:\d’\d 5 :\_‘I.Alé
opel) o gle g Ay jlaill g AgalaiBY) o glal) 44l
i) a ;3.‘9 ?’“”3

Jamdil) agle g dg il g Agalatdy) asiad) 1 jlasal)
o) agle Al

LradS) sila Balgd Jui cildlata Jlaind 4adkh 5 S

Ay i) 3 ) gall B13) 1 anads
1Ol s

Ciladil) Baga Cpeat B ad il Jgail i
- A Al - A et il sally

salldal) dlas )
Ol ae sl

raglansd 45V Bl (e 45 oSl daalll el 202600 52 15 Gy Ule < a5 cadd o
daalal) 4 M) a5 A
Al e Arala - _palas Jeoadl e Slyf
e dada -l alae B [

ol e dada - palaa Asha Ao cpfa

sl o gall
2026-2025/>1447-1448







) Sl Y Gl Sa Y et
aldl) e (e ralug dgle Al L ALl J gy JU0
x4l ) 5o 3B 43 iBlSila ) gaat Al B co giBLSE LB 5 jaa
*,.0 $a0BLS o) g 13

el axy IV uday cad 508 aadiey 38 peall Jow W) 5 iy (o3 All aanl)
4d 5 Gl 33U W) () sl g KGN ) g ansl (] cCanall AUS (g
CUaade (pe il Wl g A8al_im dpdle 0 gea (pe 4l Lol *B A ud 5*
Sl alad) e iae b 438y daale Cilgan 535

daalay il agle audy G laY) s BN I Jasall SSaIL aas LS
il (o sl sall 58 il paiisall g ailall aga a (e il 2
(agralise o Canll 138 (a e Laras 3 38 sall Ll sl o 50
agman i (Al agilanaal g agilald ) 5 agidaadle e ()5S
55 yall Ailial) 20385 4l (e Jee i e



K AY)
Al 520 L5 s 3 5 shadl 538 Cypal Uiy (o3} 4Ll nan)

G ) e G Riob s 1) s Ll se o S ()
s Y e AS U alll deay ) S0 5 ¢ aay
"alll Lgas y dpuall Al
e Sale e Al eabadl B actall g auild) I oS e S A
Lt e Jdiley 8 algiall 5 juall
"all) alaas ) LF“ "

Calall bl i) sad s o) e Al
Comay Gile e o Jlsha e G g Bl e )

"3 el (A"
Sl s me A ldel e s 8
"ol — U e — il "
agein) g aglal A 8 jlaa g SlBaal )
e dsall (e Sl el giall Jaall 138 aguaal 638 JS )
ag Liadiy o)) Ja s




soaddall
Ladiall ladall 33 ga (a3 bl Jeadll U1 ledal I Al jall sda Caags
Jsnill aalosy (s2a (sf I rlaalia NS ) (g dand yal) cllail 385 caa ganll lawas 3ally
A b e sl Sl sall (8 Cladall 80 ga Greasd (B ()
Al 3 (el DA (e e LIl 5 ia sl (pagiall daie] a3 Ganall Calaal gadail
Sle (e Y5 gal) il sl e daladl A jonally el dilase Al 525 4y ylail
ibe s e Y g sl B Aaidl s e ) saliiul (el 5385 (e ()5S paina
«ohlsa 120 e 458 die M dnse 5 Oliia) @5 ad Cus 2026 L e
gl Y 5 e Al A il adlias it e il gl Galal¥) G o
bl 33 s 8 ol Jsaill ) 13 g g0 s 1) A jal) daia i) ]
A sall 5 ) ga Gy a3l gl (slat Le dala ik gl (00l daladl 4yl b
il JB e 385080 Al D oAl
Al il = g AN S Ll Jaa siall Adlaay) i Jilas IS e
Leola dain s daniiall claaall ae Jualail) 4l adl WY1 e Slaicy)
BJ.».A\.’.AM QY}Aﬂ\
el o L oS 1) leadl) (g 33w () 308 A n Jeay el Ghal sl
daasll OOaladll e
Lty crlallai g e ) Lagd s Ledilat (ha s A gae Auonspa (51 dranag By 50 0
Leailal 5a g
Y pa o ilaall aainall adl g Al o V) O oSN Allad 48 jlay dpa e dadd aalS m
Ll )5 Apmainall 4l 8 ol il e W) (g
o L oo sh el ) ) il L g gum A g
7o il Gl sha JYA (padiual 25 5) (Chatbot) (e lé sac o alai ki -0
gluall
E e B g ol Ole) Culaled 8 LY DA (e dadd Ll A4S 3y 3e5 202
" el e e i) ekl Aol
Aaluse A3 b gi s ddigll Sl by Jaali el (33Ua) 3aliin) (3l e 55 -03
aay el a5 55l aeall Aal3) ae cigalall s oaaadl) A yall ZalL A sl e
Juaial alaiiul 4y sea
Lgia g2 g bl oyl e 4y yad ) ALY cilardl) Aiad ) e 5il) <04
A Al s Al cilasd e apenil] SUE Tad s
3\73\2(_9 Cral anilaas étmyu; 4\_;»_»:}0 c(;éJ d_,;ﬁ (alaaall 23 ¢ 2\_'\31_’\“\ Gilalsly
Al e




