the same infringes the 

intellectual property rights of a third party.  For the avoidance of doubt 

the Contractor shall not be liable for any such claim where the alleged 

breach occurred as a result of: 

 
 

 

(a) 

designs furnished by the Client; 

 
 

 

(b) 

the use of data supplied by the Client which is not required to be 

verified by the Contractor under any provision of the contract. 

 
C10.4 

The Client shall notify the Contractor in writing of any claim or demand 

brought against the Client for infringement or alleged infringement of any 

Intellectual Property Right in materials supplied or licensed by the 

Contractor. The Contractor shall at its own expense conduct all 

negotiations and any litigation arising in connection with any claim for 

breach of Intellectual Property Rights in materials supplied or licensed by 

the Contractor, provided always that the Contractor:  

 
 

 

(a) 

shall consult the Client on all substantive issues which arise during 

the conduct of such litigation and negotiations;  

 
 

 

(b) 

shall take due and proper account of the interests of the Client; 

and 

 
 

 

(c) 

shall not settle or compromise any claim without the Client’s prior 

written consent (not to be unreasonably withheld or delayed). 

 

C10.5 

The Client shall at the request of the Contractor afford to the Contractor 

all reasonable assistance for the purpose of contesting any claim or 

demand made or action brought against the Client or the Contractor for 

infringement or alleged infringement of any Intellectual Property Right in 

connection with the performance of the Contract and shall be repaid all 

reasonable costs and expenses (including, but not limited to, legal costs 

and disbursements on a solicitor and client basis) incurred in doing so. 

 
C10.6 

The Client shall not make any admissions which may be prejudicial to the 

defence or settlement of any claim, demand or action for infringement or 

alleged infringement of any Intellectual Property Right by the Client or 

the Contractor in connection with the performance of the Contract. 

 

 

 

  Page 25 

 



[bookmark: 138]Protect - Commercial 

C10.7 

If a claim, demand or action for infringement or alleged infringement of 

any Intellectual Property Right is made in connection with the Contract or 

in the reasonable opinion of the Contractor is likely to be made, the 

Contractor may at its own expense and subject to the consent of the 

Client (not to be unreasonably withheld or delayed) either: 

 
 

 

(a) 

modify any or all of the Services without reducing the performance 

or functionality of the same, or substitute alternative Services of 

equivalent performance and functionality, so as to avoid the 

infringement or the alleged infringement, provided that the terms 

herein shall apply with any necessary changes to such modified 

Services or to the substitute Services; or 

 
 

 

(b) 

procure a licence to use and provide the Services, which are the 

subject of the alleged infringement, on terms which are 

acceptable to the Client. 

 
C10.8 

At the termination of the Contract the Contractor shall immediately 

return to the Client all materials, work or records held, including any 

back-up media. 

C10.9 

The provisions of this Condition shall apply during the continuance of this 

Contract and in perpetuity after its expiry or termination. 

 
C11    

Contractor’s Staff 

 
C11.1 

The Client may, by written notice to the Contractor, refuse to admit 

onto, or withdraw permission to remain on, the Premises: 

 

(a) 

any member of the Staff; or 

 
(b) 

any person employed or engaged by any member of the Staff,   

 
 

whose admission or continued presence would, in the reasonable opinion 

of the Client, be undesirable.  

 

 

C11.2 

At the Client’s written request, the Contractor shall provide a list of the 

names and addresses of all persons who may require admission in 

connection with the Contract to the Premises, specifying the capacities in 

which they are concerned with the Contract and giving such other 

particulars as the Client may reasonably request.   

 
C11.3 

The Contractor’s Staff, engaged within the boundaries of the Premises, 

shall comply with such rules, regulations and requirements (including 

those relating to security arrangements) as may be in force from time to 

time for the conduct of personnel when at or outside the Premises.  

 
C11.4 

The Contractor shall comply with Staff Vetting Procedures in respect of 

all persons employed or engaged in the provision of the Services.  The 

Contractor confirms that all persons employed or engaged by the 
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Contractor were vetted and recruited on a basis that is equivalent to and 

no less strict than the Staff Vetting Procedures. 

 
C11.5 

The Client may require the Contractor to ensure that any person 

employed in the provision of the Services has undertaken a Criminal 

Records Bureau check as per the Staff Vetting Procedures.  The 

Contractor shall ensure that no person who discloses that he/she has a 

Relevant Conviction, or is found by the Contractor to have a Relevant 

Conviction (whether as a result of a police check or through the Criminal 

Records Bureau check or otherwise) is employed or engaged in the 

provision of any part of the Services.   

 
C11.6 

If the Contractor fails to comply with clause C11.2 within 2 Months of the 

date of the request and in the reasonable opinion of the Client, such 

failure may be prejudicial to the interests of the Crown, then the Client 

may terminate the Contract, provided always that such termination shall 

not prejudice or affect any right of action or remedy which shall have 

accrued or shall thereafter accrue to the Client.   

 
C11.7 

The decision of the Client as to whether any person is to be refused 

access to the Premises and as to whether the Contractor has failed to 

comply with clause C11.2 shall be final and conclusive. 

 
 
C12   

Audit and the National Audit Office  

C12.1 

The Contractor shall keep and maintain until three years after the 

Contract has been completed, or as long a period as may be agreed 

between the Parties, full and accurate records of the Contract including 

the Goods and/or Services provided under it, all expenditure reimbursed 

by the Client, and all payments made by the Client.  The Contractor shall 

on request afford the Client or the Client's representatives such access to 

those records as may be required by the Client in connection with the 

Contract. 

 

D.    CONTROL OF THE CONTRACT 
 
 
D1 

 

Assignment and Sub-Contracting 

D1.1 

The Contractor shall not assign, sub-contract or in any other way dispose 

of the Contract or any part of it without prior Approval.  Sub-contracting 

any part of the Contract shall not relieve the Contractor of any obligation 

or duty attributable to the Contractor under the Contract or these 

Conditions. 

 
D1.2 

The Contractor shall be responsible for the acts and omissions of its sub-

Contractors as though they are its own. 
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D1.3 

Where the Client has consented to the placing of sub-contracts, copies of 

each sub-contract shall be sent by the Contractor to the Client 

immediately it is issued. 

 

 

D1.4 

The Contractor shall not use the services of self-employed individuals 

without prior Approval. 

 
D2 

 

Waiver 

D2.1 

The failure of either Party to insist upon strict performance of any 

provision of the Contract or the failure of either Party to exercise any 

right or remedy shall not constitute a waiver of that right or remedy and 

shall not cause a diminution of the obligations established by this 

Contract. 

 
D2.2 

No waiver shall be effective unless it is expressly stated to be a waiver 

and communicated to the other Party in writing in accordance with the 

provisions of Condition A4. 

 
D2.3 

A waiver of any right or remedy arising from a breach of Contract shall 

not constitute a waiver of any right or remedy arising from any other or 

subsequent breach of the Contract. 

 
D3 

 

Variation 

D3.1 

The Contract shall not be varied or amended unless such variation or 

amendment is agreed in writing by the Contract Manager and by the 

Contractor’s Representative.  

 
D3.2 

All variations and amendments shall be in the form of an addendum to 

the Contract. 

 
D4 

 

Severability 

D4.1 

If any provision of the Contract is held invalid, illegal or unenforceable 

for any reason by any court of competent jurisdiction, such provision 

shall be severed and the remainder of the provisions of the Contract shall 

continue in full force and effect as if the Contract had been executed 

with the invalid, illegal or unenforceable provision eliminated.    

 

D4.2 

In the event of a holding of invalidity so fundamental as to prevent the 

accomplishment of the purpose of the Contract, the Parties shall 

immediately commence negotiations in good faith to remedy the 

invalidity. 

 
D5 

 

Remedies Cumulative 

D5.1 

Except as otherwise expressly provided by the Contract, all remedies 

available to either Party for breach of this Contract are cumulative and 

may be exercised concurrently or separately, and the exercise of any one 
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remedy shall not be deemed an election of such remedy to the exclusion 

of other remedies. 

 
D6 

 

Monitoring of Contract Performance 

D6.1   

The Contractor shall comply with the monitoring arrangements set out in 

Contract including, but not limited to, providing such data and 

information as the Contractor may be required to produce under this 

Contract.  

 
D7 

 

Possible Extension of Contract Period 

D7.1   

Subject to satisfactory performance by the Contractor during the 

Contract Period, the Client may wish to extend the Contract for a further 

period as defined by the Client.  The Client may approach the Contractor 

if it wishes to do so at least one month before the end of the Contract 

Period.  The agreed terms and conditions in this Contract will apply 

throughout any such extended period. 

 
D8 

 

Time of Performance 

D8.1   

The Contractor shall begin performing the Services or delivering the 

Goods on the date stated in the Specification and shall complete the 

work by the date stated in the Specification or continue to perform the 

work for the period stated in the Specification (whichever is applicable).  

Time of performance is of the essence of the Contract.  The Client may 

by written notice require the Contractor to execute the Services, or 

deliver the Goods in such order as the Client may decide.  In the absence 

of such notice the Contractor shall submit such detailed programmes of 

work and progress reports as the Client may from time to time require.  

 
D9 

 

Novation 

D9.1 

 

Subject to Clause D9.3, the Client shall be entitled to: 

 
 

 

(a) 

assign, novate or otherwise dispose of its rights and obligations 

under this Contract or any part thereof to any Contracting 

Authority provided that any such assignment, novation or other 

disposal shall not increase the burden of the Contractor's 

obligations under this Contract; or  

 
 

 

(b) 

novate this Contract to any other body established by the Crown or 

under statute in order substantially to perform any of the functions 

that previously had been performed by the Client provided that 

any such novation shall not increase the burden of the Contractor’s 

obligations pursuant to this Contract; or 

 

 

 

(c) 

novate this Contract to any private sector body which substantially 

performs the function of the Client provided that any such 
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novation shall not increase the burden of the Contractor’s 

obligations pursuant to this Contract. 

