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1. Partijen

1.1 WICE (Dienstverlener)
1.1.1 WICE BV, met zetel te Zielenberg 1, 3360 Bierbeek, ingeschreven in de KBO

onder nummer 0458.590.066., met btw-nummer BE0458.590.066., e-mail
support@wice.be hierna “WICE”.

1.2 Klant (Afnemer)

1.2.1 [Benaming klant], met zetel te [adres], ingeschreven in de KBO onder nummer
[KBO], met btw-nummer [btw], e-mail [e-mail], hierna “de Klant”.

1.3 Samen
1.3.1 WICE en de Klant worden hierna samen “de Partijen” genoemd.

2. Doel, kwalificatie en scope (B2B)

2.1. Doel en scope

2.1.1 Dit servicecontract regelt, uitsluitend in B2B-context, het juridisch kader voor
support, onderhoud, interventies en operationele ondersteuning die WICE aan de
Klant levert, uitsluitend voor de hardware, software, omgevingen en diensten die
uitdrukkelijk zijn opgenomen in de offerte of de opdrachtbevestiging. De offerte of de
opdrachtbevestiging bepaalt per project of omgeving minstens de scope, de betrokken
componenten en de concrete servicekeuzes.

2.1.2 Dit servicecontract bepaalt de algemene regels over ticketing, kanalen,
communicatie, uitvoering, opschorting en beé€indiging voor support en interventies.
Alle concrete serviceparameters, waaronder prioriteiten, servicevensters,
responstijden, uitvoeringsmodaliteiten, tarieven, toeslagen, minimumfacturatie en
inbegrepen prestaties, worden uitsluitend vastgelegd in de offerte of de
opdrachtbevestiging.

2.2. B2B-bevestiging

2.2.1 De Klant bevestigt dat hij uitsluitend handelt voor professionele doeleinden en
dat deze overeenkomst niet bedoeld is voor consumentenrelaties.

2.3. Verbintenis en definities van prestaties

2.3.1 Alle prestaties van WICE onder dit servicecontract zijn een
inspanningsverbintenis: WICE levert redelijke inspanningen om incidenten te
analyseren, te mitigeren en waar mogelijk te verhelpen, zonder resultaatsgarantie.

2.3.2 “Time-to-Response” (TTR) betekent: de tijd tot een eerste inhoudelijke
reactie/triage. TTR is geen “time-to-repair” of “time-to-resolve”.

2.3.3 Support omvat: incidentopvolging, standaard troubleshooting, begeleiding bij
provider-escalaties, beperkte configuratie-aanpassingen en administratieve opvolging
binnen redelijke grenzen, zoals verder bepaald.

2.4. Afbakening ten opzichte van andere contracten

2.4.1 Verkoop-, huur/leasing- en licentie-/opslagovereenkomsten regelen de
commerciéle terbeschikkingstelling van goederen/diensten. Dit servicecontract regelt
uitsluitend support en interventieprocessen en doet geen afbreuk aan eigendom,
licentierechten of betalingsverplichtingen uit andere contracten.

2.5 Raamovereenkomst en geen specificaties

Dit servicecontract is een raamovereenkomst en bevat geen projectspecificke of
omgeving-specifieke specificaties. Zonder een offerte of opdrachtbevestiging die
uitdrukkelijk naar dit servicecontract verwijst, ontstaat er geen verplichting voor WICE
om support, onderhoud of interventies te leveren. Bij verschillen tussen dit
servicecontract en de offerte of de opdrachtbevestiging, primeert de offerte of de
opdrachtbevestiging voor alle concrete serviceparameters, scope en tarieven.

3. Contractdocumenten en rangorde

3.1.1 Tot dit servicecontract behoren, in dalende rangorde: de offerte of de
opdrachtbevestiging van WICE die uitdrukkelijk naar dit servicecontract verwijst, een
eventueel afzonderlijk SLA-document uitsluitend indien uitdrukkelijk van toepassing
verklaard in de offerte of de opdrachtbevestiging, dit servicecontract, de
licentievoorwaarden en voorwaarden van derden voor zover toepasselijk en
afdwingbaar op de betrokken component, en schriftelijke of digitale bevestigingen die
uitdrukkelijk naar de voorgaande documenten verwijzen.

