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Résumeé:

Les résultats de I'¢tude ont établie que la securité sociale en
Algérie essaye de suivre I'évolution a travers le développement
des techniques et le développement de nouveaux meécanismes
pour suivre le rythme avec les attentes des fideles. La caisse
national de sécurité sociale agence de Tlemcen attache une
grande importance a [l'utilisation d'instruments et des
équipements modernes et fournir des salles d’attentes pour les
clients, cependant, les services d'assurance fournis au niveau de
la caisse étaient inférieur au niveau d’ambition.

Ainsi que les recommandations les plus importantes de I'étude
sont que les institutions de sécurité sociale faut qu’elles aillent
du niveau de « pas possible» a « penser local il y a toujours

mieux que mieux ". en plus de la nécessité d'organiser des
ateliers et des séminaires de formation pour les travailleurs au
sein des institutions de sécurité sociale algériennes et diffuser la
culture de la mesure du rendement et de travailler pour créer des
lois qui les obligent & mesurer leur performances. ainsi que la
nécessitée de simplifier les mesures de la performance des
services d'assurance et l'introduction de méthodes modernes de
présentation.

Mots clés: sécurité sociale, la mesure du rendement, de la

performance du gouvernement, la performance équilibré.



Abstract

The results of the study have established that social security in
Algeria is trying to follow the evolution through the
development of techniques and the development of new
mechanisms to keep pace with the expectations of the faithful.
The national social security fund agency Tlemcen attaches great
importance to the use of instruments and modern facilities and
providing waiting rooms for customers, however , insurance
services at the box were lower the level of ambition .

And the most important recommendations of the study are that
the social security institutions should they go level " not

possible," "think local ago better than better." In addition to the
need for organize workshops and training seminars for workers
in the Algerian social security institutions and spread the culture
of performance measurement and work to create laws that
require them to measure their performance. and the need to
simplify performance measurement of insurance services and
the introduction of modern methods of presentation .

Keywords: social security, performance measurement of

government performance , balanced performance.
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Questionnaire sur le degré de satisfaction des assurés dans la qualité du

service présenté par la CNAS de Tlemcen

Cher (e) assuré(e)......

Dans le cadre de la préparation d’une étude scientifique intitulée
« degré de satisfaction des assurés dans la qualité de service présenté par
la CNAS Tlemcen, nous souhaitons votre participation dans cette étude
par vos réponses au questionnaire en toute franchise et se pour évaluer
dans la lere série de questions vos appréciation sur la qualité du service
présente par la CNAS, et dans la 2eme série vos souhaits pour améliorer
la qualité de ce service. Il reste entendu que I’ensemble des réponses sera
utilisé exclusivement dans 1’étude scientifique et dans la confidentialité

absolue.

Merci pour votre participation

Renseignements personnels :

Fonction:.......................

Age ..l

Sexe : M F

Situation matrimoniale: célibataire marié(e) jutre cas
Niveau d’instruction:  primaire moyen

secondaire universitaire




1- Services fournis

Question sur les services effectifs
fournis

Absolument
non conforme

non
conforme

neutre

conforme

Tres
conforme

La caisse possede des équipements
technologiques modernes

L’aspect de la caisse est spécifique et
décent

Les fonctionnaires se distinguent par
leur tenue et leur présentation

Existence de chaises d’attente dans les
bureaux

La caisse dispose de panneaux et
tableaux d’orientation la

caisse traite les services d’une
maniére correcte en une seule fois

Les fonctionnaires respectent les
horaires de travail

Le contact de la caisse doit étre facile
pour I’obtention des conseils

Le nombre de fonctionnaires doit étre
suffisant pour accomplir le service

Le plus souvent le chef de service est
présent

Les demandes des assurés sont
satisfaites immédiatement

Durée du service tres courte

Présentation simple et facile du
service

Le service est fourni selon les priorités
et sans distinction

Les fonctionnaires ont la compétence
et une grande capacité de fournir le
service

Les fonctionnaires doivent éviter toute
erreur dans la fourniture du service

Les fonctionnaires ont une conduite
correcte et respectable

Les fonctionnaires doivent s’appliquer
a porter I’aide nécessaire aux assurés

Les fonctionnaires doivent utiliser la
langue que comprennent les assurés

2— Services souhaités




Questions sur les services souhaités

Sans
importance

acceptable

moyen

Bon

Tres
bon

Nécessité pour la caisse d’avoir des
équipements récents et modernes

Batiments et équipements distinctifs
et de bonne architecture

Personnels présentables et de tenues
correctes

Présence de chaises d’attentes dans
les bureaux

Mise en place de tableaux
d’orientation pour faciliter I’acces
aux services

Fourniture du service immédiatement
et en une seule fois

Respect des horaires de travail par les
fonctionnaires

Facilité de contact de la caisse pour
I’obtention de conseils

Mise en place de personnel suffisant
pour prendre en charge tous les
assurés

Présence permanente du chef de
service

Priorités aux services demandés par
les assurés

Réalisation du service en un temps
trés court

Le service doit étre simple et facile

Le service doit étre fait sans
distinction et dans P'ordre d’arrivée
des assurés

Les fonctionnaires doivent étre
compétents et posséder toute les
capacités pour fournir un bon service