 
D9.2 

 

Any change in the legal status of the Client such that it ceases to be a 

Contracting Authority shall not, subject to Clause D9.3, affect the validity 

of this Contract.  In such circumstances, this Contract shall bind and 

inure to the benefit of any successor body to the Client. 

 
D9.3 

 

If the Contract is novated pursuant to Clause D9.1(b) to a body which is 

not a Contracting Authority or if there is a change in the legal status of 

the Client such that it ceases to be a Contracting Authority (in the 

remainder of this Condition both such bodies being referred to as “the 

Transferee"): 

 

   

(a) 

the rights of termination of the Client in Condition G1 and G2 shall 

be available to the Contractor in the event of the bankruptcy, 

insolvency or Default of the Transferee; 

 

(b) 

the Transferee shall only be able to assign, novate or otherwise 

dispose of its rights and obligations under this Contract or any part 

thereof with the previous consent in writing of the Contractor; 

 
 

 

(c) 

the following Conditions and Clauses shall be varied from the date 

of the novation or the date of the change of status (as appropriate) 

as set out below as if the Contract had been amended by the 

Parties:  

 

i) 

in Condition B1, the word "Crown" shall be replaced with 

the word "Client" 

 

ii) 

in Clause E3.1 the words "or with any department, agency 

or authority of the Crown" shall be deleted; 

 
D9.4 

 

The Client shall be entitled to disclose to any Transferee any Confidential 

Information of the Contractor which relates to the performance of the 

Contract by the Contractor.  In such circumstances the Client shall 

authorise the Transferee to use such Confidential Information only for 

purposes relating to the performance of the Contract and for no other 

purposes and shall take all reasonable steps to ensure that the Transferee 

accepts an obligation of confidence. 

 
 
E 

 PAYMENT AND CONTRACT PRICE 

 
E1 

 

Contract Price 

E1.1   

In consideration of the performance of the Contractor’s obligations under 

the Contract by the Contractor, the Client shall pay the Contract Price. 

 

 

 

  Page 30 

 



[bookmark: 143]Protect - Commercial 

E1.2   

In the event that the cost to the Contactor of performing its obligations 

under the Contract increases or decreases as a result of any new 

legislation or regulation being made after the commencement of the 

Contract, any variation to the Contract Price will be assessed on an 

individual basis.  Such variation will not be allowed in relation to 

legislation or regulations enacted after the commencement of the 

Contract, which were made public prior to the commencement of the 

Contract.  The impact of any such variation on the Contractor's costs will 

be deemed to have been included in the Contract Price. 

 
E1.3   

The Client shall pay the Contractor, in addition to the Contract Price, a 

sum equal to the Tax chargeable on the value of the Goods and/or 

Services provided in accordance with the Contract. 

 
E2 

 

Payment and Tax 

E2.1 

Payment will be made in cleared funds within thirty days of receipt and 

agreement of invoices, submitted monthly in arrears, for work completed 

to the satisfaction of the Client. 

 
E2.2 

Each invoice shall contain all appropriate references including the 

Purchase Order number as notified by the Client and a detailed 

breakdown of the Services and shall be supported by any other 

documentation required by the Contract Manager to substantiate the 

invoice.  

 
E2.3 

Where the Contractor enters into a sub-contract with a Contractor or 

Contractor for the purpose of performing the Contract, it shall cause a 

term to be included in such a sub-contract which requires payment to be 

made by the Contractor to the sub-Contractor within a specified period 

not exceeding thirty days from the receipt of a valid invoice, as defined 

by the sub-contract requirements. 

 
E2.4 

Tax, where applicable, shall be shown separately on all invoices as a 

strictly net extra charge. 

 
E2.5 

The Client may reduce payment in respect of any Goods/Services which 

the Contractor has either failed to provide or has provided inadequately, 

without prejudice to any other rights or remedies of the Client. 

 
E2.6 

Unless and as addressed elsewhere in this contract, travel and subsistence 

costs (including accommodation) additionally incurred may be charged, at 

cost, to the Client subject to the Supplier having gained prior approval 

from the Client and presenting an invoice supported by documentary 

evidence/receipts in accordance with the Client’s travel and subsistence 

rates. 
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E3 

 

Recovery of Sums Due 

E3.1 

Wherever under the Contract any sum of money is recoverable from or 

payable by the Contractor (including any sum which the Contractor is 

liable to pay to the Client in respect of any breach of this Contract), the 

Client may unilaterally deduct that sum from any sum then due, or which 

at any later time may become due to the Contractor under the Contract 

or under any other agreement or contract with the Client or with any 

department, agency or authority of the Crown. 

 
E3.2  

Any overpayment by the Client to the Contractor, whether of the 

Contract Price or of Tax, shall be a sum of money recoverable by the 

Client from the Contractor. 

 
E3.3 

The Contractor shall make any payments due to the Client without any 

deduction whether by way of set-off, counterclaim, discount, abatement 

or otherwise unless the Contractor has a valid court order requiring an 

amount equal to such deduction to be paid by the Client to the 

Contractor. 

 
 
F 

 LIABILITIES 

 
F1 

 

Indemnity and Insurance  

F1.1 

Neither Party excludes or limits liability to the other Party for death or 

personal injury caused by its negligence or for any breach of any 

obligations implied by Section 12 of the Sale of Goods Act 1979 and 

Section 2 of the Supply of Goods and Services Act 1982. 

 
F1.2 

The Contractor shall indemnify and keep indemnified the Client fully 

against all claims, proceedings, actions, damages, legal costs, expenses 

and any other liabilities whatsoever arising out of, in respect of or in 

connection with the Contract in respect of any death or personal injury, 

or loss of or damage to property which is caused directly or indirectly by 

any act or omission of the Contractor.  This Condition shall not apply to 

the extent that the Contractor is able to demonstrate that such death or 

personal injury, or loss or damage was not caused or contributed to by its 

negligence or default, or the negligence or default of its staff or sub-

Contractors, or by any circumstances within its or their control.  

 
F1.3 

The Contractor shall effect and maintain with a reputable insurance 

company a policy or policies of insurance providing an adequate level of 

cover in respect of all risks which may be incurred by the Contractor, 

arising out of the Contractor’s performance of the Contract, including 

death or personal injury, or loss of or damage to property.  Such policies 

shall include cover in respect of any financial loss arising from any advice 

given or omitted to be given by the Contractor. 
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F1.4 

The Contractor shall hold employer’s liability insurance cover of a 

minimum of five million pounds in respect of Staff and in accordance with 

any legal requirement for the time being in force. 

 
F1.5 

The Contractor shall produce to the Contract Manager, on request, copies 

of all insurance policies referred to in this Condition or other evidence 

confirming the existence and extent of the cover given by those policies, 

together with receipts or other evidence of payment of the latest 

premiums due under those policies. 

 
F1.6   

The terms of any insurance or the amount of cover shall not relieve the 

Contractor of any liabilities under the Contract.  It shall be the 

responsibility of the Contractor to determine the amount of insurance 

cover that will be adequate to enable the Contractor to satisfy any 

liability referred to in clause F1.2.    

 

F2 

 

Warranties and Representations  

F2.1   

  The Contractor warrants and represents that:- 

 

(a) 

the Contractor has the full capacity and authority and all necessary 

consents (including, but not limited to, where its procedures so 

require, the consent of its parent company) to enter into and 

perform this Contract and that this Contract is executed by a duly 

authorised representative of the Contractor.  

 (b)  the Contractor shall discharge its obligations hereunder with all 

due skill, care and diligence including but not limited to good 

industry practice and (without limiting the generality of this 

Condition) in accordance with its own established internal 

procedures.  

 (c)  all obligations of the Contractor pursuant to the Contract shall be 

performed and rendered by appropriately experienced, qualified 

and trained Staff with all due skill, care and diligence;  

 (d)  the Contractor is not in default in the payment of any due and 

payable taxes or in the filing, registration or recording of any 

document or under any legal or statutory obligation or requirement 

which default might have a material adverse effect on its business, 

assets or financial condition or its ability to observe or perform its 

obligations under this Contract. 
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G 

 DEFAULT, DISRUPTION AND TERMINATION 

 
G1 

 

Termination on change of control and insolvency 

G1.1 

The Client may terminate the Contract by notice in writing with 

immediate effect where:- 

 
 

 

(a) 

the Contractor undergoes a change of control, within the meaning 

of section 416 of the Income and Corporation Taxes Act 1988, 

which impacts adversely and materially on the performance of the 

Contract; or 

 
 

 

(b) 

the Contractor is an individual or a firm and a petition is presented 

for the Contractor's bankruptcy, or a criminal bankruptcy order is 

made against the Contractor or any partner in the firm, or the 

Contractor or any partner in the firm makes any composition or 

arrangement with or for the benefit of creditors, or makes any 

conveyance or assignment for the benefit of creditors, or if an 

administrator is appointed to manage the Contractor's or firm’s 

affairs; or 

 

 

 

 

(c) 

the Contractor is a company, if the company passes a resolution 

for winding up or dissolution (otherwise than for the purposes of 

and followed by an amalgamation or reconstruction) or an 

application is made for, or any meeting of its directors or members 

resolves to make an application for an administration order in 

relation to it or any party gives or files notice of intention to 

appoint an administrator of it or such an administrator is 

appointed, or the court makes a winding-up order, or the company 

makes a composition or arrangement with its creditors, or an 

administrative receiver, receiver, manager or supervisor is 

appointed by a creditor or by the court, or possession is taken of 

any of its property under the terms of a fixed or floating charge; or 

 

 

 

(d) 

where the Contractor is unable to pay its debts within the meaning 

of section 123 of the Insolvency Act 1986;   

 

 

 

(e) 

or any similar event occurs under the law of any other jurisdiction 

within the United Kingdom. 

