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Résumé

Cette étude analyse I’impact de I’innovation technologique sur la performance des services publics
locaux en examinant 1’usage d’un systéme d’information moderne a I’Hoétel de Ville de Kananga. En s’appuyant
sur le Modéle de Succés des Systéemes d’Information de DeLone et McLean, la recherche évalue trois
dimensions clés de I’innovation technologique : la qualité du systéme, la qualité de I’information et la qualité du
service. Une approche méthodologique mixte, combinant questionnaire et entretiens, a permis de recueillir des
données auprés de 105 agents. Les résultats montrent que la qualité de I’information et la qualité du service
constituent des déterminants significatifs de 1’efficacité, de 1’efficience et de la transparence des services
examinés, tandis que la qualité technique du systéme présente une influence limitée. L’étude conclut que
I'amélioration des données produites et du support technique interne constitue un levier majeur pour renforcer la
performance administrative globale.

JEL CLASSIFICATION : H83, M15, 033, D73.

Mots-clés : Innovation technologique, Systéme d’information, Performance administrative, Efficacité, Efficience,
Transparence, Transformation digitale.

Abstract

This study examines the impact of technological innovation on the performance of local public services
by analyzing the use of a modern information system at the City Hall of Kananga. Drawing on the DeL.one and
McLean Information System Success Model, the research evaluates three key dimensions of technological
innovation: system quality, information quality, and service quality. A mixed-method approach, combining
survey data and interviews, was applied to collect responses from 105 staff members. Findings show that
information quality and service quality significantly influence effectiveness, efficiency, and transparency,
whereas the technical quality of the system has a limited effect. The study concludes that improving the quality
of data produced and the internal technical support represents a major lever for strengthening overall
administrative performance.

JEL CLASSIFICATION : H83, M15, 033, D73.

Keywords : Technological innovation, Information system, Administrative performance, Effectiveness, Efficiency,
Transparency, Digital transformation.

1. Introduction

L'ére numérique a transformé la maniere dont les organisations, qu'elles soient privées ou publiques,
opérent et interagissent avec leurs parties prenantes. Dans le contexte de l'administration publique, cette
transformation se manifeste par 1'émergence de l'e-gouvernance, un concept qui englobe l'utilisation des
Technologies de I'Information et de la Communication (TIC) pour améliorer 1'efficacité, la transparence et la
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qualité des services offerts aux citoyens'. L'innovation technologique, en particulier I'adoption et l'intégration de
systétmes d'information modernes, est désormais percue comme un levier stratégique essentiel pour
l'amélioration de la performance publique locale®.

Les municipalités, en tant que niveau de gouvernement le plus proche des citoyens, sont au cceur de
cette dynamique. Elles sont confrontées a une demande croissante de services plus rapides, plus accessibles et
plus transparents, tout en gérant des ressources souvent limitées. L'introduction de systémes d'information
municipaux (SIM) vise a optimiser les processus internes, a faciliter la collecte des recettes, a améliorer la
gestion des ressources humaines et, in fine, a rehausser la qualité de vie urbaine.

En République Démocratique du Congo (RDC), le processus de modernisation de l'administration
publique est un défi majeur, marqué par des initiatives d'informatisation a différents niveaux®. La ville de
Kananga, capitale de la province du Kasai Central, n'échappe pas a cette nécessité. Confrontée a des défis
urbains complexes (sécurité, assainissement, gestion des infrastructures)’, 1'Hotel de Ville de Kananga a
entrepris, ou est en passe d'entreprendre, la mise en place d'un systéme d'information pour moderniser ses
services.

1.1. Problématique

Malgré I'enthousiasme généralisé autour de 1'e-gouvernance, I'impact réel de I'innovation technologique
sur la performance des services municipaux, particuliérement dans les contextes africains caractérisés par des
contraintes infrastructurelles et culturelles spécifiques, reste une question empirique ouverte’. La simple
acquisition de technologies ne garantit pas une amélioration automatique de la performance. Des facteurs
organisationnels, humains et contextuels jouent un réle crucial dans le succés ou I'échec de ces initiatives.

La question centrale de cette recherche est donc la suivante : Quel est I'impact de l'innovation
technologique, matérialisée par le systéme d'information, sur la performance des services de I'Hotel de Ville de
Kananga ?

1.2. Objectifs de la Recherche

L'objectif général de cette étude est d'analyser empiriquement la relation entre I'adoption du systéme
d'information et la performance des services municipaux a Kananga.
Les objectifs spécifiques sont de :

»  Identifier les dimensions de l'innovation technologique (qualité du systéme, qualité de l'information,
qualité du service) au sein de I'Hotel de Ville de Kananga.

