
1.1 تعريف المصطلحات المستخدمة                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
المصطلحات المذكورة أدناه في هذه الإتفاقية ستحمل المعاني التالية مالم ينص على خلاف ذلك:

الأطراف

وفقاً لأهداف هذه الإتفاقية سيتم الإشارة إلى موبايلي بـ »موبايلي«.
ســيتم الإشــارة إلــى العميــل: الشــركة أو الفــرد كمــا تــم تســميته فــي جــدول)أ( مــن 
هــذه الإتفاقيــة ويشــمل العميــل الأشــخاص المخوليــن مــن قبــل العميــل للدخــول 
علــى الخدمــة مــن أجــل الإعــدادات و الاختبــار أو للتحســين أو الأشــخاص المفوضيــن/ 

المســؤولين عــن التصــرف نيابــة عــن العميــل.

خدمة واحدة أو أكثر من الخدمات المذكورة في جدول )ب(الخدمات

تعني التاريخ المحدد في جدول )أ(تاريخ البدء

تعني خدمات موبايلي المشار إليها في جدول )ب(الرسوم

تعني الفترة الأولية المشار إليه في جدول )أ( المدة الأولية

هي إتفاقية خدمة الراوترالمدار التي وضعت لها إتفاقية مستوى الخدمة الإتفاقية الرئيسية

1.2 الأحكام و الشروط القياسية : 
تلــك هــي الأحــكام و الشــروط القياســية التــي تطبــق علــى خدمــة الراوتــر المــدار المقدمــة مــن موبايلــي حيــث أنــه هــذه الإتفاقيــة تحكــم 
إســتخدام العميــل لهــذه الخدمــة المقدمــة مــن موبايلــي، و تملــك موبايلــي الســلطة للدخــول و تنفيــذ إلتزاماتهــا بموجــب هــذه الشــروط 

والأحــكام. و يوافــق العميــل علــى اســتخدام هــذه الخدمــات وفقــا للشــروط والأحــكام التاليــة:

الفواتير
إن فتــرة هــذه الإتفاقيــة ممكــن أن  تكــون شــهرية أو ربــع ســنوية أو ســنوية كمــا تــم الإتفــاق عليــه فــي المســتند ويتــم تجديدهــا تلقائيــاً 
ــك  ــل ذل ــاغ المــزود قب ــل إب ــى العمي ــدورة  دائمــاً.و فــي حــال إنهــاء الخدمــة، ينبغــي عل ــة الشــهرية متأخــرة ب ــدورة الفوتري وســتكون ال
بشــهر، ففــي حــال كان العقــد الحالــي أقــل مــن شــهر واحــد، ينبغــي علــى العميــل دفــع شــهر كامــل كرســوم لإنهــاء العقــد، ولكــن فــي 

حــال أن العقــد الحالــي تــم تجديــده تلقائيــاً عندهــا ســيدفع العميــل المبلــغ  المتبقــي مــن العقــد الــذي تــم تمديــده.

)Smartnet( باقات صيانة الأجهزة سمارت نت
• الباقات المتوفرة للصيانة هي “باقة على مدار اليوم “ و “باقة اليوم التالي”

• لعملاء خدمة الراوتر المدار، سيتم إحتساب رسوم سمارت نت شهرياً.
• إن موبايلي غير مسؤولة عن جهاز الرواتر في حال رفض العميل الدفع مقابل تجديد سمارت نت.

• لأجهــزة الراوتــر المســتقلة ســيدفع العميــل رســوم ســمارت نــت لمــدة ســنة واحــدة فقــط ويتــم دفعهــا لمــرة واحــدة، فــي حــال 
تجديــد الأجهــزة المســتقلة لرخصــة ســمارت نــت يتــم إســال طلــب التجديــد مــن خــال مديــر الحســاب مــع أمــر الشــراء بالكميــة 

الصحيحــة.
• إذا كان لــدى العميــل جهــاز راوتــر مثبــت فــي موقعــه و يرغــب فــي الحصــول علــى خدمــات راوتــر مــدار مــن موبايلــي فإنهــا مســؤولية 
العميــل بتزويــد المعلومــات المتعلقــة بأجهــزة الراوتــر التــي تعمــل/ ســتعمل لديــه وينبغــي أن يكــون لديــه اشــتراك مــع ســمارت 

نــت لمــدة المشــروع بأكملــه، إضافــةً إلــى أنــه مســؤول كذلــك عــن إســتبدال الأجهــزة/ RMA مــع شــركة سيســكو مباشــرةً.
إن التحويــل المبكــر للعميــل مــن الخدمــة أثنــاء العقــد ســيفرض رســوم جزائيــة علــى العميــل و التــي تعــادل المــدة المتبقيــة مــن العقــد.و 
ــراء  ــن ج ــي م ــتتكبدها موبايل ــي س ــائر الت ــول للخس ــبق و معق ــر مس ــي تقدي ــة ه ــوم الجزائي ــذه الرس ــى أن ه ــان عل ــق الطرف ــه اتف علي
التحويــل المبكــر للطــرف الآخــر مــن الخدمــة ويقــر الطــرف الآخــر مــا ذكــر آنفــاً و أن بدخــول موبايلــي هــذه الإتفاقيــة فإنهــا ســتتكبد 

بعــض المصاريــف التــي تفتــرض إســترجاعها خــال مــدة هــذا العقــد.

