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Abstract

This study aimed to analyze the impact of e-governance on improving the quality of
insurance services from the perspective of employees in the Automobile Insurance
Department of the National Insurance Company (SAA) in Bab Ezzouar. The study adopted
a mixed methodological approach, combining a qualitative approach based on semi-
structured interviews conducted with four executives from different hierarchical levels and
a quantitative approach, considered the most appropriate for accurately measuring and
analyzing the relationship between the study variables. An electronic questionnaire was

distributed to a sample of 69 employees from the Automobile Insurance Department.

The results revealed a statistically significant positive effect of e-governance on the
quality of insurance services, with a correlation coefficient of 0.679. E-governance also
explained 46.1% of the variations in service quality. The interviews further showed that this
effect remains conditional upon meeting the necessary requirements. The study also revealed
that the electronic systems adopted by the company, such as ORASS, PGS, EAD, E-Recours,
and NSURI, contributed to enhancing transparency and accountability, accelerating the
processing of automobile accident files, and strengthening coordination between regional
directorates, agencies, and other insurance companies. This positively affected service
quality indicators in terms of accuracy, responsiveness, security, trust-building, and

improvement of the company’s electronic reputation.

On the other hand, the study identified several challenges limiting the effectiveness of
implementing e-governance, most notably technical system failures, the lack of integration
with other companies’ systems, disparities in the level of use between directorates and
agencies, as well as the weakness of a comprehensive legislative framework governing

electronic operations in the Algerian insurance sector.

Keywords: E-governance, insurance service quality, automobile insurance, SAA, digital

transformation.



Résumé

Cette ¢tude visait a analyser I’impact de la gouvernance €lectronique sur I’amélioration
de la qualité des services d’assurance du point de vue des employés du service d’assurance
automobile de la Société Nationale d’Assurance SAA a Bab Ezzouar. L’étude a adopté une
approche méthodologique mixte, comprenant une approche qualitative basée sur des
entretiens semi-directifs réalisés avec quatre cadres de différents niveaux, ainsi qu’une
approche quantitative considérée comme la plus appropriée pour mesurer et analyser avec
précision la relation entre les variables de 1’étude. Un questionnaire électronique a été

distribué a un échantillon composé de 69 employés du service d’assurance automobile.

Les résultats ont révélé I’existence d’un effet positif statistiquement significatif de la
gouvernance électronique sur la qualité des services d’assurance, avec un coefficient de
corrélation de 0,679. La gouvernance électronique expliquait également 46,1 % des
variations de la qualité du service. Les entretiens ont montré que cet effet reste conditionné
par la réalisation des exigences nécessaires. L’¢étude a également révélé que les systémes
¢lectroniques adoptés par I’entreprise, tels que : ORASS, PGS, EAD, E-Recours et NSURI,
ont contribu¢ au renforcement de la transparence et de la redevabilité, a [’accélération du
traitement des dossiers d’accidents automobiles, ainsi qu’au renforcement de la coordination
entre les directions régionales, les agences et les autres compagnies d’assurance, ce qui a eu
un impact positif sur les indicateurs de qualit¢ du service en termes de précision, de

réactivité, de sécurité, de confiance et d’amélioration de la réputation électronique.

En revanche, 1’étude a mis en évidence plusieurs défis limitant 1’efficacité de
I’application de la gouvernance électronique, notamment les pannes techniques des
systemes, le manque d’intégration avec les systémes des autres compagnies, la disparité du
degré d’utilisation entre les directions et les agences, ainsi que la faiblesse d’un cadre
1égislatif global régissant les opérations électroniques dans le secteur des assurances en

Algérie.