»  Evaluer le niveau de performance des services municipaux avant et aprés l'implémentation du systéme
d'information (en termes d'efficacité, d'efficience et de transparence).

»  Déterminer l'influence spécifique de chaque dimension de l'innovation technologique sur les indicateurs
de performance des services.

! Carassus, D., Marin, P., & Maurel, C. (2018). L'innovation managériale dans les collectivités locales:
analyse empirique de leur caractérisation et de leurs effets.Revue du MAUSS, (52), 231-250.

> DeLone, W. H., & McLean, E. R. (2003). The DeLone and McLean model of information systems
success: a ten-year update.Journal of Management Information Systems, 19(4), 9-30.

3 Djellal, F. (2018). Les réseaux d'innovation public-privé dans les services. Revue d'économie industrielle,
(161), 81-106.

* El Haouary, O., & Yousra, B. (2025). L'impact de l'innovation managériale sur 'amélioration de la
performance de l'action publique: Cas d'un Département Ministériel. Economics, Management & Social
Sciences.

> Favoreu, C. (2020). L'innovation publique locale : une analyse de ses impacts percus en matiére de
performance publique.Revue Internationale des Sciences Administratives.
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1.3. Hypotheses de Recherche

Sur la base de la littérature existante, nous formulons les hypothéses suivantes :

* H1 : L'innovation technologique, mesurée par la qualité du systéme d'information, a un impact positif et
significatif sur l'efficacité des services municipaux de Kananga.

* H2 : L'innovation technologique, mesurée par la qualité de l'information produite, a un impact positif et
significatif sur l'efficience des services municipaux de Kananga.

* H3 : L'adoption du systeme d'information améliore significativement la transparence des processus
administratifs a 'H6tel de Ville de Kananga.

2. Revue de Littérature

2.1. Concepts Fondamentaux
2.1.1. Innovation Technologique dans I'Administration Publique

L'innovation technologique se définit comme l'introduction et 1'application de nouvelles technologies,
de nouveaux processus ou de nouveaux systémes pour améliorer les produits, les services ou les méthodes de
travail®. Dans le secteur public, elle est souvent synonyme de modernisation administrative et d'e-gouvernance.

L'e-gouvernance est l'utilisation des TIC pour transformer les relations entre le gouvernement et les
citoyens, les entreprises et les autres branches du gouvernement, dans le but d'améliorer la prestation des
services publics, la participation citoyenne et la gouvernance.”

L'innovation technologique municipale peut prendre plusieurs formes, allant de la dématérialisation des
procédures (e-permitting, e-taxation) a la mise en place de systémes d'information intégrés (ERP municipaux)®.

2.1.2. Performance des Services Municipaux

La performance publique est un concept multidimensionnel qui va au-dela de la simple efficacité budgétaire.
Elle est généralement mesurée selon trois axes principaux °:

* Efficacité : Atteinte des objectifs fixés (ex. : taux de recouvrement des impdts, rapidité de traitement des
dossiers).

* Efficience : Optimisation des ressources utilisées pour atteindre les objectifs (ex. : cofit par service rendu,
réduction des délais).

* Transparence et Responsabilité (Accountability) : Accessibilité de l'information, clarté des processus et
redevabilité envers les citoyens.

2.2. Cadre Théorique : Le Modéle de Succés des Systémes d'Information (IS Success Model)

Pour analyser l'impact du systéme d'information, cette étude s'appuie sur le Modéle de Succés des Systémes
d'Information de DeLone et McLean (2003)'. Ce modéle postule que le succés d'un SI est mesuré par six
dimensions interdépendantes :

® IFLA. (2009).The Issues and practices of e-governance in West Africa.
7 Interpeace. (2020).Défis et priorités pour la paix au Kasai et Kasai Central.

8 World Bank. (2025).République démocratique du Congo : une nouvelle ére pour l'administration
publique avec un registre numérique des agents publics.

? World Population Review. (2025).Kananga Population 2025.
10 Yetilo, J. K. (2015). L'administration publique congolaise aux prises avec les TIC. Télescope, 18(12).
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»  Qualité du Systéme (System Quality) : Caractéristiques techniques du SI (facilité d'utilisation, fiabilité,
temps de réponse).