Résume :
Cette étude vise a démontrer I'impact de la transformation numérique sur I'amélio-
ration de la qualité des services offerts par les institutions publiques. Elle s'appuie
sur la question centrale suivante : dans quelle mesure la transformation numérique
contribue-t-elle a améliorer la qualité des services dans les institutions publiques
algériennes ?

Pour atteindre les objectifs de la recherche, une approche descriptive et analytique
a été adoptée, combinant des études théoriques et une étude de terrain menée a la
Direction générale de la sécurité nationale (Ghardaia). sur communauté de 385
personnes a bénéficier de cette plateforme le dernier semaine de mars 2026 <Cette
étude a consisté a distribuer un questionnaire papier a un échantillon de 120 ci-
toyens fréquentant différents commissariats de police relevant de la Direction ge-
nérale de la sécurité nationale.

Les résultats ont confirmé I'hypothése principale, démontrant un impact positif
significatif de la transformation numérique sur la qualité des services a la Direction
générale de la sécurité nationale, notamment en termes de gain de temps et d'amé-
lioration de I'image institutionnelle. Ces deux aspects representent les gains les
plus importants pergus par les usagers.
L’analyse des résultats globaux obtenus permet e tirer les conclusions suivantes
* |e recours aux méthodes numériques pour la prestation de services est un impé-
ratif dicte par les transformations contemporaines
*les citoyennes sont de plus en plus enclins a utiliser les services numériques com-
munes alternative efficace aux transaction traditionnelles
* | image et la réputation de tout institution publique de coulent de son adéquation
avec les désirs et les aspirations de ses usagers et citoyennes. Et de sa compréhen-
sion de ces derniers.

*la fourniture efficace d’un service public ne peut étre réalisée qu’ en étudiant la
réalité vécue de la société. En tenant compte des changements de sa structure
sociale et de ses aspirations

Sur la base des resultats de I'étude, la recommandation suivante est formulée :

1- Développer un systeme d'assistance interactif (chatbot) pour guider les usagers
dans les demarches de déclaration d'objets perdus.

2. Renforcer la confiance numérique en investissant dans des certificats de sécu-
rité et en lancant des campagnes de communication pour rassurer les utilisateurs
quant a la confidentialité de leurs données.

3. Améliorer l'accessibilité : Lancer des programmes d'initiation au numérique
pour les groupes vulnérables, proposer une version simplifiée de la plateforme en
arabe standard moderne et en arabe dialectal, et offrir un accompagnement per-
sonnalisé aux utilisateurs rencontrant des difficultés d'utilisation.

4Etendre la numérisation des services : S'appuyer sur I'expérience acquise avec
la plateforme des objets trouvés comme modeéle applicable a d'autres services de
sécurité et administratifs.

MOTS-CLES:qualité de service.Transformation numérique.Institution publique

surete de wilaya de ghardaia
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