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Résumé :

Cette étude vise a mettre en évidence le rdle de la numérisation dans
I'amélioration de la qualité des services publics, a travers une étude de cas de la
Caisse Nationale des Assurances Sociales des Travailleurs Salariés (CNAS) -
Agence de la wilaya d'Annaba. Pour atteindre les objectifs de la recherche, la
méthode descriptive—analytique a été adoptée, en s'appuyant sur I'entretien semi-
directif comme outil principal de collecte de données auprés des employés de
l'institution en relation directe avec les systémes numériques. Les données
recueillies ont ensuite fait I'objet d'une analyse qualitative. Les résultats de I'étude
démontrent que la numérisation a contribué positivement a l'accélération des
procédures administratives, a la facilitation de l'acces a l'information, a la
réduction des erreurs humaines et a 'optimisation de la performance
administrative, ce qui s'est traduit par une amélioration du niveau de satisfaction
des usagers. En contrepartie, I'étude a révélé certains défis qui entravent le
processus de transformation numérique, notamment des contraintes techniques et
le besoin continu de formation pour les employés afin de s'adapter aux nouveaux
systémes. En conclusion, I'étude soutient que la numérisation est devenue une
nécessité impérative pour renforcer l'efficacité de I'administration publique et

moderniser ses services.

Mots—clés : Numérisation, Qualité des services publics, Transformation

numérique, Caisse Nationale des Assurances Sociales (CNAS).



Abstract:

This study aims to highlight the role of digitalization in improving the quality of
public services through a case study of the National Social Security Fund for
Salaried Workers (CNAS) — Annaba Province Branch. To achieve the research
objectives, a descriptive—analytical approach was adopted, relying on semi—
structured interviews as the primary tool for data collection from institution
employees who interact directly with digital systems. The gathered data was then
subjected to qualitative analysis. The findings indicate that digitalization has
contributed positively to accelerating administrative procedures, facilitating access
to information, reducing human errors, and enhancing administrative performance,
which in turn has increased user satisfaction. On the other hand, the study
revealed certain challenges facing the digital transformation process, most notably
technical difficulties and the continuous need for training to help employees adapt
to modern systems. In conclusion, the study highlights that digitalization has
become an imperative necessity to enhance the efficiency of public administration

and modernize its services.

Keywords: Digitalization, Quality of Public Services, Digital Transformation,
National Social Security Fund (CNAS).
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