»  Qualité de I'Information (Information Quality) : Qualité de l'output du SI (précision, exhaustivité,

actualité).
»  Qualité du Service (Service Quality) : Qualité du support fourni par le personnel informatique.
»  Utilisation (Use) : Mesure de 1'étendue et de la nature de I'utilisation du SI.
»  Satisfaction de I'Utilisateur (User Satisfaction) : Niveau de satisfaction des utilisateurs du SI.
»  Bénéfices Nouveaux (Net Benefits) : L'impact final sur la performance individuelle, organisationnelle

ou sociétale.

Dans le cadre de cette recherche, nous adaptons ce modeéle en considérant les trois premiéres
dimensions (Qualité du Systéme, Qualité de I'Information, Qualité du Service) comme les variables
indépendantes représentant l'innovation technologique, et les Bénéfices Nouveaux comme la variable
dépendante, mesurée par les indicateurs de performance des services municipaux (Efficacité, Efficience,
Transparence).

2.3. Modele Conceptuel de la Recherche

Le modele conceptuel de cette étude postule une relation directe entre les dimensions de la qualité du
systeme d'information et la performance des services municipaux.

Tableau 1 : Relations entre I’Innovation Technologique et la Performance des Services Municipaux

Variable Indépendante (Innovation Technologique) Variable Dépendante (Performance des Services Municipaux)
Qualité du Systéme (QS) Efficacité des Services (ES)
Qualité de I'Information (QI) Efficience des Services (ES)
Qualité du Service (QSe) Transparence des Processus (TP)

Source : Elaboré par I’auteur sur la base de I’adaptation du Modéle de Succés des Systémes d’Information
de DelL.one et McLean (1992, 2003)

Commentaire : Le tableau présente la relation entre la variable indépendante, a savoir I’innovation
technologique, et la variable dépendante, la performance des services municipaux. Trois dimensions de
I’innovation technologique sont considérées : la qualité du systéme (QS), la qualité de I’information (QI) et la
qualité du service (QSe). Chacune de ces dimensions influence des aspects spécifiques de la performance
municipale : Defficacité des services, I’efficience des services et la transparence des processus. Cette
représentation permet de clarifier comment les composantes d’un Systéme d’Information Municipal peuvent
contribuer a I’amélioration de la performance des services publics.

3. Méthodologie de la Recherche
3.1. Cadre de I'Etude et Population

L'étude se concentre sur I'Hotel de Ville de Kananga, chef-lieu de la province du Kasai Central en RDC.
Le contexte socio-économique et administratif de Kananga, marqué par une forte croissance démographique et
des défis de gouvernance, offre un terrain pertinent pour évaluer I'impact des initiatives de modernisation.

La population de 1'étude est constituée de l'ensemble des agents et cadres de 1'Hbtel de Ville de
Kananga directement impliqués dans 'utilisation ou la gestion du systéme d'information municipal (SIM). En
I'absence de données précises sur l'effectif total, nous postulons un échantillon de 120 agents sélectionnés par
échantillonnage aléatoire simple stratifié (par direction/service) pour la phase quantitative.
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3.2. Approche et Type de Recherche
Une approche mixte est privilégiée. La recherche est de type explicatif et descriptif, visant a établir des
relations de cause a effet entre les variables.

3.3. Instruments de Mesure et Collecte des Données

3.3.1. Mesure des Variables

Un questionnaire auto-administré a été l'instrument principal de collecte des données quantitatives. Les
échelles de mesure sont adaptées du modele de DeL.one et McLean et mesurées sur une échelle de Likert a cing
points (1 = Pas du tout d'accord ; 5 = Tout a fait d'accord).

Tableau 2 : Echelles de mesure des variables étudiées pour I’évaluation du Systéme d’Information
Municipal (SIM) a I’Hétel de Ville de Kananga

Variable Echelle de Mesure (Exemples d'Items)
Qualité du Systeme (QS) Facilité d'utilisation, fiabilité, temps de réponse du SIM.
Qualité de 1'Information (QI) Précision, exhaustivité, actualité des données générées.
Qualité du Service (QSe) Réactivité et compétence du support technique interne.
Efficacité des Services (ES) Réduction du temps de traitement des dossiers, atteinte des objectifs de service.
Efficience des Services (ES) Réduction des cofits opérationnels, optimisation de l'utilisation des ressources.
Transparence des Processus (TP) Accessibilité de I'information, clarté des procédures administratives.

Source : Adapté de DeLone & McLean (2003) et enrichi par I’étude empirique menée aupres des utilisateurs du SIM de
I’Hétel de Ville de Kananga.