شرط الإتفاقية )شروط(
يســتمر هــذا العقــد لمــدة 12 عشــر شــهراً مالــم ينــص علــى خــاف ذلــك وســيتم تجديــده تلقائيــاً فــي نهايــة المــدة الأوليــة مالــم يتــم 

إنهاؤهــا وفقــاً لهــذا الإتفــاق.

3.1 الترقية
• الترقية هي عملية إضافة / زيادة خصائص معينة في نفس الباقة.

• فــي حــال ترقيــة العميــل للباقــة أو أي خاصيــة مــن ضمــن الباقــة المشــترك بهــا العميــل، ســيتم إحتســاب الرســوم الجديــدة تلقائيــاً 
فــي نظــام الفواتيــر مقابــل ترقيــة الباقــة أو الخاصيــة بالتناســب حتــى حلــول الــدورة الفوتريــة القادمــة.



1.4 التخفيض
إن عمليــة التخفيــض تعنــي إلغــاء أو تخفيــض خاصيــة معينــة فــي الباقــة التــي تمــت إضافتهــا مســبقاً تبعــاً لطلــب العميــل علــى  	•

الباقــة الأساســية.
فــي حــال تخفيــض العميــل للباقــة أو أي خاصيــة فــي نفــس الباقــة المشــترك بهــا العميــل، ســيتم إحتســاب الرســوم الجديــدة  	•

ــة. ــة القادم ــدورة الفوتري ــي ال ــة  ف ــة أو الخاصي ــض الباق ــل تخفي ــر مقاب ــام الفواتي ــي نظ ــاً ف تلقائي

 1.5تحويل الباقة
|إن المقصود بعملية التحويل هي الإنتقال من باقة إلى باقة أخرى. 	•

1.5.1 إدارة تحويل خدمات الباقات
أمثلة: 	-

التحويل من باقة “أساسية” إلى باقة “متقدمة”. 	•
التحويــل مــن باقــة “ متقدمــة” إلــى باقــة “ أساســية “ غيــر قابــل للتطبيــق فــي الفتــرة المحــددة للعقــد إلا فــي حالــة أن قيمة  	•

الشــرط الجزائــي للخــروج المبكــر تعــادل قيمــة مبلــغ المــدة المتبقيــة للعقــد المحــددة مســبقا.

)Smartnet( 1.5.2 تحويل باقة صيانة الأجهزة
إن التحويــل المبكــر للعميــل مــن الخدمــة أثنــاء العقــد ســيفرض رســوم جزائيــة علــى العميــل و التــي تعــادل المــدة المتبقيــة 
مــن العقــد.و عليــه اتفــق الطرفــان علــى أن هــذه الرســوم الجزائيــة هــي تقديــر مســبق و معقــول للخســائر التــي ســتتكبدها 
موبايلــي مــن جــراء التحويــل المبكــر للطــرف الآخــر مــن الخدمــة ويقــر الطــرف الآخــر مــا ذكــر آنفــاً و أن بدخــول موبايلــي هــذه 

الإتفاقيــة فإنهــا ســتتكبد بعــض المصاريــف التــي تفتــرض إســترجاعها خــال مــدة هــذا العقــد.
1.6 التجديـد

ــل  ــن قب ــد م ــخ التجدي ــن تاري ــهر م ــل ش ــي قب ــمي خط ــعار رس ــي إش ــم تلق ــم يت ــاً مال ــرى تلقائي ــنة أخ ــتراك لس ــد الإش ــيتم تجدي س 	•
ــة. ــاء الخدم ــد بإنه ــل تفي العمي

سيتم تجديد اشتراك سمارت نت لسنة أخرى تلقائياً. 	•
إذا لــم يســدد العميــل فاتــورة ســمارت نــت لــن تتحمــل موبايلــي مســؤولية أي فشــل يحــدث فــي جهــاز الرواتــر وســيكون الراوتــر  	•

خــارج صيانــة موبايلــي.
ــراء  ــب ش ــال طل ــال إرس ــن خ ــي م ــن موبايل ــت م ــمارت ن ــة س ــد رخص ــب تجدي ــتقل أن يطل ــر المس ــاز الراوت ــب جه ــتطيع صاح يس 	•

ــي. ــعار موبايل ــادل أس ــة تع ــت بقيم ــمارت ن لس

1.7 الإيقاف
•	 في حال عدم سداد العميل لفاتورته خلال (30) يوماً من تاريخ الإستحقاق سيتم إيقاف الحساب بعد إجراء التالي:

سيتواصل فريق إدارة الحساب مع العميل هاتفياً و إبلاغه بالإجراءات. 	-
سيتواصل فريق إدارة الحساب مع العميل و يرسل إليه فاكس من أجل إبلاغه بالإجراءات التي سيتم إتخاذها. 	-

عند سداد العميل للمستحقات ينبغي على فريق إدارة الحساب إعادة تفعيل حساب العميل. 	•
أثناء فترة إيقاف الخدمة ، لن يوفر فريق موبايلي التقني أي مراقبة أو إدارة أو دعم لأجهزة العميل. 	•

1.8 إنهاء الخدمة
نظراً لعدم الدفع: 	•

إذا لم يسدد العيمل بعد إيقاف حسابه لمدة )90( يومانً يتم إنهاء حساب العميل من قبل فريق إدارة الحساب. 	-
لن يستطيع العميل المطالبة برخصة سمارت نت بعد إنهاء حسابه. 	-

تجاوباً مع رغبة العميل: 	•
ينبغي على العميل إرسال إشعار خطي رسمي قبل شهر من تاريخ التجديد تفيد برغبته في إنهاء الخدمة. 	-

في حال إستلام الإشعار الخطي خلال فترة الشهرسيتحمل العميل الرسوم الجزائية لشهر واحد. 	-
إن الإنهــاء المبكــر للخدمــة مــن قبــل العميــل أثنــاء ســريان العقــد ســيفرض علــى العميــل تكبــد الرســوم الجزائيــة و التــي  	-

تعــادل قيمــة الفتــرة المتبقيــة مــن العقــد.