 

G1.2 

The Client may only exercise its right under clause G1.1 within six months 

after a change of control occurs and shall not be permitted to do so 

where it has agreed in advance to the particular change of control that 

occurs.  The Contractor shall notify the Contract Manager immediately 

when any change of control occurs.  
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G2 

  

Termination on Default 

G2.1 

The Client may terminate the Contract, or terminate the provision of any 

part of the Contract by written notice to the Contractor or the 

Contractor’s Representative with immediate effect if the Contractor 

commits a Default and if: 

 
 

 

(a) 

the Contractor has not remedied the Default to the satisfaction of 

the Client within thirty days, or such other period as may be 

specified by the Client, after issue of a written notice specifying 

the Default and requesting it to be remedied; or 

 

 

(b) 

the Default is not capable of remedy; or 

 
 

(c) 

the Default is a fundamental breach of the Contract. 

 
G2.2  

If the Contractor, being an individual, shall die or be adjudged incapable 

of managing his or her affairs within the meaning of Part VII of the Mental 

Health Act 1983, the Client shall be entitled to terminate this Contract by 

notice to the Contractor or the Contractor's Representative with 

immediate effect. 

 
G2.3 

 In the event that through any Default of the Contractor, data transmitted 

or processed in connection with the Contract is either lost or sufficiently 

degraded to be unusable, the Contractor shall be liable for the cost of 

reconstitution of that data and shall provide a full credit in respect of any 

charge levied for its transmission.  
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G3 

 

Break 

G3.1 

The Client shall have the right to terminate the Contract, or to terminate 

the provision of any part of the Contract at any time by giving one 

Month’s written notice to the Contractor. The Client may extend the 

period of notice at any time before it expires.  

 

G4 

 

Consequences of Termination 

G4.1 

Where the Client terminates the Contract under Condition G2, or 

terminates the provision of any part of the Contract under that 

Condition, and then makes other arrangements for the provision of Goods 

and/or Services, the Client shall be entitled to recover from the 

Contractor the cost of making those other arrangements and any 

additional expenditure incurred by the Client throughout the remainder 

of the Contract Period.  Where the Contract is terminated under 

Condition G2, no further payments shall be payable by the Client to the 

Contractor until the Client has established the final cost of making those 

other arrangements. 

 
G4.2 

Where the Client terminates the Contract under Condition G3, the Client 

shall indemnify the Contractor against any commitments, liabilities or 

expenditure which would otherwise represent an unavoidable loss, with 

the exception of any loss of profit, by the Contractor by reason of the 

termination of the Contract, provided that the Contractor takes all 

reasonable steps to mitigate such loss.  The Contractor shall submit a 

fully itemised and costed list of such loss, with supporting evidence, of 

losses reasonably and actually incurred by the Contractor as a result of 

termination under Condition G3. 

 
G4.3 

The Client shall not be liable under Clause G4.2 to pay any sum which, 

when added to any sums paid or due to the Contractor under the 

Contract, exceeds the total sum that would have been payable to the 

Contractor if the Contract had not been terminated prior to the expiry of 

the initial Contract Period. 

 

 

 

G5 

 

Disruption 

G5.1 

The Contractor shall take reasonable care to ensure that in the execution 

of the Contract it does not disrupt the operations of the Client, its 

employees or any other Contractor employed by the Client. 

 
G5.2 

The Contractor shall immediately inform the Client of any actual or 

potential industrial action, whether such action be by their own 

employees or others, which affects or might affect its ability at any time 

to perform its obligations under the Contract. 

 
G5.3 

In the event of industrial action by the Staff or the Contractor's 

Contractors the Contractor shall seek the Client's Approval to its 

proposals to perform its obligations under the Contract. 
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G5.4 

If the Contractor’s proposals referred to in Clause G5.3 are considered 

insufficient or unacceptable by the Client, then the Contract may be 

terminated by the Client by notice in writing with immediate effect.  

 
G5.5 

If the Contractor is temporarily unable to fulfil the requirements of the 

Contract owing to disruption of normal business by direction of the 

Client, an appropriate allowance by way of extension of time will be 

approved by the Client.  In addition, the Client will reimburse any 

additional expense incurred by the Contractor in fulfilling the provisions 

of the Contract as a result of such disruption. 

 
G6 

 

Recovery upon Termination 

G6.1   

Termination or expiry of the Contract shall be without prejudice to any 

rights and remedies of the Contractor and the Client accrued before such 

termination or expiration and nothing in the Contract shall prejudice the 

right of either Party to recover any amount outstanding at such 

termination or expiry. 

 
G6.2   

At the end of the Contract Period (and howsoever arising) the Contractor 

shall forthwith deliver to the Client upon request all the Client’s Property 

(including but not limited to materials, documents, information, access 

keys) relating to the Contract in its possession or under its control or in 

the possession or under the control of any permitted Contractors or sub-

Contractors and in default of compliance with this Clause the Client may 

recover possession thereof and the Contractor grants licence to the Client 

or its appointed agents to enter (for the purposes of such recovery) any 

premises of the Contractor or its permitted Contractors or sub-

Contractors where any such items may be held. 

 

 

  

G6.3   

The Contractor shall co-operate with the Client and any new Contractor 

appointed by the Client to continue or take over the performance of the 

Contract free of charge in order to ensure an effective handover of all 

work then in progress. 

 
G6.4   

The provisions of this Condition shall survive the continuance of this 

Contract and indefinitely after its termination.  

 
 
H 

 DISPUTES AND LAW 

 
H1 

 

Governing Law 

 

This Contract shall be governed by and interpreted in accordance with 

English law and the Parties submit to the exclusive jurisdiction of the 

courts of England and Wales. 
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H2 

 

Dispute Resolution 

H2.1 

The Parties shall attempt in good faith to negotiate a settlement to any 

dispute between them arising out of or in connection with the Contract 

within thirty days of either Party notifying the other of the dispute such 

efforts shall involve the escalation of the dispute to the Finance Director 

(or equivalent) of each Party.   

 
H2.2 

Nothing in this dispute resolution procedure shall prevent the Parties 

from seeking from any court of the competent jurisdiction an interim 

order restraining the other Party from doing any act or compelling the 

other party to do any act. 

 
H2.3 

If the dispute cannot be resolved by the Parties pursuant to Clause H2.1 

the dispute shall be referred to mediation pursuant to the procedure set 

out in sub clause H2.5 unless (a) the Client considers that the dispute is 

not mitable for resolution by mediation; or (b) the Contractor does not 

agree to mediation.   

 
H2.4 

The performance of the Contract shall not be suspended, cease or be 

delayed by the reference of a dispute to mediation and the Contractor 

(or employee, agent, Contractor or sub-Contractor) shall comply fully 

with the requirements of the Contract at all times. 

 
H2.5 

The procedure for mediation and consequential provisions relating to 

mediation are as follows: 

 
 

 

(a) 

a neutral adviser or mediator (“the Mediator”) shall be chosen by 

agreement between the Parties or, if they are unable to agree 

upon a Mediator within fourteen days after a request by one Party 

to the other or if the Mediator agreed upon is unable or unwilling 

to act, either Party shall within fourteen days from the date of the 

proposal to appoint a Mediator or within fourteen days of notice to 

either Party that he is unable or unwilling to act, apply to the 

Centre for Dispute Resolution (“CEDR”) to appoint a Mediator. 

 

 

 

(b) 

The Parties shall within fourteen days of the appointment of the 

Mediator meet with him in order to agree a programme for the 

exchange of all relevant information and the structure to be 

adopted for negotiations to be held.  If considered appropriate, 

the Parties may at any stage seek assistance from CEDR to provide 

guidance on a suitable procedure. 

 

 

 

(c) 

Unless otherwise agreed, all negotiations connected with the 

dispute and any settlement agreement relating to it shall be 

conducted in confidence and without prejudice to the rights of the 

Parties in any future proceedings. 

 

 

 

(d) 

If the Parties reach agreement on the resolution of the dispute, 

the agreement shall be reduced to writing and shall be binding on 

 

 

  Page 38 

 



[bookmark: 151]Protect - Commercial 

the Parties once it is signed by their duly authorised 

representatives. 

 

 

 

(e) 

Failing agreement, either of the Parties may invite the Mediator to 

provide a non-binding but informative opinion in writing.  Such an 

opinion shall be provided on a without prejudice basis and shall not 

be used in evidence in any proceedings relating to the Contract 

without the prior written consent of both Parties. 

 

 

 

(f) 

If the Parties fail to reach agreement in the structured 

negotiations within sixty days of the Mediator being appointed, or 

such longer period as may be agreed by the Parties, then any 

dispute or difference between them may be referred to the Courts 

unless the dispute is referred to arbitration pursuant to the 

procedures set out in clause H2.6 

 

H2.6   

Subject to clause H2.2, the Parties shall not institute court proceedings 

until the procedures set out in clauses H2.3 and H2.5 have been 

completed save that: 

 

 

 

(a)   the Client may at any time before court proceedings are 

commenced, serve a notice on the Contractor requiring the dispute 

to be referred to and resolved by arbitration in accordance with 

the provisions of clause H2.7. 

 

 

 

(b)   if the Contractor intends to commence court proceedings, it shall 

serve written notice on the Client of its intentions and the Client 

shall have twenty-one days following receipt of such notice to 

serve a reply on the Contractor requiring the dispute to be 

referred to and resolved by arbitration in accordance with the 

provisions of clause H2.7. 

 
 

 

(c) 

 the Contractor may request by notice in writing to the Client that 

any dispute be referred and resolved by arbitration in accordance 

with the provisions of clause H2.7, to which the Client may in its 

discretion consent as it sees fit. 