3.2 Tegenstrijdigheid en niet-tegenstelbare afspraken

3.2.1 Bij tegenstrijdigheid primeert het hoger gerangschikte document. Voor alle
concrete serviceparameters, scope en tarieven primeert de offerte of de
opdrachtbevestiging.

3.2.2 Voor derde-licenties primeert het dwingend toepasselijke licentieregime van de
rechthebbende, uitsluitend voor zover objectief van toepassing op de betrokken
software/dienst.

3.2.3 Afwijkingen of aanvullende afspraken die niet schriftelijk/digitaal door beide
Partijen zijn bevestigd, zijn niet tegenstelbaar.

3.2.4 Indien de Klant zich beroept op niet-tegenstelbare afspraken, blijft de uitvoering
gebeuren volgens de contractdocumenten in artikel 3.1, zonder recht op
betalingsopschorting, inhouding of verrekening. Wanneer herhaalde discussies of
betwistingen over niet-tegenstelbare afspraken de uitvoering aantoonbaar vertragen,
mag WICE administratieve kosten aanrekenen tot een maximum van 125 euro per
geval, voor zover wettelijk toegestaan en mits korte motivering.

4. Definities

4.1.1 Ticket: een.geregistreerde aanvraag in het ticketingsysteem van WICE met
uniek nummer.

4.1.2 Incident. een onverwachte storing of degradatie die de werking, veiligheid of
beschikbaarheid beinvioedt.

4.1.3 Request: een wijzigings- of uitbreidingsvraag (bv. extra licenties/modules,
opslag, mailboxen, domeinwijzigingen, porteringen, extra toegangsrechten,
firewallwijzigingen).

4.1.4 SPOC: Single Point of Contact van de Klant (en optioneel back-up) met
bevoegdheid om tickets te openen, informatie te verstrekken en
beslissingen/goedkeuringen te geven.

4.1.5 Servicevenster. overeengekomen tijdsvensters voor support/interventies volgens
gekozen servicelevel.

4.1.6 Statuspagina: Statuspagina betekent de statuspagina of het
communicatiekanaal dat in de offerte of de opdrachtbevestiging wordt vermeld voor
algemene storingen en onderhoud.

4.1.7 RMM( Remote Monitoring Management door WICE gebruikte tooling voor
remote beheer en support (incl. policies rond toegang en logging).

4.1.8 Offerte of opdrachtbevestiging betekent het schriftelijk of digitaal door Partijen
bevestigde document waarin de concrete scope, serviceparameters en tarieven voor

de dienstverlening onder dit servicecontract worden gespecifieerd.

5. Geldige kanalen, ticketing en registratie

3.1 Contractdocumenten

5.1 Eén kanaalprincipe

5.1.1 De persoon die een aanvraag indient voor interventie, support en of
aanverwante activiteiten, en iedere persoon die daarbij namens de Klant optreedt of
door de Klant wordt aangesteld, bindt de Klant door die aanvraag. Elke dergelijke
aanvraag geldt als ondeelbaar en hoofdelijk, zodat de Klant gehouden is tot naleving
en betaling van de prestaties die uit de aanvraag voortvloeien, ongeacht interne
afspraken, taakverdelingen of bevoegdheidsbeperkingen binnen de organisatie van de
Klant.

5.1.2 Alle support en interventieaanvragen moeten gebeuren via de officiéle kanalen
die in de offerte of de opdrachtbevestiging worden opgenomen. Aanvragen via andere
kanalen gelden niet als formele aanvraag, tenzij WICE deze aanvraag nadien
uitdrukkelijk schriftelijk of digitaal bevestigt via een ticket.
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5.1.3 Aanvragen via andere kanalen, waaronder WhatsApp, sms, persoonlijke
mailadressen, persoonlijke nummers of mondelinge vragen, gelden niet als formele
aanvraag en geven geen recht op behandeling binnen een servicevenster, prioriteit of
responstijd.