لا يمكن للعميل أن يطُالب برخصة سمارت نت بعد إنهاء الخدمة. 	-
ملاحظــة: بعــد إنهــا الخدمــة ســيتواصل فريــق إدارة الحســاب بالعميــل هاتفيــاً ومــن خــال الفاكــس لتســوية أي مبالــغ )إن وجــد( و 

لإســتلام الأجهــزة مــن موقــع العميــل خــال شــهر واحــد إذا كانــت الأجهــزة مؤجــرة علــى العميــل.

1.9 التغييرات
سيتم إشعار العميل بأي تغييرات على السياسة المعلنة تجارياً خلال شهر مسبقاً. 	•

1.10 الإلتزام بالقانون:
ينبغــي علــى العميــل أثنــاء أســتخدامه للخدمــات المقدمــة أن يلتــزم بجميــع القوانيــن المحلية المعمــول بهــا و المعاهــدات و الأنظمة 
و أي انتهــاك لهــذا الشــرط قــد يــؤودي إلــى إنهــاء الخدمــة فــوراً أو خــال 30 يومــاً مــن إشــعار العميــل والــذي يعتمــد علــى شــدة 

المخالفــة بنــاءً علــى التقديــر المطلــق لموبايلــي.

1.11تحديد المسؤوليات
لاتتحمــل موبايلــي المســؤولية تجــاه العميــل عــن الأضــرار الناجمــة أو المتعلقــة بــأي فشــل أو تأخيــر مــن قبــل موبايلــي لتزويــد الخدمــات 

بموجــب هــذا العقــد إذا :
a.	كان ذلك التأخير أوالفشل ناشئ عن ظروف خارج إرادتنا.

اتخــذت موبايلــي التدابيــر المعقولــة لمنــع فقــدان البيانــات إلا إذا وجــد تأخيــر أو تقصيــر فــي تقديــم الخدمــات بســبب مباشــر مــن   	.b
ــراً بموجــب هــذه الاتفاقيــة. أعمــال موبايلــي أو إهمــال منهــا. ويظــل هــذا الفشــل أو التأخيــر لا يعــد تقصي

لــن تتحمــل موبايلــي مســؤولية أي شــرط تعاقــدي للعميــل مــع بائــع خارجــي و الــذي يؤثــر علــى إتفاقيــة مســتوى الخدمــة الخاصــة  	.c
بنــا.

أن مــدراء موبايلــي و وكلائهــا أو موظفيهــا غيــر مســؤولين  بــأي شــكل مــن الأشــكال عــن أي نــوع مــن أنــواع  الفقــدان أو الضــرر أيً كان 
نوعــه ســواء كانــت ناشــئة بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــرمن قبــل العميــل أو أي شــخص لــه علاقــة بالعميــل إمــا بصلــة أو بتدخــل عرضــي 

مقبــول لتوفيــر خدمــات موبايلــي للعميــل.

 1.12إخلاء المسؤولية من الضمان
بمــا أن موبايلــي تســتخدم جميــع الســبل حرصــاً منهــا علــى توفيــر الخدمــة، فــإن موبايلــي غيــر مســؤولة عــن الخســارة أو الضــرر الناجــم 
عــن تقديــم الخدمــة أو نتيجــةً أخطــاء أو التغافــل عــن المعلومــات المتعلقــة بالخدمــة، فموبايلــي تتحمــل مســؤولية توفيــر الخدمــة 

الكافيــة عنــد الفشــل فــي ذلــك و التــي لاتتجــاوز تكلفتهــا عــن توفيــر خدمــة مماثلــة.

1.13 التعويض
يوافــق العميــل علــى الدفــاع عــن موبايلــي وتعويضهــا  وحمايتهــا مــن و ضــد جميــع المطالبــات والخســائر والإلتزامــات والمصروفــات )بمــا 
فــي ذلــك أتعــاب المحاميــن المعقولــة( المتعلقــة أو الناشــئة عــن الخدمــات التــي تقدمهــا موبايلــي للعميــل بموجــب هــذا الاتفــاق ، بمــا 
فــي ذلــك علــى ســبيل المثــال لا الحصــر إدعــاءات الطــرف الثالــث )و التــي تشــمل عمــاء العميــل(  و التــي تتعلــق بــأي مطالبــات علــى دعايــة 
كاذبــة، والمطالبــات الخاصــة بالمســؤولية عــن المنتجــات أو الخدمــات المباعــة مــن قبــل العميــل، و المطالبــات ببــراءة الإختــراع وحقــوق 
ــا، أو عــن أي محتــوى ينشــره  المؤلــف أو التعــدي علــى العلامــات التجاريــة، وإدعــاءات بســبب تعطــل أو خلــل فــي الخدمــات المقدمــة هن

العميــل المســتفيد مــن الخدمــات، ولكــن باســتثناء تلــك الناشــئة بشــكل مباشــر مــن إهمــال موبايلــي.