 

H2.7   

In the event that any arbitration proceedings are commenced pursuant to 

clause H2.6, the following provisions shall apply: 

 
 

 

(a) 

the arbitration shall be governed by the provisions of the 

Arbitration Act 1996; 

 

(b) 

the Client shall give a written notice of arbitration to the 

Contractor (“the Arbitration Notice”) stating: 

 

(i) 

that the dispute is referred to arbitration; and 

 

(ii) 

providing details of the issues to be resolved;  
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(c) 

the London Court of International Arbitration (LCIA) procedural 

rules in force at the date that the dispute was referred to 

arbitration in accordance with H2.7(b) shall be applied and are 

deemed to be incorporated by reference to this Contract and the 

decision of the arbitrator shall be binding on the Parties in the 

absence of any material failure to comply with such rules; 

 

(d)   the tribunal shall consist of a sole arbitrator to be agreed by the 

Parties;  

 
(e) 

if the Parties fail to agree the appointment of the arbitrator within 

ten days of the Arbitration Notice being issued by the Client under 

H2.7 (b) or if the person appointed is unable or unwilling to act, 

the arbitrator shall be appointed by the LCIA; 

 
(f) 

the arbitration proceedings shall take place in London and in the 

English language; and  

 
(g) 

the arbitration proceedings shall be governed by, and 

interpretations made in accordance with, English law. 

 

 
 
S 

SPECIFIC TERMS AND CONDITIONS OF CONTRACT FOR IT 

SERVICES 

 
 
SS1   The Services 

 
SS1.1 

The Contractor shall provide the Services during the Contract Period in 

accordance with the Client’s requirements as set out in the Specification 

and the terms of this Contract.  The Client shall have the power to 

inspect and examine the performance of the Services at the Client’s 

Premises at any reasonable time or, provided that the Client gives 

reasonable notice to the Contractor, at any other premises where any 

part of the Services is being performed. 

 
SS1.2 

The Contractor shall comply with all instructions issued by the Client in 

connection with this Contract, including the modification of, or alteration 

to, the Services. 

 
SS1.3 

In providing the Services, the Contractor shall comply with and take into 

account all applicable laws, enactments, orders, regulations and other 

similar instruments, the requirements of any court with relevant 

jurisdiction and any local, national or supranational agency, inspectorate, 

minister, ministry, official or public or statutory person of the 

government of the United Kingdom or of the European Union. 
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SS1.4 

If the Client informs the Contractor that the Client considers that any 

part of the Services do not meet the requirements of the Contract or 

differ in any way from those requirements, and this is other than as a 

result of default or negligence on the part of the Client, the Contractor 

shall at its own expense re-schedule and perform the work correctly 

within such reasonable time as may be specified by the Client. 

 
SS1.5 

Timely provision of the Services shall be of the essence of the Contract, 

including in relation to commencing the provision of the Services within 

the time agreed or on a specified date. 

 
 
 
 
SS2   Contractor's Status (Principal) 

 
SS2.1 

In carrying out the Services the Contractor shall be acting as principal and 

not as the agent of the Client. Accordingly: 

 

(a) The Contractor shall not (and shall procure that the Contractor Staff 

do not) say or do anything that might lead any other person to believe 

that the Contractor is acting as the agent of the Client; and 

 
(b) Nothing in this Contract shall impose any liability on the Client in 

respect of any liability incurred by the Contractor to any other person 

but this shall not be taken to exclude or limit any liability of the 

Client to the Contractor that may arise by virtue of either a breach of 

the Contract or by negligence on the part of the Client, the Client's 

employees, servants or agents. 

 

SS3    Manner of Carrying Out the Services  
 

 

 

SS3.1   

The Contractor shall provide all the Equipment necessary for the 

provision of the Services. 

 
SS3.2   

The Contractor must provide such numbers of suitable and competent 

persons to provide the services as are described in the specification 

together with the equipment and materials, necessary for the 

performance of the services. 

 
SS3.3    

The Contractor shall make no delivery of Equipment nor commence any 

work on the Client’s Premises without obtaining the Client's prior 

Approval. 

 

 

 

SS3.4 

  All Equipment brought onto the Client's Premises shall be at the 

Contractor's own risk. The Contractor shall provide for the haulage or 

carriage thereof to the Premises and the removal of Equipment when no 
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longer required at its sole cost.  The Contractor shall ensure that the 

Client's Premises are appropriate to contain and operate the Equipment. 

 
SS3.5   

The Contractor shall maintain all items of Equipment within the Client’s 

Premises in a safe, serviceable and clean condition.  

 
SS3.6   

All Equipment shall be at the risk of the Contractor and the Client shall 

have no liability for any loss of or damage to any Equipment unless the 

Contractor is able to demonstrate that such loss or damage was caused or 

contributed to by the negligence or default of the Client. 

 
SS3.7   

The Client may at its option purchase any item of Equipment from the 

Contractor at any time, if the Client considers that the item is likely to 

be required in the provision of the Services following the expiry or 

termination of the Contract.  The purchase price to be paid by the Client 

shall be the fair market value. 

 
SS3.8 

   The Client shall have the power at any time during the progress of the 

Services to order in writing: 

 

 

  (a) 

the removal from the Client’s Premises of any Equipment which in 

the opinion of the Client are either hazardous, noxious or not in 

accordance with the Contract; and/or 

 
 

(b) 

the substitution of proper and suitable materials, plant, 

equipment; and/or 

 
 

(c) 

the removal and proper re-execution notwithstanding any previous 

test thereof or interim payment therefore of any work which, in 

respect of material or workmanship, is not in the opinion of the 

Client in accordance with the Contract. 

 

SS3.9 

  On completion of the Services the Contractor shall remove the Equipment 

and unused materials and shall clear away from the Client’s Premises all 

rubbish arising out of the Services, make good any damage caused to the 

Client's Premises by the removal of the Equipment and leave the Client’s 

Premises in a neat and tidy condition. 

 
SS3.10 

  Access to the Client’s Premises shall not be exclusive to the Contractor 

but shall be limited to such Staff and the Contractor's suppliers as are 

necessary to the performance of the Services concurrently with the 

execution of work by others. The Contractor shall co-operate free of 

charge with such others as the Client may reasonably require. 

 
 
SS4    Standard of Work  

 
SS4.1   

To the extent that the standard of work has not been specified in the 

Contract the Contractor shall use the best applicable techniques and 

 

 

  Page 42 

 



[bookmark: 155]Protect - Commercial 

standards and execute the Contract with all reasonable care, skill and 

diligence, and in accordance with good industry practice. 

 
SS4.2 

  The Contractor warrants and represents that all Staff assigned to the 

performance of the Service shall possess and exercise such qualifications, 

skill and experience as are necessary for the proper performance of the 

Services. 

 
SS4.3 

  The introduction of new methods or systems which impinge on the 

provision of the Services shall be subject to prior Approval.  

 
SS4.4 

  The signing by the Contract Manager (or his representative) of time 

sheets or other similar documents shall not be construed as implying the 

Contractor’s compliance with the Contract. 

 
 
SS5    Remedies in the event of inadequate performance 

 
SS5.1 

Where a complaint is received about the standard of Services or about 

the way any Services have been delivered or work has been performed or 

about the materials or procedures used or about any other matter 

connected with the performance of this Contract, then the Contract 

Manager shall take all reasonable steps to ascertain whether the 

complaint is valid. If the Contract Manager so decides, he may uphold the 

complaint, or take further action in accordance with the provisions of 

Condition G of this Contract. 

 
SS5.2 

In the event that the Client is of the opinion that there has been a 

fundamental breach of this Contract by the Contractor, or the 

Contractor’s performance of its duties under the Contract has failed to 

meet the requirements, then the Client may, without prejudice to its 

rights under Condition G of the Contract, do any of the following: 

 
 

    (a) 

make such deduction from the payment to be made to the 

Contractor as the Client shall reasonably determine to reflect sums 

paid or sums which would otherwise be payable in respect of such 

of the Services as the Contractor shall have failed to provide;  

 

(b) 

without terminating the Contract, itself provide or procure the 

provision of part of the Services until such time as the Contractor 

shall have demonstrated to the reasonable satisfaction of the 

Client that the Contractor will once more be able to perform such 

part of the Services in accordance with the Contract;  

 
 

    (c) 

without terminating the whole of the Contract, terminate the 

Contract in respect of part of the Services only (whereupon a 

corresponding reduction in the Contract Price shall be made)  and 

thereafter itself provide or procure a third party to provide such 

part of the Services; and/or 
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    (d) 

terminate, in accordance with Section G, the whole of the 

Contract. 

 
SS5.3   

The Client may charge to the Contractor any cost reasonably incurred by 

the Client and any reasonable administration costs in respect of the 

provision of any part of the Services by the Client or by a third party to 

the extent that such costs exceed the payment which would otherwise 

have been payable to the Contractor for such part of the Services. 

 
SS5.4 

 In the event that the Client enforces any of its rights under Section G, the 

Contractor shall forthwith deliver up to the Client all Client Property 

(including, but not limited to, access to keys) relating to the Services or 

part of the Services.  

 
SS5.5 

 If the Contractor fails to perform any of the Services to the reasonable 

satisfaction of the Client and such failure is capable of remedy, then the 

Client shall instruct the Contractor to perform the work and the 

Contractor shall at its own cost and expense remedy such failure (and any 

damage resulting from such failure) within 14 days or such other period of 

time as the Client may direct. 

 

 

SS5.6.  

In the event that: 

 
 

    (a) 

the Contractor fails to comply with Clause SS5.5. above; or 

 
 

    (b) 

the Contractor persistently fails to comply with Clause SS5.5 

above, and such failures, taken as a whole, materially adverse the 

commercial interests of the Client 

 
 

the Client reserves the right to terminate the Contract by notice in 

writing with immediate effect. 

 
SS5.7      The remedies of the Client under this Condition may be exercised 

successively in respect of any one or more failures by the Contractor. 

 
 
SS6    Variation of the Services 

 
SS6.1 

 The Client reserves the right on giving reasonable written notice from 

time to time to require changes to the Services (whether by way of the 

removal of Services, the addition of new Services, or increasing or 

decreasing the Services or the locations where the Services are to be 

provided) for any reasons whatsoever.  Such a change is hereinafter 

called “a Variation”. 