5.2 Ticket is verplicht

5.2.1 Een aanvraag wordt pas geacht ontvangen te zijn genomen zodra er een
ticketnummer is toegekend. Intern wordt het ticket nadien aangewezen aan de juiste
dienst, de Klant wordt ingelicht als het ticket in behandeling wordt genomen.

5.3 Minimale ticketinhoud

5.3.1 De Klant verstrekt in het ticket minstens: omschrijving, impact, betrokken
systemen/diensten, locatie, contactpersoon, eventuele foutmeldingen/logs, en (waar

relevant) gewenste timing.

5.3.2 WICE kan bijkomende info vragen en de behandeling pauzeren zolang
essentiéle info ontbreekt.

6. SPOC, bevoegdheden en communicatie

8. Prioritering van behandeling

8.1 WICE bepaalt prioriteit
8.1.1 WICE bepaalt de prioriteit en volgorde van behandeling op basis van impact,
veiligheidsrisico, beschikbaarheid van workaround, afhankelijkheden en beschikbare

capaciteit.

8.1.2 De Klant kan de impact motiveren, maar kan geen behandeling in een bepaalde
volgorde afdwingen.

8.2 Herclassificatie

8.2.1 WICE mag de prioriteit tijdens het onderzoek aanpassen indien nieuwe
informatie dit verantwoordt.

9. Uitvoering: remote, ter plaatse, toegang en afspraken

6.1 SPOC en contactpersonen

De SPOC van de Klant en de contactpersonen bij WICE worden opgenomen in de
offerte of de opdrachtbevestiging. De in de offerte of de opdrachtbevestiging
aangeduide SPOC en back-up SPOC gelden als de primaire contactpersonen voor de
opvolging van de samenwerking, het verstrekken van informatie en het geven van
goedkeuringen namens de Klant.

WICE behandelt evenwel ook tickets die worden geopend door andere medewerkers,
aangestelden of vertegenwoordigers van de Klant. WICE mag daarbij redelijkerwijze
aannemen dat deze personen handelen met medeweten en voor rekening van de
Klant, tenzij de Klant WICE vooraf schriftelijk heeft meegedeeld dat bepaalde
personen daartoe niet bevoegd zijn.

Voor instructies, beslissingen, uitbreidingen van de opdracht, budgettaire
bevestigingen of andere goedkeuringen met contractuele; operationele of financiéle
impact mag WICE zich blijven baseren op de SPOC of de back-up SPOC, behoudens
wanneer onmiddellijke instructies strikt noodzakelijk zijn om schade of
veiligheidsrisico’s te beperken.

6.2 Bevoegdheden enlinstructies

6.2.1 WICE mag ervan uitgaan dat instructies/goedkeuringen door de SPOC (of back-
up SPOC) of zijn aangestelde(n) bindend zijn.

7. Servicelevels, beschikbaarheid en TTR

9.1 Remote-first en toegang

9.1.1 WICE bepaalt of een interventie remote of ter plaatse gebeurt. Standaard wordt
eerst remote onderzocht indien technisch mogelijk.

9.1.2 De Klant voorziet de noodzakelijke toegang (MSP/remote tool, VPN,
firewallregels, MFA, admin-rechten waar nodig) conform zijn interne policies en
beveiligingsregels.

9.1.3 Indien toegang ontbreekt, kan WICE de behandeling pauzeren of herplannen.

9.2 Ter plaatse interventies

9.2.1 Ter plaatse interventies gebeuren op afspraak en binnen servicevensters, tenzij
hoogdringendheid anders vereist.

9.:2.2 De Klant zorgt voor toegang tot lokalen/rekken/technische ruimtes, badges,
registraties, veiligheidsinstructies en een aanspreekpunt ter plaatse.