1.14 التوصيل وخدمات التفعيل
خــال مرحلــة توفيــر وتنفيــذ الخدمــة ســيتم تعييــن مديــر للمشــروع مــن قبــل شــركة موبايلــي الــذي يجهــز خطــة المشــروع كاملــةً والتــي 

تغطــي جميــع الأنشــطة الرئيســية و المواقــع و المــواد المقدمــة.
ولخدمة الراوترالمدار ستسعى موبايلي في تزويد الخدمة وفق الإطار الزمني المذكور أدناه بعد إستلام طلب الشراء من العميل.



الخصائصالأساسية

وقت تزويد خدمة الراوترالمدار5 أيام 

يومان
الخدمات الإحترافية

الأساسية / المتقدمة
)التغيير الطبيعي(

8 ساعات
الخدمات الإحترافية

الأساسية / المتقدمة
)التغيير الطارئ(

بمــا أن موبايلــي ســتزود أجهــزة رواتــر محــددة فــإن موبايلــي تتولــى تجهيــز الإعــدادات المناســبة و توصيــل الشــبكة كاملــة مــن البدايــة 
إلــى النهايــة و إجــراء إختبــار للخدمــة. كمــا ســيتم إكمــال الوثائــق الخاصــة بالخدمــة مــع عمــل نســخ منهــا وتســليمها للعميــل فضــاً عــن 

نســخ أخــرى للإحتفــاظ بهــا داخليــاً ضمــن ســجلات موبايلــي.

موبايلي ستوفر و تثبت و تجهز وتعد الإعدادات الخاصة لتطبيق أجهزة الراوتر المدار وفقاً للإطار الزمني الموضح أدناه:

الخصائصالإطار الزمني

6-9 Weeks*وقت تزويد خدمة الراوترالمدار

8 أيام عمل 
الخدمات الإحترافية

الأساسية / المتقدمة
)التغيير الطبيعي(

5 أيام عمل 
الخدمات الإحترافية

الأساسية / المتقدمة
)التغيير الطارئ(

جدول)2(  - التزويد بالخدمة
*إذا لم يكن جهاز الراوتر متوفر في المخزن

1.15 تاريخ البدء و المدة
- إن الحد الأدنى لفترة الإلتزام لأي من الخدمات المحددة في هذا العقد هي )12( شهراً إبتداءً من تاريخ التفعيل.

- عنــد إنتهــاء الحــد الأدنــى لفتــرة الإلتــزام بالخدمــة وهــي )12( شــهرا ســيتم تجديــد الخدمــة تلقائيــا و تمديــده علــى أســاس شــهري بنفــس 
الشــروط و الأحــكام حتــى ينهــي العميــل الخدمــة أو يجددهــا لمــدة )12( شــهراً أخــرى.

1.16 الدخول و التصريح
ــب و  ــل التركي ــي لأج ــدده موبايل ــذي تح ــول ال ــد المعق ــل بالح ــع العمي ــى موق ــول عل ــي بالدخ ــماح لموبايل ــل الس ــى العمي ــي عل - ينبغ

ــة. ــة بالخدم ــق المتعلق ــزة أو المراف ــة للأجه ــة أو الطارئ ــة المجدول ــص و الصيان الفح
- العميــل مســؤول عــن توفيرالطاقــة/ الكهربــاء و الحفــاظ علــى مســتواها حيــث أن الحــرارة و التكييــف ضــروري للحفــاظ علــى بيئــة 

مناســبة لأجهــزة موبايلــي ومرافقهــا فــي موقــع العميــل.
- عنــد فشــل العميــل فــي تنفيــذ ذلــك ســيتكبد العميــل تعويــض موبايلــي التكلفــة الفعليــة و المعقولــة لإصــاح أو اســتبدال أي 

مــن الأجهــزة والمرافــق التــي سُــرقت أو أُتلفــت أو دُمــرت نتيجــة فشــل العميــل فــي الحفــاظ عليهــا.
- ينبغــي علــى العميــل توفيــر  مــكان آمــن للعمــل و الــذي يتوافــق مــع جميــع القوانيــن والأنظمــة المتعلقــة بظــروف العمــل فــي 

موقــع العميــل.

1.17مرافق موبايلي
“مرافــق موبايلــي” تعنــي أي ممتلــكات مرخصــة أو مســتأجرة مــن قبــل موبايلــي أو أي مــن الشــركات التابعــة لهــا وتُســتخدم لتقديم  	-

الخدمات.
إلا إذا تــم الإتفــاق علــى خــاف ذلــك، فــإن جميــع مرافــق موبايلــي ســتظل مــع موبايلــي وســتحافظ موبايلــي علــى المرافــق فــي حــال  	-

جيــد.
ــا دون  ــث به ــق أو العب ــاح المراف ــي إص ــة ف ــة أوالمحاول ــع أو إزال ــب أو قط ــادة ترتي ــن بإع ــمح للآخري ــل أن لا يس ــى العمي ــب عل يج 	-