 
SS6.2 

 In the event of a Variation the Contract Price may also be varied.  Such 

Variation in the Contract Price shall be calculated by the Client and 

agreed in writing with the Contractor and shall be such amount as 

properly and fairly reflects the nature and extent of the Variation in all 

the circumstances.  Failing agreement the matter shall be determined by 
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negotiation or mediation in accordance with the provisions of Condition 

H2. 

 

 

SS6.3 

 The Contractor shall provide such information as may be reasonably 

required to enable such varied price to be calculated. 

 
 
SS7      Contractor’s Staff 
 
SS7.1      If the Client gives the Contractor notice that any person is not to become 

involved in or is to be removed from involvement in the performance of 

the Contract, the Contractor shall take all reasonable steps to comply 

with such notice and if required by the Client the Contractor shall replace 

any person removed under this Condition with another suitably qualified 

person and procure that any pass issued to the person removed is 

surrendered. 

 
SS7.2      If and when instructed by the Client, the Contractor shall give to the 

Client a list of names and addresses of all persons who are or who may be 

at any time concerned with the Services or any part of them, specifying 

the capacities in which they are so concerned, and giving such other 

particulars and evidence of identity and other supporting evidence as the 

Client may reasonably require. 

 
 
SS7.3      The decision of the Client as to whether any person is not to become 

involved in or is to be removed from involvement in the performance of 

the Contract and as to whether the Contractor has furnished the 

information or taken the steps required by this Condition shall be final 

and conclusive. 

 
SS7.4      The Contractor shall bear the cost of any notice, instruction or decision of 

the Client under this Condition. 

 
SS7.5      The Contractor’s Staff, engaged within the boundaries of the Client’s 

establishment, shall comply with such rules, regulations and requirements 

(including those relating to security arrangements) as may be in force 

from time to time for the conduct of personnel when at that 

establishment and when outside that establishment. 

 
SS7.6      If the Contractor shall fail to comply with Clause SS7.2 above the Client 

(whose decision shall be final and conclusive) may decide that such 

failure is prejudicial to the interests of the state and if the Contractor 

does not comply with the provisions of Clause SS7.2 within a reasonable 

time of written notice from the Client so to do then the Client may 

terminate the Contract provided always that such termination shall not 

prejudice or affect any right of action or remedy which shall have 

accrued or shall thereafter accrue to the Client.   
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SS7.7      The decision of the Client as to whether any person is to be refused 

access to any premises occupied by or on behalf of the Client and as to 

whether the Contractor has failed to comply with Clause SS7.2 shall be 

final and conclusive. 

 
 
SS8   Purchasing on behalf of the Client 

 
SS8.1      In the event that the Contractor procures Goods or Services including 

equipment from third parties on behalf of the Client then they shall at all 

times do so in accordance with the provisions of the Public Contracts 

Regulations 2006 S. I  2006 No. 5 and/or Public Supply Contracts 

Regulations 1995 S.I. 1995 No. 201 and/ or the Public Services Contracts 

Regulations 1993 S.I. 1993 No. 3228 as though the Contractor were a 

Contracting Authority within the meaning of the said Regulations. 

 
 

 

 

SS9   Offers of Employment 

 
SS.9.1       For the duration of the contract and for a period of six months thereafter 

neither party shall employ or offer employment to any member of staff of 

the other party who has been associated with the work forming the 

subject of this contract, without the written consent of the other party. 

 
SS9.2       The decision as to whether a member of staff is associated with the work 

forming the subject of this contract lies with the party employing that 

member of staff. 

 

 

 

SS10   Security of Confidential Information 

 
SS10.1 

In order to ensure that no unauthorised person gains access to any 

Confidential Information the Contractor will take all necessary steps to 

provide and maintain an effective security system. 

 
SS10.2 

The Contractor will supply details of the security system to the Client if 

requested to do so. 

 
SS10.3 

The Contractor will immediately notify the Client of any breach of 

security in relation to Confidential Information and all data obtained in 

the performance of the Contract and will keep a record of such breaches.  

The Contractor will use its best endeavours to recover such Confidential 

Information or data however it may be recorded.  This obligation is in 

addition to the Contractor’s obligations under Condition C3.  The 

Contractor will co-operate with the Client in any investigation that the 

Client considers necessary to undertake as a result of any breach of 

security in relation to Confidential Information or data. 

 
SS10.4 

 The Client may require the Contractor to alter any security systems at 
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any time during the Contract Period. 

 

 

 
 
SS11   Professional Indemnity 

 
SS11.1 

The Contractor shall hold and maintain professional indemnity insurance 

cover and shall ensure that all professional consultants involved in the 

provision of the Services hold and maintain appropriate cover.  Such 

insurance shall be maintained in perpetuity following expiration or earlier 

termination of this Contract. 

 
 
SS12   Software Warranty 
 
SS12.1 

The Contractor warrants, represents and undertakes for the duration of 

the Contract Period that: 
a)  it has and will continue to hold all necessary (if any) regulatory 

approvals from the regulatory bodies necessary to perform the 

Contractor’s obligations under this Contract; 

b)  it has and will continue to have all necessary rights in and to the 

Contractor Software or the Third Party Software and/or the 

Contractor’s background IPRs, or any other materials made available by 

the Contractor and/or the Sub-contractors to the Client necessary to 

perform the Contractor's obligations under this Contract; 

c)  in performing its obligations under this Contract, all Software used by 

or on behalf of the Contractor will: 
 i)  be currently supported versions of that Software; and 
 ii) perform in all material respects in accordance with its specification, 

d)  to take all reasonable care to make sure that every component part of 

the software provided for the provision of the services is of 

merchandisable quality.  Any defects in the software which might 

arise will be rectified with all reasonable speed by the Contractor. 

 

SS12.2 

The Contractor warranties to take all reasonable care to make sure that 

every component part of the software provided for the provision of the 

services is of merchandisable quality.  Any defects in the product which 

might arise will be rectified with all reasonable speed by the Contractor. 

 
 
SS13    Malicious Software 
 
SS13.1 

The Contractor shall, as an enduring obligation throughout the Contract 

Period, use the latest versions of anti-virus definitions available from an 

industry accepted anti-virus software vendor to check for and delete 

Malicious Software from the ICT Environment.  
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SS13.2 

Notwithstanding clause SS13.1, if Malicious Software is found, the parties 

shall co-operate to reduce the effect of the Malicious Software and, 

particularly if Malicious Software causes loss of operational efficiency or 

loss or corruption of Contractor Data, assist each other to mitigate any 

losses and to restore the Services to their desired operating efficiency.   

SS13.3 

Any cost arising out of the actions of the parties taken in compliance with 

the provisions of clause SS13.2 shall be borne by the parties as follows: 
a)  by the Contractor where the Malicious Software originates from the 

Contractor Software, the Third Party Software or the Contractor’s 

data (whilst the Contractor’s data was under the control of the 

Contractor); and  

b)  by the Client if the Malicious Software originates from the Client 

Software or the Client Data (whilst the Client Data was under the 

control of the Client). 

 
SS14   Escrow arrangements 
 
SS14.1 

The Contractor shall deposit the source code of such part of the Software 

that consists of deposited software in escrow with Intellect Enterprises on 

the basis of the appropriate standard agreement or on such other terms 

as the Client, the Contractor and Intellect Enterprises shall agree. The 

Contractor shall ensure that the deposited version of the source code is 

the current version of the deposited software and that the deposited 

version is kept up-to-date as the deposited software is modified or 

upgraded.  The Contractor shall pay the initial storage fees under the 

escrow agreement and the Client shall pay the release fees. 

SS14.2 

Where the Contractor is unable to procure compliance with the provisions 

of clause SS14.1 in respect of any Third Party Software, it shall provide 

the Client with written evidence of its inability to comply with these 

provisions and shall agree with the Client a suitable alternative to escrow 

that affords the Client the nearest equivalent protection.  The Contractor 

shall be excused from its obligations under clause SS14.1 only to the 

extent that the parties have agreed on a suitable alternative. 

SS14.3 

In circumstances where the Client obtains the release of the source code 

from escrow, the Contractor hereby grants to the Client a perpetual, 

assignable, royalty-free and non-exclusive licence to Use and support the 

source code version of the deposited software to the extent necessary for 

the receipt of the Services or any replacement services or the Client’s 

normal business undertakings. 
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SS15   

Standard Licence Terms 

SS15.1 

These terms set out the Standard Licence Terms granted by the Licensor 

to the Client in respect of the Contractor Software, Third Party Software 

and Contractor's background IPR. 

 

SS15.2 

Each licence granted under the Standard Licence Terms shall be 

perpetual, royalty free and non-exclusive and shall allow the Client to 

use the Contractor Software, Third Party Software and/or Contractor's 

background IPR (as relevant). 

SS15.2 

The Client may sub-license the rights granted to it to a third party 

(including for the avoidance of doubt any replacement contractor) 

provided that: 

•  the sub-licence only authorises the third party to use the Licensor's 

software for the benefit of the Client; and 

•  the third party has entered into a confidentiality undertaking with the 

Client 

SS15.3 

The Client may copy the Contractor Software, Third Party Software 

and/or Contractor's background IPR (as relevant) in order to create an 

archival copy and a back-up copy of it.  When copying the Licensor's 

Software, the Client shall include the original machine readable copyright 

notice, and a label affixed to the media identifying the software and 

stating: "This medium contains an authorised copy of copyrighted 

software which is the property of Silverbear Limited” 

SS15.4 

The Client may assign, novate or otherwise dispose of its rights and 

obligations under the Standard Licence Terms to any other body 

(including any private sector body) which substantially performs any of 

the functions that previously had been performed by the Client; or 

transfer the Licences to other machines or users within the Client’s 

organisation.   

SS15.5 

 Any change in the legal status of the Client which means that it ceases to 

be a contracting authority shall not affect the validity of any licence 

granted under the Standard Licence Terms.  If the Client ceases to be a 

contracting authority, the Standard Licence Terms shall be binding on any 

successor body to the Client. 