9.3 Annulatie en no-show

9.3.1 Afspraak annuleren/verzetten kan kosteloos wanneer dit minstens 24 uur vooraf
via ticket wordt gemeld.

9.3.2 Bij laattijdige annulatie of no-show, (geen toegang, niemand aanwezig,
onvolledige voorbereiding) mag WICE verplaatsings- en gereserveerde tijd

aanrekenen conform tarieven.

10. Tarieven, toeslagen, werkbon en meerwerk

7.1 Servicelevel-keuze

7.1.1 Het toepasselijke servicelevel, de servicevensters, eventuele permanentie, de
beschikbare kanalen en eventuele afwijkingen of extra’s worden uitsluitend vastgelegd
in de offerte of de opdrachtbevestiging. Bij gebrek aan een uitdrukkelijke keuze in de
offerte of de opdrachtbevestiging levert WICE support tijdens kantooruren volgens de
dan gangbare werking van WICE, zonder garantie op responstijd of beschikbaarheid
buiten dat kader. Extra’s of afwijkingen hierop worden opgenomen in het order.

7.1.2 Indien 24/7 permanentie is overeengekomen, kan WICE werken met (i) interne
permanentie en/of (ii) externe meldkamer. De meldkamer registreert tickets en kan
eerste intake doen.

7.2 Time-to-Response (TTR)

7.2.1 Standaard TTR bedraagt 8 kantooruren tijdens weekdagen, afwijking hierop (bv.
weekends gebeuren steeds in onderling overleg), als inspanningsverbintenis, tenzij
schriftelijk/digitaal anders overeengekomen.

7.2.2 TTR geldt enkel voor correct geregistreerde tickets via de kanalen in artikel 5.

7.2.3 TTR wordt opgeschort zolang de Klant noodzakelijke info/toegang niet aanlevert
of zolang beslissingen van de SPOC noodzakelijk zijn en uitblijven.

7.3 Geen time-to-repair
7.3.1 WICE biedt geen resultaatsverbintenis of hersteltijdgarantie (“time-to-repair”).

Doorlooptijden kunnen afhangen van onder meer provider/fabrikant/derden,
beschikbaarheid van onderdelen, complexiteit of veiligheidsvereisten.

10.1 Tarieven

10.1.1 Uurtarieven, verplaatsingskosten, minimumfacturatie, vaste fees en eventuele
toeslagen worden uitsluitend vastgelegd in de offerte of de opdrachtbevestiging.

10.1.2 Prestatiemetingen gebeuren op basis van tijdregistratie en ticketlogs, tenzij
uitdrukkelijk anders bepaald.

10.2 Buiten servicevensters

10.2.1 Prestaties buiten de servicevensters of buiten de voorwaarden die in de offerte
of de opdrachtbevestiging zijn vastgelegd, worden gefactureerd aan de daarbij
horende toeslagen of tarieven.

10.3 Meerwerk en uitbreidingsvragen

10.3.1 Requests en uitbreidingen (licenties/modules, opslag, domeinen, porteringen,
extra beveiliging, bijkomende accounts, bijkomende locaties, extra integraties) worden
als meerwerk behandeld tenzij uitdrukkelijk inbegrepen.

10.3.2 WICE kan goedkeuring laten verlopen via een digitale werkbon of een
gelijkwaardig systeem. Digitale goedkeuring door de SPOC geldt als aanvaarding,
voor zover deze goedkeuring verwijst naar de betrokken offerte of opdrachtbevestiging
of naar een schriftelijk tariefkader daarin.

10.3.3 WICE mag een request weigeren of uitstellen zolang vereiste goedkeuring
ontbreekt.



11. Providerdiensten: telefonie, connectiviteit, portering en opvolging

11.1 Provider-afhankelijkheden

11.1.1 Waar WICE provideropvolging doet levert WICE redelijke inspanningen voor
intake, escalatie, coordinatie en communicatie met de Klant-Gebruiker.

11.1.2 Providerdoorlooptijden en beslissingen vallen buiten de controle van WICE.
11.2 Nummeroverdracht en nummerbeheer

11.2.1 Voor portering/nummeroverdracht levert de Klant tijdig correcte machtigingen,
identificatie, bestaande contractgegevens en bevestigingen.