ــي. ــن موبايل ــبقة م ــة مس ــة خطي ــى موافق ــول عل الحص

لا يسمح بإستخدام المرافق لأي غرض آخر غير تلك التي تم توفيرموبايلي لها 	-



مهمــا كانــت الظــروف موبايلــي لــن تكــون مســؤولة أمــام العميــل أو أي شــخص آخــر عــن انقطــاع الخدمــة أو عــن أي خســارة أخــرى  	-
أو عــن تكلفــة أو الأضــرار الناجمــة عــن الإســتخدام الغيــر ســليم أو صيانــة المرافــق مــن قبــل العميــل أو أي طــرف ثالــث مرخــص 
بالدخــول إلــى المرافــق مــن قبــل العميــل والــذي يمثــل إنتهــاكاً لهــذه الإتفاقيــة ، وينبغــي علــى العميــل تعويــض موبايلــي علــى 
الخســائر أو الأضــرار الناشــئة عــن ذلــك، و فــي حــال أن موبايلــي أو أحــد موظفيهــا أو وكلائهــا أو مســؤوليها تســبب فــي مثــل تلــك 

الأضــرر فــكل طــرف ســيكون مســؤولًا فقــط عــن نســبة الضــرر التــي تســبب بهــا.
يوافــق العميــل علــى الســماح لموبايلــي بإزالــة المرافــق مــن موقــع العميــل بعــد إنهــاء الخدمــة أو إنتهــاء صلاحيتهــا أو إلغــاء مــدة  	-
الخدمــة التــي لهــا علاقــة بالمرافــق، أو مــن أجــل الإصــاح أو الإســتبدال أو كمــا تــرى موبايلــي مــدى أهميتــه أو أن يكــون مســتحباً 

ولكــن موبايلــي فــي المقابــل ســتبذل مابوســعها للحــد مــن إنقطــاع الخدمةالــذي قــد ينشــأ عــن ذلــك.
موبايلــي غيــر مســؤولة عــن تشــغيل أو صيانــة أجهــزة العيمــل ولــن تتعهــد موبايلــي بــأي إلتزامــات ولــن تتحمــل المســؤولية تجــاه  	-

الإعــدادات و إدارة الأداء أو أي مســألة أخــرى تتعلــق بــأي مــن أجهــزة العميــل.

1.18 ظروف قاهرة
جميــع الأطــراف غيــر مســؤولة عــن أي تقصيــر فــي الاداء أو خــرق لهــذه الإتفاقيــة ناجــم عــن ظــروف قاهــرة شــريطة أن لاتعفــى الأطــراف 

عــن إلتزاماتهــا لأي مدفوعــات تتعلــق بالخدمــات المقدمــة بموجــب هــذا الإتفــاق.
وينبغــي علــى الطــرف الــذي يشــهد هــذه الظــروف القاهــرة إبــاغ الطــرف الآخــر فــور حــدوث هــذه الظــروف القاهــرة، وبعــد زوال تلــك 
الظــروف ينبغــي تأديــة جيمــع المســؤوليات والإلتزامــات المحــددة فــي هــذا العقــد مباشــرةً مــا لــم يتــم الإتفــاق علــى خــاف ذلــك خطيــا 

مــن قبــل الأطــراف.
سيسعى كل من الطرفين  لإستخدام المساعي التجارية المعقولة لتقليل الآثار المترتبة  في حال حدوث الظروف القاهرة.

1.19 القانون المنظم
• يجب أن تخضع هذه الإتفاقية و تُفسر من جميع النواحي وفقاً لقوانين المملكة العربية السعودية.

• يتــم تطبيــق جميــع قــرارت و لوائــح هيئــة الإتصــالات و تقنيــة المعلومــات بالإضافــة إلــى التوجيهــات المتعلقــة بتوفيــر البيانــات و 
خدمــات المحتــوى والإنترنــت فــي جميــع المســائل الغيــر منصــوص عليهــا ضمــن هــذه الشــروط و الأحــكام.

1.19الأمـن
وفقاً لمقاييس الأمن في موبايلي نوصي بإتباع المعايير التالية:

• ينبغــي أن لاتقــل كلمــة المــرور عــن 8 أحــرف و الحــد الأقصــى لمــدة صلاحيــة كلمــة المــرور لايزيــد عــن 120 يومــاً حيــث يتــم إيقــاف 
العمــاء تلقائيــاً بعــد إنتهــاء فتــرة تســجيل الدخــول.

• أقصى حجم لملف السجل يعادل 30 غيغابايت.
• توصــي موبايلــي  العميــل بإســتخدام مســميات مؤلفــة و الإبتعــاد عــن المســميات العامــة مثــل إداري )Administrator(  و الــذي يعــد 

عرضــة لهجمات التســلل.
• لخدمــة Managed Server ســتُمكن موبايلــي التعامــل مــع ســطح المكتــب عــن بعــد و تعطيــل جــدار الحمايــة الخــاص بوينــدوز و 

تعطيــل حســاب الإداري، إفتراضيــاً، حيــث ســيكون فقــط منفــذ 80 و منفــذ 443 مفتــوح للإنترنــت.
• إن Ping.exe، netstat.exe، telnet.exe هــي خصائــص مضمنــة فــي وينــدوز  أو لنكــس و التــي ســتكون محظــورة مــن جــدار الحمايــة 

. ينا لد

1.20 نقل ملكية 
هــذا العقــد هــو إتفــاق شــخصي للعميــل و ينبغــي علــى العميــل عــدم التنــازل أو نقــل الملكيــة لأي شــخص آخــر للتعامــل مــع الإتفاقيــة 

كاملــة أو جــزء منهــا أو مــع الحقــوق و الإلتزامــات المتعلقــة بهــذا العقــد. 