Mots-clés : Gouvernance électronique, Qualité des services d'assurance, Assurance

automobile, SAA, Transformation numérique.
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Automobile AUTO
Compagnie Algérienne des Assurances Transport CAAT
Compte Cheque Postal CCP
Direction Générale DG
Direction Régionale DR
Expertise a distance EAD
Recours électronique inter compagnies E-recours
Enterprise Resource Planning ERP
Key Performance Indicators KPIs
Mutuelle d’Assurance des Commergants et Industriels MACIF
de France
Nondumerical Unstructured Data Indexing, Nvivo
Visualizing, and Organizing
Ordre De Service ODS
Online Regulatory and Analytical Surveillance ORASS
(Software)
Plateforme de gestion sinistre PGS
Proces-Verbal PV
Qualité des services d’assurance QSA
Responsabilité Civile RC
Société Nationale d’ Assurance SAA
Société Algérienne d’Expertise et controle SAE
technique automobile
Short Message Service SMS
Sinistre Non Déclaré SND
Société Par Action SPA
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Sl L2l Sl sus

SPSS J g :03 s>l
Ol Z\,}j’:’jﬁ

JSS Ol 159 5 W L Jalaa

N %
Observations Valide 69 100,0 Statistiques de fiabilité

Exclue 0 0 Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

Total 69 100,0
,925 29

By ) S WOl Jalas LS8 s S W o) folas
sl e i 9 53N

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Statistiques de fiabilité

Vs Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments Cronbach elemens
,865 12 3 -
u...:!:-\

Pourcentage  Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide i 26 37,7 37,7 37,7

S 43 62,3 62,3 100,0

Total 69 100,0 100,0

el
Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé

valide 5184w 9 13,0 13,0 13,0




431420 0 8 11,6 11,6 24,6
550541 39 56,5 56,5 81,2
d0431. 13 18,8 18,8 100,0
Total 69 100,0 100,0
‘;o.:l.c:\l\ ‘55...&\
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 53 1 1,4 1,4 1,4
b 33 47,8 47,8 49,3
5T jule 18 26,1 26,1 75,4
& Jle 10 14,5 14,5 89,9
g ptigs 7 10,1 10,1 100,0
Total 69 100,0 100,0
dagl) 8 31
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
valide 2150 i 18 26,1 26,1 26,1
Ngwd e B 7 10,1 10,1 36,2
20411 38 55,1 55,1 91,3
Sg10 415 s 6 8,7 8,7 100,0
Total 69 100,0 100,0




428!l dor

Statistiques
Ql Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Al
N Valide 69 69 69 69 69 69 69
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,06 4,26 4,13 4,42 4,16 4,10 4,1884
Ecart type ,639 ,504 ,662 ,628 ,656 ,645 ,41707
Al
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2,83 1 1,4 1,4 1,4
3,50 3 43 43 5.8
3,67 4 5.8 5.8 11,6
3,83 7 10,1 10,1 21,7
38l g 20 29,0 29,0 50,7
4,17 5 7,2 7,2 58,0
4,33 5 7,2 7,2 65,2
4,50 9 13,0 13,0 78,3
4,67 11 15,9 15,9 94,2
4,83 1 1,4 1,4 95,7
i @le 3 4,3 4,3 100,0
Total 69 100,0 100,0




Statistiques

Q7 Q8 Q9 Q10 QI1 A2
N Valide 69 69 69 69 69 69
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,04 4,43 4,26 4,30 4,25 4,2580
Ecart type ,605 ,581 ,610 ,551 ,651 ,47292
A2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide 2,60 1 1,4 1,4 1,4

3,20 1 1,4 1,4 2,9

3,40 1 1,4 1,4 4,3

3,60 2 2,9 2,9 7,2

3,80 4 5.8 5.8 13,0

Gy 22 31,9 31,9 44,9

4,20 11 15,9 15,9 60,9

4,40 4 5.8 5.8 66,7

4,60 7 10,1 10,1 76,8

4,80 9 13,0 13,0 89,9

i 38l T 10,1 10,1 100,0

Total 69 100,0 100,0
Statistiques

Q12 QI3 Q14 QIS5 Ql6 Q17 A3
N Valide 69 69 69 69 69 69 69
Manquant 0 0 0 0 0 0 0

Moyenne 4,20 4,04 4,12 4,25 4,26 3,35 4,0362
Ecart type ,584 , 794 ,631 ,604 ,656 ,855 ,44545