11.2.2 De Klant erkent dat porteringen externe processen zijn en tijdelijke
onderbrekingen kunnen veroorzaken.

12. Hosting, back-ups, retentie, export en verantwoordelijkheid

14.2.2 De Klant treft zelf passende voorzorgen (bv. redundantie, back-up
connectiviteit, lokale procedures) indien continuiteit essentieel is, tenzij uitdrukkelijk
anders overeengekomen.

15. Facturatie en betaling

12.1 Hosting en back-ups

12.1.1 Indien hosting, back-ups of retentie onder dit servicecontract worden beheerd,
worden scope en parameters uitsluitend vastgelegd in de offerte of de
opdrachtbevestiging. Ticketafspraken kunnen enkel uitvoering geven aan wat daar
reeds is voorzien, en kunnen geen nieuwe structurele scope creéren zonder
schriftelijke of digitale aanvulling op de offerte of opdrachtbevestiging.

12.1.2 Back-ups verminderen risico maar vormen geen absolute garantie. De Klant
blijft verantwoordelijk voor data, wettelijke bewaarplichten en eigen controles.

12.2 Data-export en overdracht

12.2.1 Export/migratie-assistentie gebeurt op verzoek via ticket en is factureerbaar
tenzij uitdrukkelijk inbegrepen.

12.2.2 Bij beéindiging of opschorting kan WICE data bewaren gedurende [30/60/90]
dagen, waarna data kan worden verwijderd/geanonimiseerd behoudens wettelijke

bewaarplichten.

12.2.3 Data of overdracht/wordt pas vrijgegeven/uitgevoerd na volledige betaling van
alle openstaande bedragen (incl. exportkosten indien van toepassing).

13. Beveiliging, toegangscontrole en wachtwoorden

13.1 Interne policy en maatregelen
13.1.1 De Klant past passende beveiligingsmaatregelen toe (toegangscontrole, sterke
wachtwoorden, MFA waar mogelijk, endpoint security) en volgt redelijke instructies

van WICE die nodig zijn om support veilig te leveren.

13.1.2 De Klant meldt beveiligingsincidenten die relevant zijn voor de omgeving
onverwijld via ticket.

13.2 Wachtwoorden en encryptie
13.2.1 WICE bewaart geen gebruikerswachtwoorden van eindgebruikers als
standaardpraktijk. Indien tijdelijk nodig voor configuratie, wordt dit beperkt gebruikt

voor uitvoering.

13.2.2 Indien wachtwoorden werden gedeeld voor uitvoering, wijzigt de Klant deze
nadien onmiddellijk volgens zijn policy.

13.2.3 Waar WICE admin/service-credentials moet beheren, gebeurt dit via passende
beveiligde (geéncrypteerde) opslag en toegangsbeheer.

14. Onderhoud, downtime en statuscommunicatie

15.1 Facturatie en termijn

15.1.1 Facturatie gebeurt volgens de offerte of de opdrachtbevestiging. De
betalingstermijn bedraagt dertig kalenderdagen na factuurdatum, tenzij de offerte of de
opdrachtbevestiging uitdrukkelijk een andere betalingstermijn bepaalt.

15.2 Interest en forfait (Wet 02/08/2002)

15.2.1 Indien een factuur niet (volledig) is betaald op de vervaldag, is van rechtswege
en zonder ingebrekestelling een conventionele moratoire interest verschuldigd aan de
interestvoet bepaald in artikel 5 van de Wet van 2 augustus 2002 betreffende de
bestrijding van de betalingsachterstand bij handelstransacties, te rekenen vanaf de
dag na de vervaldag tot volledige betaling.

15.2.2 Daarnaast is een forfaitaire schadevergoeding verschuldigd van 10% op het
onbetaalde bedrag, met een minimum van €250, voor zover wettelijk toegelaten in
B2B.

15.2.3 Alle redelijke kosten die WICE maakt om betaling te innen (minnelijk en
gerechtelijk), inclusief kosten van aanmaning, incasso, advocaat en
gerechtsdeurwaarder, zijn ten laste van de Klant binnen de grenzen van het
toepasselijke recht.