)SLA( 2. إتفاقية مستوى الخدمة
2.1 إتفاقية مستوى الخدمة 

تعــد إتفاقيــات مســتوى الخدمــة )SLAs( رئيســية و ســيكون لــدى جميــع العمــاء إتفاقيــة مســتوى الخدمــة القياســي كجــزء مــن 
الباقــة ويســتطيع العميــل شــراء الفئــة (الفضيــة أو الذهبيــة) مــن إتفاقيــة مســتوى الخدمــة كخدمــة إضافيــة و ترتيــب أولويــات 

الدعــم وفقــاً للتفاصيــل التاليــة:  
عند إنشاء مسألة معينة ينبغي على العميل إجراء تقييم أولي مبني على الفئات الموضحة أدناه:

حــرج - تعنــي إنقطــاع الخدمــة كامــاً و الــذي يشــمل خلــل فــي شــبكة العميــل و الموقــع و التطبيقــات قيــد التشــغيل ممــا يــؤدي  	•



إلــى عــدم توفرهــا تمامــاً. 
ــتخدام  ــن إس ــدت م ــي الأداء أو ح ــوراً ف ــت قص ــن خلف ــة ولك ــر حرج ــألة غي ــبكة فالمس ــات الش ــي خدم ــور ف ــي تده ــي - تعن رئيس 	•

ــغيل. ــد التش ــات قي ــى التطبيق ــاد عل ــكل ح ــرت بش ــع و أث ــبكة و الموق ــل للش العمي
بســيط – تعنــي لاتؤثــر علــى الخدمــة فالمشــكلة غيــر حرجــة أو رئيســية  ولكــن تعــد أمــر بســيط أو أنهــا تحــدث بشــكل متقطــع و  	•

التــي لاتؤثــر تأثيــراً كبيــراً علــى أداء شــبكة العميــل أو الموقــع أو التطبيقــات قيــد التشــغيل.

ــن  ــت(، أو م ــة )الإنترن ــة الإلكتروني ــك أو البواب ــص لذل ــي المخص ــي الإلكترون ــد موبايل ــال بري ــن خ ــالات م ــع الح ــن جمي ــاغ ع ــب الإب يج
خــال خدمــة الدردشــة أو الإتصــال علــى أحــد أرقــام الدعــم، و ســيتم إرســال رمــز المتابعــة لمشــكلة العميــل بعــد رفــع المشــكلة 
ــاه. وقــد تعيــد موبايلــي  مباشــرةً و ســيطّلع مهنــدس الدعــم المســؤول علــى الطلــب المرفــوع خــال الإطــار الزمنــي المبيــن أدن
تصنيــف الحــالات تبعــاً لمــدى ســوء المشــكلة و مــدى توفــر الخدمــة للأعمــال وستشــمل إتفاقيــة مســتوى الخدمــة المقدمــة 

النواحــي التاليــة:

إتفاقية مستوى الخدمة التشغيلية 	•
فترة التعامل مع الحالة 	•

تعني الوقت المستهلك لإتصال العميل بمركزالدعم للعناية بخدمة العملاء

الفضيالقياسيالفئة

24x 7 x 365فترة التعامل مع الحالة

جدول)2(  - فترة التعامل مع الحالة

• وقت الإستجابة
هي الفترة التي تبدأ من تلقي موبايلي البلاغ عن حدوث خلل في خدمة سارية الصلاحية وتنتهي عند حدوث التالي: 

• عندما تفيد موبايلي العميل أنه تم تعيين الخلل بالتشخيص عن بعد و جاري العمل على حل المشكلة.
• عندما تفيد موبايلي العميل بضرورة إجراء زيارة للموقع.

• عندما يزور موظف موبايلي الموقع.
إن وقت الإستجابة المستهدف )تبعاً لتصنيف الحالة( على النحو التالي:

الفضيالقياسيالفئة

42الحرج

84الرئيسي

128البسيط

جدول)3(  - وقت الإستجابة )ساعة(

وقت حل المسألة
هي الفترة التي تبدأ من تلقي موبايلي البلاغ عن حدوث خلل في خدمة سارية الصلاحية وتنتهي عند حدوث التالي: 

عند إرجاع الخدمة لمجرى العمل تماماً. 	•
عند إيجاد حل مؤقت يسمح بالإنتفاع من الخدمة. 	•

إن وقت حل المشكلة المستهدف )MTTR(  (تبعاً لتصنيف الحالة) على النحو التالي: 

الفضيالقياسيالفئة

2412الحرج

3624الرئيسي

4836البسيط

*لايشمل خلل الأجهزة أو عثرات البرامج و التي تستغرق 3 أيام عمل



2.2 ضمان الخدمة
إن ضمان الخدمة عبارة عن إجراءات تهدف إلى تحسين الأداء و تحقيق أقصى درجات رضاء العميل.

I. ســيتم إخطــار العميــل مســبقاً مــن قبــل موبايلــي عنــد حــدوث إنقطــاع فــي الخدمــة مخطــط لــه قبــل 3 أيــام إضافــةً إلــى الفتــرة الزمنيــة 
لمــدة الإنقطــاع.

II. فــي بعــض الأحيــان قــد يرغــب كل مــن الطرفيــن )موبايلــي والعميــل( أن يكــون الإنقطــاع المخطــط لــه مــن خــال إشــعار فــي أقــل مــن 
ثــاث أيــام حيــث تســتطيع موبايلــي مناقشــة تلــك الظــروف مــع العميــل قبــل الإنقطــاع المخطــط لــه.

III. تســعى موبايلــي فــي بعــض الأحيــان إلــى الإحتفــاظ بتوقيــت و مــدة الإنقطــاع المخطــط لــه لأن موبايلــي فــي بعــض الظــروف قــد تحتــاج 
لإعــادة الجدولــة أو زيــادة مــدة الإنقطــاع.