SS15.6 

 If a licence under the Standard Licence Terms is novated or there is a 

change of the Client's status, (in the remainder of this paragraph both 

such bodies are referred to as the "Transferee"): 

•  the Transferee may only assign, novate or otherwise dispose of its 

rights and obligations under the Standard Licence Terms (or any part 

of it) with the prior written consent (not to be unreasonably withheld 

or delayed) of the Licensor; and 

 

 

  Page 49 

 



[bookmark: 162]Protect - Commercial 

•  the rights acquired by the Transferee relating to the use of the 

licensed materials shall not extend beyond those previously enjoyed 

by the Client 

SS15.6 

If the Contractor maintains a database containing information on known 

program defects, defect corrections, restrictions and bypasses in respect 

of Microsoft Dynamics, it shall provide the Client with access to such 

database at no additional charge. 

 

SS15.7 

A licence granted under the Standard Licence Terms shall survive the 

termination or expiry of the Contract. 

SS15.8 

At any time during the Contract or following termination or expiry of the 

Contract, the Licensor may terminate a licence granted under the 

Standard Licence Terms with 30 days notice in writing (or such other 

period as agreed by the parties) if: 

•  the Client uses the licensed materials for any purpose not expressly 

permitted by the Standard Licence Terms or the Contract; or 

•  the Client commits any material breach of the Standard Licence 

Terms which, if the breach is capable of remedy, is not remedied 

within 20 Working Days after the Licensor giving the Client and the 

replacement contractor (if applicable) written notice specifying the 

breach and requiring its remedy. 

SS15.9 

When a licence under the Standard Licence Terms ends for whatever 

reason, the Client shall: 

•  immediately cease all use of the licensed materials; 

•  at the discretion of the Licensor, return or destroy the licensed 

materials, provided that if the Licensor has not made an election 

within six months of the termination of the licence, the Client may 

destroy the licensed materials; and 

•  provide the Licensor with a written notice, signed and otherwise 

completed by an authorised signatory, to certify compliance. 
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SS16   

Enhanced Licence Terms 

SS16.1 

This part sets out the Enhanced Licence Terms granted by the Contractor 

to the Client in respect of the project specific IPR and the specially 

written software. 

 

SS16.2 

Each licence granted under the Enhanced Licence Terms shall be 

perpetual, royalty free, irrevocable and non-exclusive and shall allow the 

Client to use the Project Specific IPR and/or specially written software 

(as relevant). 

SS16.3 

The Client may sub-licence its rights to a third party (including, for the 

avoidance of doubt, any replacement contractor) provided that: 

•  the sub-licence only authorises the third party to use project specific 

IPR, and the specially written software the Contractor IPR for the 

benefit of the Client; and 

•  the third party has entered into a confidentiality undertaking with the 

Client. 

SS16.4 

A licence granted under the Enhanced Licence Terms shall not include a 

right for the Client, or any person on behalf of the Client, to: 

•  provide a copy of the project specific IPR and/or specially written 

software to any person for money or for other valuable consideration; 

•  Use the project specific IPR and the specially written software as an 

integral part of any product which is supplied to any person for money 

or for other valuable consideration; or 

•  Use the project specific IPR and the specially written software in the 

development of any product that competes with those of the 

Contractor; or 

•  to exploit commercially the project specific IPR and the specially 

written software. 

SS16.5 

The Client may assign, novate or otherwise dispose of its rights and 

obligations under the Enhanced Licence Terms to any other body 

(including any contracting authority or private sector body) which 

substantially performs any of the functions that previously had been 

performed by the Client. 

SS16.6 

Any change in the legal status of the Client which means that it ceases to 

be a contracting authority shall not affect the validity of any licence 

granted under the Enhanced Licence Terms.  If the Client ceases to be a 

contracting authority, the Enhanced Licence Terms shall be binding on 

any successor body to the Client. 
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SS16.7 

If a licence under the Enhanced Licence Terms is novated or there is a 

change of the Client's status, (in the remainder of this paragraph both 

such bodies are referred to as the "Transferee"): 

•  the Transferee may only assign, novate or otherwise dispose of its 

rights and obligations under the Enhanced Licence Terms (or any part 

of it) with the prior written consent (not to be unreasonably withheld 

or delayed) of the Licensor; and 

•  the rights acquired by the Transferee relating to the Use of the 

project specific IPR and the specially written software shall not 

extend beyond those previously enjoyed by the Client.
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CONTRACT PART 3: SPECIFICATION  

 
1. 

Introduction 

 
PHSO requires a service provider with a proven track record to deliver an effective 

stakeholder database.  The Contractor is to supply and implement a database solution 

that can be used to capture, manage and report on a range of contact information 

about our stakeholders and will support compliance with the Data Protection Act 1998. 

 
Annex A to this Specification (PHSO’s response to ITT Clarification questions) and 

Annex B (PHSO’s letter to Silverbear dated 23 August 11) both refer. 

 
2. 

 Outline of Requirements 

 
We require the database to: 

  •  Capture, store and manage stakeholder contact data (e.g. name, job title, role, 

organisation, address, e-mail and phone number), coded and categorised 

according to our needs; 

•  Capture the complexity of public sector relationships, including those between 

organisations and individuals;  

•  Import and flag a number of externally sourced data records within the dataset; 

•  Enable us to manage stakeholders’ data protection preferences and permissions; 

•  Enable the segmentation of data / running of queries and reports according to  

our business needs (e.g. creation of distribution or contact lists / groups 

according to geography, role, stakeholder category or contact history); 

•  Record and report on a contact history (e.g. receipt of mailings; attendance at 

events); 

•  Enable the production and export of email and postal mailing lists; 

•  Deliver management reporting on the quality and reach of data. 

 

PHSO has assessed that there are a number of commercially available off-the-shelf 

software solutions which may, with some relatively minor adaption, meet our needs. 

 
Accordingly, we require the Contractor to supply and install a software solution that is 

appropriate to our current needs and would offer additional functionality to support 

our potential future business needs. Our future business needs might include: to 

support greater interaction via our website; to select a group of stakeholders and send 

this group a plaintext or html email broadcast; to be able to track stakeholders’ 

responses to an email campaign; to run survey campaigns; to manage invitations to a 

PHSO event; or, record and report on contact history to understand our stakeholders’ 

interests. 

 
The Contractor is required to: 

  •  Customise or adapt the software to meet our requirements, as necessary. This 

software is required to be configurable in-house after initial implementation;  

•  Work with our ICT team on the configuration, deployment and implementation 

of the database platform. PHSO’s ICT team will assist with infrastructure and 
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active directory matters, with the Contractor responsible for build and 

configuration;  

•  Provide a plain English user manual in Word or PowerPoint as a soft copy;  

•  Provide a training package selected by PHSO from the options listed in SD060; 

•  Provide telephone helpdesk support to superusers and our ICT team; 

•  Provide prompt response to system crashes caused by software errors and have 

a defined escalation procedure in place; 

•  Provide user licenses for the chosen solution. The initial term of the agreement 

would be three years for the license for the use of software, maintenance and 

ongoing support including upgrades. This would be reviewed after one year and 

after three years, unless terminated earlier in accordance with the terms and 

conditions of the contract. 

 
3. 

Dependencies and links to other projects 

 
The database will be used primarily as a tool to support the implementation of the 

PHSO’s communications and stakeholder engagement strategies (which are available 

on request). 

 
To get ready for implementing the database, we have already consulted colleagues 

from business areas across PHSO to gather requirements for this ITT and to inform the 

database project. This has led to the development of a detailed view of the data fields 

which can be used to implement the database quickly. We have also analysed PHSO 

headcount by function to determine the spectrum of database users. Potentially there 

will be a cohort of ‘superusers’ (including the Communications Division) who use the 

database regularly; a second group who are occasional users; and, a third group who 

only use it rarely to look up information. We have analysed our headcount by function 

to determine the number of people likely to be in each user category. This initial 

analysis shows: 

 

Priority 

User category 

Number of people 

1 

Superusers 

25 - 30 

2 

Occasional users 

75 - 80 

3 

Use rarely 

215 - 220 

 

The initial deployment is likely to be those identified as ‘superusers’ and possibly 

‘occasional users’ rather than to all PHSO staff. The licensing proposal needs to 

support this prioritised user profile, be cost effective, and scaleable. The analysis we 

have done also will be used to develop a phased rollout of the software.  

 
To prepare data to populate the database we have mapped internal data sources, 

gathered records into one dataset, put into a consistent format and deduped. This 

dataset is in the process of being manually checked and verified. Also, we have 

identified several external sources to improve the quality of our data. These external 

data records will be filtered and flagged by PHSO according to the source, and 

incorporated into PHSO’s master dataset, prior to loading into the database as part of 

the implementation stage of this project.  
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8. Contract monitoring 

 
PHSO’s Database Project Manager will be responsible for overall contract management 

and day-to-day liaison for activity under this specification.  
Other key PHSO decision makers for this project will be: Director of Communications; 

Head of Public Affairs; and, Head of ICT. 
It will be important for the Contractor to maintain regular contact with the Database 

Project Manager throughout the duration of this work. To handle this effectively the 

Contractor shall nominate an individual with a suitable level of experience and 

expertise to be the Account Manager for the work done under this contract. 
The Contractor’s Account Manager and other staff shall provide weekly status reports 

and attend meetings (including teleconferences) as required by PHSO throughout the 

duration of this work. 
 
9.  DELIVERABLES 

 
PHSO requires the deliverables to be: 

 
•  A stakeholder database that meets PHSO requirements, as specified in this 

document, and supports our organisation’s activities. 

•  Comprehensive training materials and a training programme for staff, selected from 

the training options described in SD060. This will include technical training for our 

ICT team. 

 
10.  TIMETABLE  

 
The Contractor’s project plan shall be agreed by PHSO and detail deliverables, timings 

and milestones. Completion of the project to PHSO’s satisfaction is required by  

April 2012.  