WICE mag ontvangen betalingen eerst toerekenen op (i) kosten, (ii) interesten, en pas
daarna op (iii) hoofdsom, tenzij dwingend recht anders bepaalt.

15.3 Betwisting

15.3.1 Facturen moeten uiterlijk binnen 14 kalenderdagen na ontvangst schriftelijk of
digitaal en gemotiveerd worden betwist, met staving waar redelijkerwijze mogelijk.

15.3.2 Een tijdige betwisting schort uitsluitend het strikt betwiste deel-op:-Het-niet-
betwiste deel blijft betaalbaar binnen de betalingstermijn.

15.3.3 Bij gebrek aan tijdige en gemotiveerde betwisting wordt de factuur geacht
aanvaard te zijn, behoudens bewezen materi€le vergissing of fraude.

Misbruikelijke of systematische betwistingen zonder redelijke grond kunnen aanleiding
geven tot opschorting-van uitbreidingen/nieuwe bestellingen tot regularisatie, zonder
dat dit de basisdiensten onredelijk aantast, behoudens opzet, grove fout of
nalatigheid.

15bis. Duur, looptijd en opzeg

14.1 Statuspagina en communicatie

14.1.1 WICE communiceert algemene storingen, onderhoud en relevante meldingen
via https:/status.wice.be (of opvolger) en/of via ticket.

14.2 Downtime en voorzorgsmaatregelen

14.2.1 De Klant erkent dat onderhoud of storingen (ook bij providers) downtime
kunnen veroorzaken.

15bis.1 Start en looptijd

15bis.1.1 De startdatum, contractduur, eventuele stilzwijgende verlenging en
eventuele vaste niet-opzegbare termijn blijken uitsluitend uit de offerte of de
opdrachtbevestiging van het betrokken project. De in de offerte en/of het voorstel
vermelde termijn geldt tussen Partijen als bindende contractduur, tenzij uitdrukkelijk en
schriftelijk of digitaal anders overeengekomen.

15bis.1.2 Indien en voor zover de offerte of de opdrachtbevestiging een bepaalde
looptijd of vaste contracttermijn vermeldt, is opzegging tijdens deze termijn niet
mogelijk, behoudens uitdrukkelijk schriftelijk of digitaal andersluidend akkoord tussen
Partijen of behoudens beéindiging op grond van artikel 19.

15bis.1.3 Indien en enkel indien de offerte of de opdrachtbevestiging geen looptijd
bepaalt, geldt dit servicecontract voor onbepaalde duur.

15bis.2 Opzegging

15bis.2.1 Na afloop van de vaste contracttermijn, of wanneer geen vaste
contracttermijn werd overeengekomen, kan elke Partij de overeenkomst beéindigen
met een opzegtermijn van negentig (90) kalenderdagen.

15bis.2.2 De opzegging gebeurt schriftelijk of digitaal met ontvangstbevestiging. De
opzegtermijn gaat in op de eerste dag van de maand volgend op de maand waarin de
opzegging door de andere Partij werd ontvangen.

15bis.2.3 Een opzegging die wordt gegeven tijdens een lopende vaste contracttermijn
heeft geen uitwerking voor die vaste termijn en kan ten vroegste uitwerking hebben



vanaf het einde van die termijn, tenzij Partijen uitdrukkelijk en schriftelijk of digitaal
anders overeenkomen.

15bis.2.4 Niet-correcte opzegging, waaronder een opzegging zonder
ontvangstbevestiging, een onduidelijke opzegging of een opzegging die niet voldoet
aan de contractueel vereiste termijn, is niet tegenstelbaar en doet de overeenkomst
doorlopen tot de eerstvolgende datum waarop geldig kan worden opgezegd, zonder
afbreuk te doen aan de betalingsverplichtingen van de Klant.

15bis.3 Vorm en inhoud van de opzeg

15bis.3.1 De opzegging vermeldt minstens (i) de contractreferentie en/of
orderreferentie, (ii) de betrokken support-, onderhouds- of interventiediensten, en (jii)
de gewenste einddatum.