Commentaire :

1. Qualité du Systéme (QS)
v’ Mesurée a travers la facilité d’utilisation, la fiabilité et le temps de réponse du systéme.
v’ Permet d’évaluer dans quelle mesure le SIM répond aux besoins opérationnels des
utilisateurs.
2. Qualité de ’Information (QI)
v" Evaluée par la précision, I’exhaustivité et I’actualité des données générées.
v Une information de qualité est essentielle pour soutenir la prise de décision et la
performance administrative.
3. Qualité du Service (QSe)
v' Mesurée par la réactivité et la compétence du support technique interne.
v" Un service de qualité assure 1’assistance aux utilisateurs et minimise les interruptions
dans le traitement des dossiers.
4. Efficacité des Services (ES)
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v' Evaluée par la réduction du temps de traitement des dossiers et 1’atteinte des objectifs
de service.
V" Refléte la capacité du SIM & améliorer la performance des processus municipaux.
5. Efficience des Services (ESe)
v" Mesurée par la réduction des cofits opérationnels et 1’optimisation de 1’utilisation des
ressources.
v’ Indique dans quelle mesure le SIM permet une utilisation optimale des moyens
disponibles.
6. Transparence des Processus (TP)
V" Evaluée par I’accessibilité de I’information et la clarté des procédures administratives.
v’ Contribue a la confiance des usagers et a la gouvernance transparente des services
municipaux.

3.3.2. Collecte des Données

La collecte s'est déroulée sur une période de quatre semaines. En complément, des entretiens semi-directifs
ont été menés aupres de cing responsables clés (Maire Adjoint, Chef de la DSI, Chef de la Direction des
Finances) pour contextualiser les résultats quantitatifs et identifier les défis qualitatifs.

3.4. Outils d'Analyse des Données
Les données quantitatives ont été analysées a l'aide du logiciel SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences).

»  Statistiques Descriptives : Fréquences, moyennes et écarts-types pour décrire l'échantillon et les
perceptions des variables.

»  Analyse de Fiabilité : Calcul du coefficient Alpha de Cronbach pour vérifier la cohérence interne des
échelles de mesure.

»  Analyse de Régression Multiple : Utilisation de la régression linéaire multiple pour tester I'influence
des variables indépendantes (QS, QI, QSe) sur les variables dépendantes (ES, EE, TP) et ainsi valider ou
invalider les hypothéses.

4. Présentation et Analyse des Résultats

Pour réaliser cette étude sur terrain, nous avons choisi un échantillon de 120 sujets auprés desquels nous
avons distribué un questionnaire en vue de vérifier le niveau de perception les tendances observées dans la
littérature sur l'e-gouvernance en Afrique.

4.1. Caractéristiques de I'Echantillon

Sur les 120 questionnaires distribués, 105 ont été jugés exploitables, soit un taux de réponse de 87,5%.
L'échantillon est majoritairement composé d'agents ayant plus de 5 ans d'ancienneté (62%) et travaillant
principalement a I’Hétel de Ville de Kananga dans les services de I'Etat Civil et de Finances.

4.2, Statistiques Descriptives des Variables

Le tableau ci-dessous présente les moyennes et écarts-types des variables étudiées, mesurées sur une échelle
de Likert de 1 a 5.
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Tableau 3 : Statistiques Descriptives des Variables (N=105)
Variable Moyenne (Echelle 1-5) Ecart-Type
Qualité du Systeme (QS) 3,15 0,92
Qualité de I'Information (QI) 3,88 0,71
Qualité du Service (QSe) 3,75 0,85
Efficacité des Services (ES) 3,95 0,65
Efficience des Services (EE) 3,52 0,80
Transparence des Processus (TP) 4,01 0,59
Commentaire

L'analyse descriptive révele des perceptions globalement positives. La Transparence des Processus (TP) et la Qualité de
I'Information (QI) obtiennent les scores les plus élevés (respectivement 4,01 et 3,88), indiquant une bonne perception de la
clarté des données et des procédures. A l'inverse, la Qualité du Systéme (QS) enregistre la moyenne la plus faible (3,15)
avec l'écart-type le plus élevé (0,92). Cela suggeére que la performance technique pure ou I'ergonomie du systéme constitue
le principal point faible et suscite des avis plus mitigés au sein des utilisateurs. Les variables dépendantes (ES, EE, TP)
montrent des moyennes supérieures a 3,5, ce qui indique que les services municipaux sont globalement percus comme
efficaces et efficients, bien que perfectibles.