 

Deliverable/milestone 

Date 

Milestone 1: completion of customisation of software and sign-off  March 2012 

by PHSO 
Milestone 2: completion of data load and first stage PHSO testing  February 2012 

signed off by PHSO  

Milestone 3: second stage client testing completed to PHSO’s 

March 2012 

satisfaction and signed off by PHSO 
Milestone 4: documentation, training materials, technical and 

March 2012 

superuser training completed to PHSO’s satisfaction and signed 

off by PHSO 
Milestone 5: database rolled out to first phase and project 

April 2012 

completed to PHSO’s satisfaction and final PHSO sign off 
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Annex A - PHSO’s response to ITT Clarification questions     

 

 
Stakeholder Database – Response to ITT Clarification Questions 

 
Tender Response Format / Background 

 
1.  Are suppliers required to make a comment against each of the requirement 

line items in Appendix B, page 102-109 or simply tick or cross each item? 

 
Please refer to Section 4, Part 5, Paragraph 5.4 of the ITT. A tick or cross to 

indicate whether your proposed solution meets each criteria will be 

sufficient. Bidders may add additional information where they feel it may be 

of use. For clarity, for all other parts of the tender response please follow 

the guideline set out in Section 1, Paragraph 5.1.4.   

 

2.  Various documents are required e.g. Accounts, Policies, Insurance details 

etc. are these required for the Prime Contractor only or for any sub-

contractors as well? 

  The documents referred to above are required relating to the Prime 

Contractor only. 

 

3.  From mandatory criteria (page 9) - what do ‘Contract 

implementation/mobilisation arrangements’ refer to?  

  They refer to the bidder being able to commence work on the project in a 

timely way, and having flexibility in deploying resources.  

 

4.  Are PHSO a registered charity or NfP organisation?  

  We are not registered as a charity, as we are a public sector rather than a 

not for profit organisation. We are independent from Government but 

accountable to Parliament. We receive our funding directly from the 

Treasury.  

 

Users/Licences 

 

5.  Do you have any licensing arrangements (eg. A select agreement, etc) in 

place with Microsoft for the purchasing of Microsoft software licenses? 

  PHSO have a Select Agreement for licences with Microsoft. Bids should be 

tendered using the presumption that a separate licence agreement will be 

needed for this required.  

 
6.  The specification introduces the concept of ‘Occasional Users’ and ‘Use 

rarely’ users. In order to determine an appropriate licensing approach for 

these users, could we know more about their usage and usage patterns: Do 

‘Occasional Users’ and/or ‘Use rarely’ users referred to in the specification 

require write access to the database? 

 

 

  Page 64 

 



[bookmark: 177]Protect - Commercial 

 
No. ‘Occasional Users’ and ‘Use rarely’ users only require read access.  

 

7.  Could ‘Occasional Users’ and/or ‘Use rarely’ users access the database 

through a shared device (e.g. ‘Kiosk’) if so, how many shared devices would 

be required? 

 
Yes. We would be happy for bidders to propose a shared device for accessing 

the Stakeholder Database. PHSO have two networked computers in the 

Learning Resource Centre in the London office and three networked 

computers on two floors (so, six machines) in the Manchester office. This 

may be sufficient for an initial deployment, or bidders can propose their own 

solutions. 

 

8.  Taking a superuser’s consumption of the system as 100 units per month, 

approximately how many units per month relative to a superuser would an 

‘Occasional User’ consume? How many units would a ‘Use Rarely’ user 

consume? 

 
We have taken unit to refer to a unit of work performed within a database 

management system. This would be difficult to estimate at this time. A 

rough estimate would be that ‘Occasional Users’ may have an average 

consumption of approximately 25 units per month and ‘Use Rarely’ users may 

have an average consumption of approximately 5 units per month.  

 

9.  Would it be acceptable to limit particular business process(es) and 

associated facets of the database used by ‘Occasional Users’ and/or  ‘Use 

rarely’ users. If so which? (For example – non-superusers are only required to 

be able to search for and view returned Names and Addresses) 

 
Yes, it would be acceptable. Without knowing the full functionality of the 

proposed solutions it is difficult to give full examples as to the facets of the 

database to be used by ‘Occasional’ and ‘Use rarely’ users. As above we 

envisage that they will be low consumers and only need access to search and 

read the database for contact details, and possibly filtering data using the 

predetermined stakeholder categories in the drop-down lists in the database. 

These two categories of user would not input data into the database. 

 

10. The initial covering note on the tender issue stated that the system was for 

an initial user base of 12 users, with the potential to scale to 300. It also 

stated that there is an expectation that total costs over three years will fall 

below the OJEU procurement threshold (£101,323). Is this cost expectation 

based on 12 users, or potentially the 30 superusers, or potentially several 

hundred (including occasional users?).  

 

As this requirement has not been advertised in OJEU, the total three year 

cost may not exceed £101,323. PHSO has yet to determine the number of 

licences required. We remain open to considering fewer licences at a higher 

cost if that best meets our needs.  
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11. Further to the previous point, if a proposal shows costs for several hundred 

users which exceeds the procurement threshold (even if costs for a smaller 

initial rollout fall within it), does that immediately rule out that tender? 

  No. Please refer to the response to question ten. We have asked for a 

projection of costs to include 80 ‘Occasional Users’ and 220 ‘Use rarely’ 

users, should we take up those options. We would not be able to take up 

options which project tendered prices which exceed the OJEU procurement 

threshold (£101,323). However this would not automatically rule out the 

tender if it includes an acceptable option below the OJEU threshold.  

 

IT Hardware / Platform / Compatibility 
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s 43

 
 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

          Data Ownership/Security 

 

17.  SD019 refers to data ownership and requests from other users to change 

data. Is there an implied expectation for some form of workflow approval 

process for making changes, or would the requirement be satisfied by an 

unmanaged [e.g.  ‘email’] request for data change? 

  The requirement could be met by an ‘unmanaged’ request for data changes. 

 

18.  C10.2 (and SS15.2 through SS15.9) requires that The Contractor shall 

procure that the owner of third party IPR grants to the Client a non-exclusive 

licence, including the right to sub-license, transfer, novate or assign to other 

Contracting Authorities, the replacement contractor or to any other third 

party providing services to the Client, and shall be granted at no cost to the 

Client. Contractors using, for example Microsoft, third party software will be 

required to pass on the associated [Microsoft] terms and conditions. Does 

this rule such contractors out of consideration? 

  No, if changes are required to the terms and conditions in order to fit your 

proposed solution please make those proposed amendments using the 

‘Proposed Amendments to Contract Documents Form – Section 4 Part 2. PHSO 

will not automatically rule out bidders proposing to pass on third party 

software terms and conditions. Clearly from the standpoint of continuity 

where a third party software solution is proposed it would be preferable to 

keep to the terms proposed. However this preference could be outweighed 

by other considerations during the evaluation. 

 

19.  “SS14 Escrow arrangements” requires that the contractor deposits software 

into escrow and pay the deposit fee with the Client paying the release fee. 

Does PSHO have a definition for conditions that would constitute a Release 

Event? 
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  We do not have a definition for what would constitute a Release Event. It 

would be for a third party escrow agent to define a Release Event.  

 

20. SD035 asks about support for ISO 27001. This ISO standard covers a wide 

scope of requirements (some system related, some not). Although a solution 

may not preclude any of these, is there any further specific Solution 

Requirement? 

  No. Bidders will be aware that ISO 27001 relates to security standards. 

Clearly it is important for a database administered in the public sector 

containing details of MPs and senior public servants adheres to recognised 

security standards. 

 

Support  

 

21.  Is the ongoing solution support requirement for the contractor to provide 

first line (initial call logging) support services directly to the end users (30 

superusers) or will PHSO [ICT] deal with initial calls and only pass on calls 

found to be related to the solution (2nd line support)? 

  PHSO would require first line support directly to the superusers (a group of 

approximately 30) and the ICT team. The superusers and ICT team would be 

first line support for any other users. 

 
     Pricing/Payment Terms 

  22.  Does the budgetary figure of around £100k cover all licences and hardware 

costs. 

 

PHSO does not provide budgets for competitive tender exercises. In PHSO’s 

ITT notification email to potential bidders we stated that we expect ‘the 

total cost of the requirement over three years to fall below the OJEU procurement 
threshold (£101,323)’. It should not be construed from our notification email 

that our budget is the same as or similar to the OJEU advertising threshold. 

We will consider bids where certain costs projections for licences exceed 

£101,323 if there is a costed option that is below the threshold. (See 

responses to questions ten and eleven.)  

 

23.  On page 96, paragraph 13.16 states “Payment for software will be made on 

completion of acceptance testing following the installation of the software 

in both a test and live environment, prior to start of 

configuration/development (for the test environment), and live operational 

service (for the live environment).  Of the total licence fee due, 50% will be 

payable on acceptance of the test environment, and 50% will be payable on 

acceptance of the live environment.” Does this rule out of consideration 

solutions where licence terms and/or third party licence terms require 

payment of licence fees in full on initial installation? 
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If full licence payments are required upon installation please state that is 

that case in your bid. This will form part of the commercial evaluation but 

will not automatically rule out the tender. Please use Contract Documents 

Form – Section 4 Part 2 to make and any proposed amendments to the 

payment terms to fit your proposal. 

 
Changes to Terms and Conditions 

 

We have received a number of questions from bidders proposing changes to the 

terms and conditions and have elected not to include them all here. A response 

to questions relating to changes to clauses within the terms and conditions 

within the ITT is provided to question 24.  

 

24. Will it be possible to remove or change a number of the clauses within the 

terms and conditions?  

  Please make any proposed amendments using the Proposed Amendments to 

Contract Documents Form – Section 4 Part 2. The terms and conditions within 

the tender are drawn from standard government terms. Any proposed 

changes will form part of the commercial evaluation. Proposed changes will 

not necessarily rule out the bid from consideration, however we would 

prefer to keep to PHSO’s proposed terms wherever practicable. 