15bis.3.2 Indien de opzeg betrekking heeft op slechts een deel van de
overeengekomen diensten of op een specifieke omgeving, moet dit ondubbelzinnig
worden omschreven.

15bis.3.3 Bij onduidelijke opzeg kan WICE verduidelijking vragen. Tot die
verduidelijking geldt de opzeg als niet-tegenstelbaar, tenzij de bedoeling

redelijkerwijze niet betwistbaar is.

16. Opschorting (incl. 60 dagen), databewaring en heractivatie

18. Vertrouwelijkheid

18.1 Geheimhouding

Partijen behandelen vertrouwelijke informatie strikt vertrouwelijk en gebruiken deze
enkel voor uitvoering van dit contract.

18.2 Duur

Deze verplichting geldt tot drie jaar na einde van het contract, tenzij info rechtmatig
publiek werd zonder schending.

19. Wanprestatie, be€indiging en gevolgenregeling

16.1 Opschorting bij wanbetaling

16.1.1 Zolang er openstaande, vervallen bedragen zijn, mag WICE - na voorafgaande
schriftelijke/digitale waarschuwing wanneer redelijk - prestaties opschorten
(support/interventies/escalaties).

16.1.2 Bij aanhoudende wanbetaling kan WICE na waarschuwing toegang tot diensten
beperken/opschorten, mits proportioneel, en met behoud van data gedurende een
redelijke retentieperiode.

16.2 60 dagen en overdracht na betaling

16.2.1 Indien openstaande bedragen na drie schriftelijke betalingsherinneringen of
aanmaningen niet zijn voldaan, mag WICE de dienstverlening opschorten en, waar
technisch relevant, toegang beperken, mits proportioneel. Data wordt in principe
behouden gedurende de retentieperiode zoals bepaald in dit servicecontract en, waar
van toepassing, in de offerte of de opdrachtbevestiging:

16.2.2 Overdracht/export of vrijgave van data/configuraties/toegangen gebeurt pas na
volledige betaling.

17. Aansprakelijkheid en vrijwaring

17.1 Basisregel

Elke Partij is aansprakelijk voor eigen fout en rechtstreeks gevolg binnen de grenzen
van het toepasselijke recht.

17.2 Uitsluiting indirecte schade

WICE is niet aansprakelijk voor indirecte schade (omzetverlies, winstderving,
reputatieschade, bedrijffsonderbreking, verlies van data), behalve bij opzet of zware
fout.

17.3 Plafond

Behoudens in geval van opzet of zware fout van WICE, is de totale contractuele en
buitencontractuele aansprakelijkheid van WICE, voor alle schadegevallen samen die
verband houden met de overeenkomst, beperkt tot het bedrag van de door de Klant
effectief betaalde vergoedingen voor de betrokken Dienst gedurende de drie (3)
maanden die de schadegebeurtenis voorafgaan. Ongeacht is de totale
aansprakelijkheid van WICE in elk geval beperkt tot een absoluut maximumbedrag
van vijfduizend euro (EUR 5.000,00). Dit plafond geldt als bijkomende beperking zodat
de aansprakelijkheid nooit hoger kan zijn dan dit maximumbedrag. Deze beperking
geldt niet in de mate dat dwingend

17.4 Vrijwaring door Klant
De Klant vrijwaart WICE voor aanspraken van derden die voortvloeien uit gebruik,

content/data, securitynalatigheid, of niet-naleving van derdevoorwaarden door de
Klant, behalve voor zover rechtstreeks door fout van WICE.

19.1 Getrapte aanpak

Bij een contractuele tekortkoming geeft WICE in principe een schriftelijke
ingebrekestelling met redelijke hersteltermijn, tenzij (i) hoogdringendheid, (i)
veiligheids-/compliancerisico, (iii) fraude, of (iv) de tekortkoming elke samenwerking
onmogelijk maakt.