إن فريق العمل التشغيلي الخاص، مسؤول عن حل المشاكل وستوفر موبايلي ضمان الخدمة كالتالي:

2.3 تحديث الحالة
ــم التعــرف علــى المشــكلة المتعلقــة بالخدمــة مــن قبــل موبايلــي كجــزء مــن مســؤوليتها و جــاري العمــل علــى  ــه ت الإفــادة بأن 	•

حلهــا.
الإفــادة بأنــه جــاري العمــل علــى حــل المشــكلة المتعلقــة بالخدمــة و الوقــت المحتمــل للإنتهــاء مــن حــل المشــكلة وفقــاً لوقــت  	•

التحديــث الموضــح أدنــاه.
 

الفضيالقياسيالفئة

126الحرج

1812الرئيسي

--البسيط

جدول)5(  - وقت تحديث الحالة )بالساعة(

2.4. تقرير مابعد الحدث العارض
ســترفع موبايلــي تقريــرا لمــا بعــد الحــدث العــارض أو ســبب إنقطــاع الخدمــة خــال 3 أيــام عمــل و التــي تفيــد بمــا تنصــح بــه موبايلــي نتيجــة 

ــكلة  لحل المش

2.5. تصعيد المشكلة 
عند حدوث أي حالة إنقطاع معين ينبغي تصعيد الأمر بإستخدام  أرقام الإتصال التالية: 

Contact Details تفاصيل الإتصال

مركز خدمات أعمال موبايلي
[للإتصال من السعودية ]901

[للإتصال من أي منطقة أخرى ]966560100901+
 MOBILY.COM.SA@البريد الإلكتروني: 901

3 خدمة الائتمان 
إذا فشــلت موبايلــي فــي الــرد علــى العميــل خــال شــهر كامــل أوإذا اســتمرت المشــكلة فــي الخدمــة و تجــاوزت الوقــت المحــدد فــإن 

العميــل يســتحق التعويــض علــى الفاتــورة فــي الشــهر الــذي يلــي الشــهر الــذي تــم فيــه الإبــاغ عــن المشــكلة.
ولتحديــد مبلــغ أي تعويــض يتــم إحتســاب وقــت المشــكلة/ العطــل منــذ إنشــاء موبايلــي لـــ “تذكــرة خلــل” لمتابعــة الخلــل الحاصــل 
ويتــم إحتســاب النهايــة عندمــا تســترجع موبايلــي الخدمــة ويتــم إغــاق “ تذكرةخلــل/ مشــكلة” إلا فــي حالة تزويــد العميل بمســتندات 
تقنيــة توضــح الوقــت بدقــة إبتــداءً مــن بدايــة المشــكلة إلــى نهايتهــا. وستنشــئ موبايلــي التذكــرة خــال )5(  دقائــق أثنــاء إكتشــاف 
ــع  ــل م ــي أو التواص ــد الإلكترون ــف أو البري ــق الهات ــن طري ــا ع ــكلة إم ــل للمش ــاغ العمي ــذ إب ــق من ــال )5( دقائ ــة أو خ ــاع الخدم إنقط

موبايلــي عــن طريــق الموقــع أو المحادثــات.



القياسيالفضي
الفئةالقائمة

ائتمان
(MRF)ائتمانيتجاوز

(MRF)يتجاوز

فترة حل المسألة4 )لايوج رد(21 )لايوجد رد(1

إتفاقية مستوى الخدمة
التشغيلية 

حرج1214

وقت الإستجابة رئيسي1418

بسيط18112

112N/AN/Aحرج

وقت حل المسألة 124N/AN/Aرئيسي

136N/AN/Aبسيط

أقصى ائتمانأقصى مدة 6 أيام للـ )MRF(  شهرياً لكل عميل

جدول )7( - إتفاقية مستوى الخدمة للائتمان
إن خدمة ائتمان واحدة تعادل يوم واحد من الباقة الأساسية لخدمة الراوتر

*ملاحظة: إن خدمة الائتمان سيتم التعامل معها حالةً تلو الأخرى وسيتم تطويرها في المرحلة الثانية.

3.1 إستحقاق العميل لإتفاقية مستوى الخدمة
لايســتحق العميــل التعويــض إذا )i( خالــف سياســة الإســتخدام المقبــول أو )ii( تأخــر فــي ســداد الفواتيــر وتجــاوز الوقــت المحــدد  	•

ــاب. ــي لإدارة الحس ــة موبايل ــي سياس ــا ف ــول به ــة المعم ــدورة الفوتري لل
يجب أن يتولى فريق عمل موبايلي USAC/NOC  مسؤولية جميع إعدادات الأجهزة. 	•

ينبغي على العميل تقديم إشعار مسبق لموبايلي خطياً بأي تغييراث بدأ بها على الشبكة. 	•
لابــد أن تتبــع جميــع التغييــرات إجــراءات )“MAC”( المتفــق عليهــا فــي دليــل العميــل مــن نقل/إضافة/تغييــر وهــي عرضــة للمراجعــة  	•
و الموافقــة مــن قبــل موبايلــي، ولــن يتــم دفــع أي ائتمــان مســتحق للعميــل يتعلــق بالإمتثــال لإتفاقيــة مســتوى الخدمــة الخاصــة 

بــأداء الشــبكة إذا لــم يلتــزم العميــل بهــذا الشــرط.