A3

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide 2,83 1 1.4 1,4 1,4
s 1 1,4 1,4 2,9
3,17 1 1,4 1,4 43
3,33 3 4,3 4,3 8,7
3,67 9 13,0 13,0 21,7
3,83 10 14,5 14,5 36,2
G 9 21 30,4 30,4 66,7
4,17 5 7,2 7,2 73,9
4,33 3 43 43 78,3
4,50 4 5.8 5.8 84,1
4,67 6 8,7 8,7 92,8
4,83 4 5.8 5.8 98,6
A e 1 1,4 1,4 100,0
AR
Total 69 100,0 100,0

Statistiques

QI8 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24
N Valide 69 69 69 69 69 69 69
Manqu 0 0 0 0 0 0 0
ant
Moyenne 3,74 3,94 3,83 4,16 3,87 3,84 3,83
Ecart type ,869 ,705 ,839 ,740 ,765 ,779 ,923




Pourcentage  Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2,25 1 1.4 1.4 1.4
2,83 1 1.4 1.4 29
3,08 2 29 2,9 5,8
333 1 1,4 1,4 7,2
3,50 2 29 2,9 10,1
3,58 2 29 2,9 13,0
3,67 5 7,2 7,2 20,3
3,75 1 1,4 1,4 21,7
383 7 10,1 10,1 31,9
392 10 14,5 14,5 46,4
4,00 15 21,7 21,7 68,1
4,08 5 7,2 7,2 75,4
4,17 1 1,4 1,4 76,8
425 1 1,4 1,4 78,3
433 2 2,9 2,9 81,2
442 1 1,4 1,4 82,6
4,58 2 29 2,9 85,5
4,67 3 4,3 4,3 89,9
4,75 2 29 2,9 92,8
4,83 2 29 2,9 95,7
492 1 1,4 1,4 97,1
500 2 29 2,9 100,0

Total 69 100,0 100,0




Al I Sl @yl

s J Gy A1
Récapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté l'estimation
1 ,6792 ,461 ,453 ,36071
a. Prédicteurs : (Constante), CH1
ANOVA?
Somme des
Modele carreés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 7,449 1 7,449 57,254  ,000°
de Student 8,717 67 ,130
Total 16,167 68
a. Variable dépendante : CH2
b. Prédicteurs : (Constante), CH1
coefficients
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,506 ,464 1,090 ,280
CHI1 ,841 111 ,679 7,567 ,000

a. Variable dépendante : CH2



Récapitulatif des modéles

UL LV [ o

Erreur
standard de

Modele R R-deux R-deux ajusté l'estimation
1 ,6242 ,389 ,380 , 38396
ANOVA
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6,289 1 6,289 42,659 ,000°
de Student 9,878 67 ,147
Total 16,167 68
Coefficients
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,946 ,470 2,013 ,048
Al , 729 ,112 ,624 6,531 ,000
A de A do A
Récapitulatif des modéles
Erreur
standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté l'estimation

1 ,590° ,348 ,338

,39664

a. Prédicteurs : (Constante), A2



ANOVA

Somme des

Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,626 1 5,626 35,762,000
de Student 10,541 67 ,157
Total 16,167 68
Coefficient
Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Modele B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,410 ,436 3,237 ,002
A2 ,608 ,102 ,590 5,980 ,000
A de A Lo A

Récapitulatif des modéles

Erreur
standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté l'estimation
1 ,593% ,352 ,342 ,39539
ANOVA?
Somme des
Mode¢le carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 5,692 1 5,692 36,412 ,000°
de Student 10,474 67 ,156

Total 16,167 68




Coefficients?

Coefficients non Coefficients
standardisés standardisés
Erreur
Mode¢le B standard Béta t Sig.
(Constante) 1,378 ,437 3,154 ,002

A3 ,650 ,108 ,593 6,034 ,000
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