 

25. Where a solution relies on third party (COTS) software, and source code is 

not be available to the Contractor for escrow (Section 3 - Contract Part 2 - 

SS14), does that rule out such solutions from consideration? 

  No this would not necessarily rule out the bid from consideration. Please 

make any suitable amendments using the ‘Proposed Amendments to Contract 

Documents Form – Section 4 Part 2. 

 

26. On page 97 paragraph 13.19 states “Embedded products shall be clearly 

itemised in the proposal, particularly those that are the intellectual property 

of a third party (e.g. database products, search engines).  The Contractor 

shall obtain licences for PHSO to use these products and there will at no time 

be additional charges to us for use of these embedded products.”   The 

document also contains the contractual condition “SS8 Purchasing on behalf 

of the Client” that contains conditions that could rule out potential 

contractors purchasing third party software on behalf of PHSO and such 

contractors would therefore require PHSO to purchase directly.  Do these 

conditions rule such contractors out of consideration? 

  We have not taken a view that condition “SS8 Purchasing on behalf of the 

Client” would necessarily rule a bidder out of consideration. Where bidders 

perceive there to be a conflict between their proposal and PHSO’s terms 

they should highlight them. If changes are required anywhere in the terms 

and conditions in order to fit your proposed solution please make those 

proposed amendments using the ‘Proposed Amendments to Contract 

Documents Form – Section 4 Part 2. 

 

 

 

  Page 69 

 



[bookmark: 182]Protect - Commercial 

27.  Is the reference to clause C7.1 in clause C10.1.e correct?  

  This Clause contained a typographic error and we apologise for any 

confusion. The reference to ‘clause C7.1’ in C10.1 should be removed and 

replaced with to ‘this agreement’ 

 
28.  Is the reference to clause A4 in clause D2.2 correct? 

 
This Clause contained a typographic error and we apologise for any 

confusion. The reference to ‘A4’ in D2.2 should be removed and replaced 

with ‘A5’ 

 

Schedule of Prices and Rates 

 

29.  In order to clarify the schedule of Prices and Rates (Section 3 – Part 13) 

Paragraph 13.11, bidders should note that the milestones quoted should 

exclude licence costs. As specified previously, payment for software will be 

made separately as detailed at Paragraph 13.12. For your convenience 

replacement pages 95-96 inclusive are attached to this email. Previous pages 

95-97 inclusive should be disregarded.  
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Annex B - PHSO’s letter to Silverbear dated 23 August 2011      

       
  
Dave Langran  
Membership Services Director  
Silverbear  
  
By Email  
  
23 August 2011  
  
       
Dear Mr Langran  
 
Stakeholder Database - request to revise and confirm bid. Thank you for your 

tender submitted in response to our ITT issued on 6 July 2011. Our initial 

evaluation of your tender identified your proposal as meriting further 

consideration.  

 
However, the pricing proposed by all bidders ranged between 75% and 100% over 

our budget. As such we have decided not to proceed with the evaluation  

timetable as scheduled in the ITT.   

 
PHSO has now decided to offer these bidders (such as Silverbear) which have 

proposed solutions which appear technically compliant, the opportunity to 

reconsider their bids, and to revise and confirm their pricing proposals 

accordingly.   

 
The revision and confirmation of proposals will now form part of the 

procurement process leading to a preferred bidder as noted in the timetable in 

this letter.  

 
You are hereby invited to revise and confirm your bid, and in doing so, please 

take account of the following:-  
  
1.  We explicitly said in response to bidders clarification questions that the 

OJEU threshold should not be taken as our budget. It may be helpful to point 

out that on page 14 of the ITT (Section 2, Paragraph 2.12) we say:  
  
‘We have already carried out extensive work to gather, aggregate, cleanse,  

de-dupe and update our data. Therefore it is expected that the provider of the  

database solution will need to carry out minimal work to prepare the data for 

transfer into the database solution’.  
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2.  To further expand on the point above we attach a report produced for PHSO 

by a third party, (who are not bidding for, nor are they associated with any bid 

for this tender), in preparation for the implementation of this solution.   
  
3.  The report includes a data audit identifying the various PHSO data sources 

and their data condition. This report was received by PHSO in April 2010 and we 

are now at an advanced stage in data cleansing. The starting point for the 

database contractor is likely to be mapping the dataset fields to the database 

fields to prepare for loading the data into the database.   
  
4.  We expect this solution to store our 4,400 existing records and envisage 

growth to no more than 6,000 records.  
   
5.  We have decided to be explicit about the number of database users 

required. We have decided to limit our requirement to a deployment of 26 users 

who require read/write access users and 6 users who require read-only access.   
  
6.  Further to requirement SD044 in the ITT please confirm that the database 

software within your proposed solution is compatible with the following 

accessibility software packages:  
  
•  Dragon Naturally Speaking   
•  ZoomText;   
•  SuperNova Reader Magnifier;   
•  TextHelp read and write;  
•  Lunar;   
•  JAWS;   
•  MAGic   
  
Please revise and confirm the pricing of all aspects of your bid in light of the 

above information and re-submit your proposals using the attached pricing 

schedule. Please submit your revised and confirmed process to 

xxxxxxxxxxx.xxxxxxxx@xxxxxxxxx.xxx.xx.  
Responses will remain unopened until the deadline. Please provide this 

information by noon on 6th September 2011.   
We would be happy to respond to any clarification questions you may have on 

the above points. Please submit any clarification questions to me in writing.  As 

previously, where it would help to clarify the requirement questions and 

responses will be circulated anonymously to all remaining bidders who have 

been taken forward in this process.  
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Stage/Action  

Date 

 

 

Deadline for questions relating to revision 

30th August 2011 

and confirmation  
 Deadline for revised bids 

(noon) 6th September 2011 

Clarification meetings   

(afternoon) 16th September 2011 

PHSO to attend site reference visits   

w/c  26th September 2011 

 
We understand and appreciate the further time required to amend your bid and 

thank you in advance for doing so.  
   
Yours sincerely  
  
   

 

  

Procurement, Project and Business Manager 
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13.14  Payment to the Contractor will be made in accordance with tangible 

milestones/deliverables as outlined in 13.4.   

 
13.15  Future software upgrades and related products, that are essentially extensions 

of the software initially purchased, are to be provided free of additional charge 

(i.e. included within the new versions/releases fee). 

 
13.16  Our backup and business continuity planning (BCP) facilities may require 

installation and deployment of additional instances of the software.  These 

installations are essentially inactive, unless invoked because the main 

installation of the software becomes inoperable.  There will be no additional 

charge for deployment of the software on such backup and BCP media.   

 
13.17  Embedded products shall be clearly itemised in the proposal, particularly those 

that are the intellectual property of a third party (e.g. database products, 

search engines).  The Contractor shall obtain licences for PHSO to use these 

products and there will at no time be additional charges to us for use of these 

embedded products. 
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CONTRACT PART 5: ADMINISTRATION INSTRUCTIONS 

 
1. 

KEY PERSONNEL 

 
1.1 

The person named by the Contractor in accordance with the Specification shall 

be the point of contact between the Client and the Contractor (known as the 

Contract Manager) throughout the course of this Contract.  No change in this 

named individual shall be made by the Contractor without receiving the prior 

written approval of the Client. 

 
1.2 

The key personnel identified to act on all matters relating to this contract shall 

be as follows: 

 

Daily operation of the contract 

 
For the Client:    

 

-

 

Known as: 

 

Client’s Contract Manager 

Telephone Number:  

 

Fax Number:  

 

0300 061 4000 

Email:  

 

 

@ombudsman.org.uk  

Address:    

 

Parliamentary and Health Service Ombudsman 
Millbank Tower 

 

 

 

 

Millbank 

 

 

 

 

London SW1P 4QP 

 
For the Contractor:  

 

Known as: 

 

Contractor’s Contract Manager 

Telephone Number:  

 

Email:  

 

 

@silverbear.com 

Address:  

1 Faraday Road 

Guildford 

Surrey 

GU1 1EA 
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The following person is authorised to act as the Client’s Representative on all 

matters relating to the contract 

 
For the Client:    

 

Known as: 

 

Client’s Representative 

Telephone Number:  

 

Fax Number:  

 

0300 061 4000 

Email:  

 

 

@ombudsman.org.uk  

Address:    

 

Parliamentary and Health Service Ombudsman 
Millbank Tower 

 

 

 

 

Millbank 

 

 

 

 

London SW1P 4QP 

 
For the Client:    

 

Known as: 

 

Client’s Contract Manager 

Telephone Number:  

 

Fax Number:  

 

0300 061 4000 

Email:  

 

 

ombudsman.org.uk    

Address:    

 

Parliamentary and Health Service Ombudsman 
Millbank Tower 

 

 

 

 

Millbank 

 

 

 

 

London SW1P 4QP 

 
For the Contractor:  

 

Known as: 

 

Contractor’s Client Representative 

Telephone Number:  

 
 

Email:  

 

 

@silverbear.com   

Address:  

1 Faraday Road 

Guildford 

Surrey 

GU1 1EA 
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2. 

ACCEPTANCE CRITERIA 

 
2.1 

The acceptance criteria for each component of the goods or services provided 

by the Contractor shall be defined in accordance with the requirements of the 

Client’s Contract Manager, these requirements not being unreasonable, during 

the course of the assignment.   

 
3. 

ADDRESS FOR PAYMENT 

 
13.7  All invoices should quote Purchase Order 005336 and be sent to PHSO addressed 

to: 

 
 

Purchasing Team 

 

Parliamentary and Health Service Ombudsman 

 

Millbank Tower 

 

Millbank 

 

London 

 

SW1P 4QP 

 
 

Email: xxxxxxxx@xxxxxxxxx.xxx.xx  

 
13.7  The Client will use the following BACS payment information to process/pay 

invoices received from the Contractor: 

 

 
 

s 43
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