Les fonctionnaires doivent éviter
toute erreur dans la fourniture du
service

Les fonctionnaires doivent étre de
bonne conduite

Les fonctionnaires doivent prendre
I’initiative d’apporter toute 1’aide
nécessaire aux assurés

Les fonctionnaires doivent s’adresser
aux assurés en utilisant la langue que
comprennent ces derniers
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Université Aboubakr Belkaid
Faculté des Sciences Economiques et Commerciales. et de Gestion
TLemcen

Questionnaire portant sur "La satisfaction professionnelle chez les employés de la CNAS
Agence de Tlemcen".
Chers employeés:
L’auteur de ce questionnaire souhaite mesurer le degré de satisfaction professionnelles
des employes de la CNAS ; Agence de Tlemcen ; et son impact sue leur rendement au
sien de leur établissement ; et cela dans le but d’une recherche complémentaire en vue de
I’obtention du diplome de doctorat option : Gestion des Finances Publiques. Ce travail de
recherche sera utilisé dans un but purement scientifique....

Acceptez mes salutations les plus distinguées
En répondant aux questions ; mettez (X) a la place qui convient.
Renseignements personnels :

Profession:.......................

Age : Moins de 30 ans De 30 a 50 ans Plus de 50 ans
Sexe : Masculin Féminin

Situation familiale:  célibataire marié(e) autre cas
Nombre d’enfants :  Sans delad 4 et plus
Niveau d’instruction: ~ secondaire universitaire

En poste graduation

Les axes du questionnaire :

Axel :

La productivité du travail Non | Presque | Oui

Etes-vous capable de réaliser les taches qui vous sont
confiées et avec précision ?

Votre travail reléeve-t-il de votre spécialité et de votre
formation académique ?

Les taches qui vous sont confiées sont-elles bien
précises ?

Est-ce que wvous bénéficiez de stages de
perfectionnements ?

Est-ce que I’administration met a votre disposition les
moyens adéquats pour vous aider dans votre travail ?




AXe2 :

La satisfaction personnelle et professionnelle | Faible | Moyen | Bon | Tres bon

Votre salaire est-il suffisant pour subvenir a
vos besoin ?

Q)/

Le salaire que vous percevez correspond-il
I’effort que vous consentez ?

Etes-vous satisfait de votre travail ?

Est-ce que vous pensez que vous avez réalisez
vos ambitions professionnelles dans I’exercice
de ce travail ?

Etes-vous satisfait de la relation
administration-employé ?

AXxe3 :

Condition du travail Non | Parfois | Oui

Les conditions de travail de par I’éclairage ; 1’aération
sont-elles favorables ?

Est-ce que vous bénéficiez de I’assistance de vos
collégues dans I’exercices de vos fonctions ?

Est-ce que travaillez dans une équipe spécialisée ?

Est-ce que les fonctions sont équitablement partagées ?

Tes collegues sont-ils reconnaissant de I’effort que
vous faites ?

AXxe4 :

Salaire ; Motivation et Promotion Non Sans Oui
réponse

Les promotions sont-elles accordées de maniere juste et
sans discrimination ?

Y-a-t-il une politique claire et précise pour les
motivations et les promotions ?

Est-ce que vous avez le sentiment que si vous étes
motivés et promus ; vous serez plus productifs ?

Est —ce que vous avez le sentiment d’€tre promu en
temps convenable ?

Etes-vous satisfait des regles actuelles selon lesquelles
vous étes affectés et promus ?

Si vous avez des observations veuillez les inscrire ci-dessous :

Nous vous remercions pour votre participation a I’élaboration de ce questionnaire
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Résumé:

Pendant les années quatre vingt dix du siecle dernier, les faiblesses de la
performance des institutions du secteur public ont été prise en compte lorsque
I'on comparait la performance professionnelle des institutions professionnelles et
le secteur privé, et la gestion du secteur public est devenue synonyme
d’incompétence. Les administrations publiques et la sécurité sociale ont connues
cette effet a différents degrés, ce qui a contribué a exiger la privatisation des
administrations de sécurité sociale dans certains pays , ainsi que d'autres
facteurs, Cela a inciter a rechercher, avec diligence et de maniéres diverses, des
rythmes de développements rapides et successifs, avec une approche et un suivi
du rendement dans le secteur privé , ainsi que la poursuite du développement et
la fourniture des services afin de faire face a beaucoup de défis importants tels
que: la multiplicité des objectifs , les besoins croissants de la communauté , la
diversité et la rareté des ressources et les transformations economiques .

Abstract:

During the nineties of the last century, the weaknesses of the performance of
public sector institutions have been taken into account when the professional
performance was compared professional institutions and the private sector, and
public sector management has become synonymous incompetence. Government
and social security have known this effect to varying degrees, which contributed
to require the privatization of social security funds in some countries, as well as
other factors, This prompt a search diligently and manners diverse, rapid and
successive developments of rhythms, with an approach and performance
monitoring in the private sector, and the continued development and delivery of
services to deal with many challenges such as multiple objectives the growing
needs of the community, diversity and the scarcity of resources and economic
transformations.