3.2 برنامج الائتمان لمخالفة إتفاقية مستوى الخدمة
ــوم  ــن الرس ــومة م ــام محس ــل كأي ــادات للعمي ــم الاعتم ــم تقدي ــه يت ــهرياً وعلي ــة ش ــتوى الخدم ــة مس ــة إتفاقي ــع مخالف ــم تتب يت 	•

ــة. ــورة التالي ــي الفات ــهرياً ف ــررة ش المتك
إن أقصى اعتماد يتم تقديمه في الشهر لايتجاوز )6(  أيام لكل خادم  شهرياً. ( أيام الشهر 30 يوماً). 	•

سيعتمد الاعتماد على الباقة الأساسية الشهرية دون احتساب الخصائص المضافة و القابلة للترقية. 	•
إن خدمــة الاعتمــادات ليســت تراكميــة لنفــس المشــكلة، فــإذا كان العميــل مســتحق لعــدة اعتمــادات لأكثــر مــن صنــف  بســبب  	•
حــدوث مشــكلة أثــرت فــي الخدمــة كمــا هــو منصــوص عليــه هنــا، فــإن العميــل ســيحصل علــى اعتمــاد واحــد فقــط ألا وهــو 
ــر الخدمــة يمنــع العميــل مــن الحصــول علــى أي اعتمــاد آخــر مثــل  أعلــى اعتمــاد ممكــن )مثــال علــى ذلــك: اعتمــاد انتهــاك توفي

اعتمــادات وقــت الإســتجابة و فتــرة التعامــل مــع الحالــة...)

3.3. إستثناءات مخالفة إتفاقية مستوى الخدمة
لايحــق للعميــل الحصــول علــى اعتمــادات مخالفــة إتفاقيــة مســتوى الخدمــة وليــس لــه الحــق كذلــك لإنهــاء الخدمــة لأي ســبب مرتبــط (

جزئيــاً أو كليــاً) بالإســتثناءات المذكــورة أدنــاه:
الإنقطاع و الصيانة المخطط لها و التي قد أبلغ المزود العميل بها قبل حدوثها بثلاث أيام. 	•

الظــروف القاهــرة و الإنقطاعــات أو التأخيــر الناجــم عــن صعوبــات العمــل أو أوامــر حكوميــة و الإضطرابــات المدنيــة أو أي ظــروف  	•
خارجــة عــن ســيطرة موبايلــي والواقعــة بســبب قضــاء اللــه وقــدره.



معدات موقع العميل أو مرافق الدخول المحلية أو عدم جاهزية العميل. 	•
أي تصرف بدر من العميل أو أحد من وكلائه أو مقاوليه أو مورديه. 	•

وجود خلل في أي من المرافق الداخلية المطلوبة لربط موقع العميل بشبكة المزود. 	•
استحداث تغييرات بناءً على طلب العميل. 	•

ــون  ــي لاتك ــزود (الت ــبكة الم ــى ش ــل عل ــع كيب ــا أو قط ــط له ــة المخط ــاً) بالصيان ــاً أو كلي ــط (جزئي ــن أو مرتب ــبب معي ــئ بس أي ش 	•
ــزود). ــل الم ــن قب ــال م ــأ أو إهم ــبب خط بس

ــل  ــب العمي ــى طل ــاءً عل ــة بن ــذ الخدم ــة أو تنفي ــن الصيان ــزود م ــن الم ــى يتمك ــة حت ــن الخدم ــتغناء ع ــدم الإس ــل ع ــار العمي إذا اخت 	•
ــة. ــة ضعيف ــي حال ــي ف ــة وه ــتخدام الخدم ــي إس ــتمر ف ــا واس ــا أو لإختباره ــمح لإصلاحه ــم يس ــي ل وبالتال

أي خلل يتعلق بإستخدام العميل لعرض النطاق الترددي بما يفوق الحد الذي تم الإتفاق عليه. 	•
الخلل الناشئ عن معدات موقع العميل والتي ليست تحت إدارة موبايلي. 	•

عدم توفير العميل للدخول في الوقت المناسب لتركيب المواقع أو عدم موافقة العميل أو تأخره للسماح بالإصلاح.  	•
فشل في الأداء بسبب اليوم الوطني أو أي عطلة محلية. 	•

مســؤولية العميــل فــي عــدم توفيــر البيئــة المناســبة فــي الموقــع للمعــدات بمــا فــي ذلــك، وليــس علــى ســبيل الحصــر، التبريــد  	•
الغيــر مناســب فــي غــرف المعــدات و إنقطــاع التيــار الكهربائــي .. إلــى آخــره.

4. بند التعويض
 ســيتحمل العميــل مســؤولية ، وتعفــى موبايلــي عــن أو مــن أي ادعــاءات أو مطالبــات أو خســائر أو أضــرار أومصاريــف تنشــئ عــن عــدم الأداء 

أو تدهــور الخدمــة أو فشــل فــي الأجهــزة أو فقــدان البيانــات كجــزء مــن إتفاقيــة مســتوى الخدمــة.

4.1. الإتفاقية كاملةً
 يقــر العميــل و يوافــق علــى علــى أن هــذه الإتفاقيــة هــي الإتفاقيــة كاملــةً بيــن الطرفيــن ويســتبعد كل الإقــرارات و الشــروط الشــفهية 

أو الضمنيــة مالــم يتــم الإتفــاق علــى هــذه الشــروط  بيــن الطرفيــن كتابــةً.