19.2 Onmiddellijke beéindiging in ernstige gevallen
WICE mag onmiddellijk buitengerechtelijk beéindigen bij o.m.:

. fraude of poging tot fraude;

. hardnekkige niet-betaling;

. ernstige licentie-inbreuk of verboden misuse;

. weigering tot teruggave Hardware;

. illegaal gebruik-dat risico creéert voor. WICE of derden.

19.3 Centrale “Sanctie/Remedie”-regeling (G1-G4)

Partijen komen overeen dat bij niet-naleving door de Klant, WICE — steeds
proportioneel en waar redelijk vooraf aangekondigd — €én of meer van de volgende
maatregelen kan toepassen:

. (G1) opschorten/pauzeren van uitvoering (tickets on-hold, geen
onsite, geen escalatie), zolang de oorzaak voortduurt;

. (G2) aanrekenen van redelijke bijkomende kosten (vergeefse
verplaatsing, herplanning, administratie, inefficiéntie door
ontbrekende info/toegang);

. (G3) beperken van toegang/diensten wanneer nodig om veiligheid,
compliance of betalingszekerheid te waarborgen (met behoud van
data gedurende retentie waar van toepassing);

. (G4) buitengerechtelijke beéindiging bij ernstige of aanhoudende
tekortkoming, met opeisbaarheid van vervallen bedragen en behoud
van wettelijke rechten.

20. Overmacht en imprevisie

20.1 Overmacht

Geen Partij is aansprakelijk voor niet-uitvoering of vertraging door overmacht
(onvoorzienbaar, onvermijdbaar en buiten redelijke controle). De getroffen Partij meldt
dit zo snel mogelijk en neemt redelijke maatregelen om de gevolgen te beperken.

De verplichting tot betaling van reeds vervallen en onbetwiste bedragen blijft bestaan,
tenzij dwingend recht anders bepaalt.

20.2 Duur Overmacht

Indien de overmacht langer dan 90 dagen aanhoudt, mag elke Partij de overeenkomst
beéindigen voor het niet-uitgevoerde deel zonder schadevergoeding, met afrekening
van reeds geleverde prestaties.

20.3 Imprevisieleer

Indien zich na het sluiten van de overeenkomst omstandigheden voordoen die:

(a) onvoorzienbaar waren bij contractsluiting;

(b) niet aan de betrokken Partij toerekenbaar zijn; en

(c) de uitvoering van haar verplichtingen buitensporig verzwaren (zonder onmogelijk te
maken),

dan verbinden Partijen zich ertoe te goeder trouw te heronderhandelen binnen een
redelijke termijn met het oog op een billijke aanpassing (bv. timing, modaliteiten,
scope of prijs), voor zover het toepasselijke Belgisch recht dit toelaat.



Sanctie/remedie

. Tijdens de heronderhandeling blijft de overeenkomst zoveel mogelijk
doorlopen; Partijen nemen redelijke tijdelijke maatregelen om schade
te beperken.

. Indien geen akkoord wordt bereikt binnen een termijn van 14 dagen
na schriftelijke kennisgeving, kan de meest gerede Partij de zaak
voorleggen aan de bevoegde rechtbank met het verzoek de
overeenkomst aan te passen of te beéindigen volgens het
toepasselijke recht.

. Misbruik van dit artikel (bv. loutere marktschommelingen of
voorspelbare kosten) geeft geen recht op opschorting; onterechte
opschorting wordt behandeld als wanprestatie conform artikel 19.

21. Niet-overdraagbaarheid, wijzigingen en deelbaarheid

21.1 Niet-overdraagbaarheid Klant

De Klant draagt rechten/plichten niet over zonder schriftelijke toestemming van WICE.
21.2 Overdracht door WICE

WICE mag de overeenkomst/vorderingen overdragen in kader
financiering/herstructurering/overdracht activiteiten, zonder essentiéle rechten van

Klant te verminderen.

21.3 Wijzigingen

Wijzigingen zijn enkel geldig indien schriftelijk/digitaal bevestigd door beide Partijen.

Rechtbanken
behoudens d




