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Abstract (In English ) .2

Digital transformation has emerged as a driving force in the financial sector, with
insurance companies constituting a foundational pillar due to their pivotal role in
fostering economic stability and enhancing financial service efficiency. Technological
advancements have fundamentally reshaped traditional organizational models,

expanded institutional capacities, and cultivated an ecosystem conducive to



innovation and entrepreneurship, while increasingly prioritizing service quality and

.customer-centricity

This study aims to assess the impact of technology on the quality of insurance
services, with a specific focus on the National Insurance Company (SAA) —
Constantine Agency. To this end, the research presents a comprehensive theoretical
framework of digital transformation within the Algerian insurance context, followed

.by an empirical analysis of the selected case study

Methodologically, the study adopts a descriptive-analytical approach, employing a
case study design alongside semi-structured interviews as primary data collection
instruments. The empirical findings reveal that digital transformation has
substantially enhanced the quality of insurance services at the agency under
investigation. Notably, it has streamlined procedural workflows, expedited processing
times, improved transactional accuracy, and facilitated broader access to services
through digital platforms and mobile applications. Consequently, these improvements
have led to heightened customer satisfaction levels and a significant reduction in

.operational expenditures

Keywords: Digital Transformation, Quality of Insurance Services, National Insurance
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Résumé (En Francais ) .3

La transformation numérique s'impose comme I'une des évolutions majeures du
secteur financier, ol les compagnies d'assurance occupent une place centrale en
raison de leur rdle stratégique dans le soutien a la stabilité économique et

'amélioration de l'efficacité des services financiers. Les avancées technologiques ont



profondément restructuré les modéles d'affaires traditionnels, élargi les capacités
institutionnelles et favorisé un écosystéme propice a l'innovation et a
I'entrepreneuriat, tout en accordant une importance croissante a la qualité des

.services et a la satisfaction de la clientéle

La présente étude vise a évaluer I'impact de la technologie sur la qualité des services
d'assurance, en mettant l'accent plus particulierement sur la Société Nationale
d’Assurances (SAA) — Agence de Constantine. A cette fin, elle expose le cadre
théorique de la transformation numérique dans le contexte de I'assurance en Algérie,

.suivi d’'une analyse empirique du cas d’étude retenu

Sur le plan méthodologique, I'étude s'appuie sur une approche descriptive et
analytique, combinée a une étude de cas et a des entretiens semi-directifs comme
principaux instruments de collecte de données. Les résultats empiriques montrent que
la transformation numérique assignificativement amélioré la qualité des prestations
d'assurance au sein de I'agence étudiée. En effet, elle a permis de simplifier les
procédures administratives, d'accélérer les délais de traitement, d'accroitre la
précision des opérations et de faciliter 'accés aux services via les plateformes
numériques et les applications mobiles. Ces améliorations ont eu pour conséquences
une augmentation notable du niveau de satisfaction des clients et une réduction

.considérable des coiits opérationnels

Mots-clés : Transformation numérique, Qualité des services d’assurance, Société Nationale
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