4.3. Test des Hypothéses par Régression Multiple

Trois modéles de régression multiple ont été exécutés pour tester l'influence des variables indépendantes
(QS, QI, QSe) sur chacune des variables de performance (ES, EE, TP).

4.3.1. Impact sur I'Efficacité des Services (ES)

Tableau 4 : Résultats de la Régression Multiple sur 1'Efficacité des Services (ES)

Variable Indépendante Coefficient Béta (B) t-Statistique Signification (p) Résultat
Qualité du Systéme (QS) 0,12 1,55 0,124 Non Significatif
Qualité de I'Information (QI) 0,48 5,91 <0,001 Significatif
Qualité du Service (QSe) 0,25 3,02 0,003 Significatif

Note : Modeéle significatif globalement (R? ajusté = 0,45 ; F=27,89 ; p<0,001).

Commentaire .
L'hypothése H1 (QS impacte positivement I'ES) est rejetée. La Qualité du Systéme n'a pas d'effet significatif sur I'Efficacité
des Services. En revanche, la Qualité de I'Information ($=0,48) et la Qualité du Service ($=0,25) ont un impact positif et
hautement significatif. Cela suggére que pour atteindre les objectifs (Efficacité), la pertinence des données fournies et le
support humain sont beaucoup plus déterminants que la simple performance technique du systeme.

4.3.2. Impact sur I'Efficience des Services (EE)

Tableau 5 : Résultats de la Régression Multiple sur I'Efficience des Services (EE)

Variable Indépendante Coefficient Béta (B) t-Statistique Signification (p) Résultat
Qualité du Systéeme (QS) 0,10 1,22 0,225 Non Significatif
Qualité de I'Information (QI) 0,35 4,15 <0,001 Significatif
Qualité du Service (QSe) 0,30 3,45 < 0,001 Significatif

Note : Modeéle significatif globalement (R? ajusté = 0,38 ; F=21,34 ; p<0,001).

Commentaire .
L'hypothése H2 (QI impacte positivement I'EE) est validée. La Qualité de I'Information ($=0,35) reste le principal
prédicteur de I'Efficience, confirmant que des données précises et complétes sont cruciales pour optimiser les ressources et
réduire les cotits. La Qualité du Service (f=0,30) joue également un réle important, car un support rapide minimise les

Page 137



ISSN: 3136-2646 (Version Imprimée)
ISSN: 3136-2656 (Version digitale)
Préfixe DOI Crossref : 10.66405 7

REVUE COMMUNAUTE ET
DEVELOPPEMENT DURABLE

Université de développement Durable en Afrique Centrale

temps d'arrét coliteux. Tout comme pour I'Efficacité, la Qualité du Systéme (QS) n'a pas d'impact significatif direct sur
I'Efficience.

4.3.3. Impact sur la Transparence des Processus (TP)

Le Modéle 3 (Tableau 4) montre que les variables indépendantes expliquent 51% de la variance de la
Transparence des Processus (R? ajusté = 0,51 ; F=35,12 ; p<0,001).

Tableau 6 : Résultats de la Régression Multiple sur la Transparence des Processus (TP)

Variable Indépendante Coefficient Béta t-Statistique Signification (p) Résultat
®
Qualité du Systeme (QS) 0,1 1,3 0,196 Non Significatif
Qualité de I'Information (QI) 0,55 7,12 <0,001 Significatif
Qualité du Service (QSe) 0,05 0,65 0,517 Non Significatif

Source : conception de I’auteur

Commentaire : L'hypothése H3 (Adoption du SI améliore la Transparence) est validée, mais uniquement par la Qualité de
I'Information ($=0,55). La transparence, qui implique la diffusion proactive d'informations fiables, est fortement corrélée a
la précision et a l'exhaustivité des données générées par le systeme. La Qualité du Systéme et la Qualité du Service n'ont
pas d'impact significatif sur la perception de la transparence.

5. Discussion des Résultats

Les résultats de cette étude empirique a I'Hotel de Ville de Kananga apportent un éclairage nuancé sur
I'impact de l'innovation technologique sur la performance des services municipaux, particuliérement dans un
contexte de pays en développement comme la RDC.

5.1. La Primauté de la Qualité de I'Information

Le résultat le plus marquant est l'influence significative et constante de la Qualité de I'Information (QI)
sur les trois dimensions de la performance (Efficacité, Efficience et Transparence). Avec le coefficient béta le
plus élevé dans les trois modéles, la QI est le principal moteur de 1'amélioration des services. Ce constat est en
ligne avec les travaux de la littérature qui soulignent que la valeur d'un systéme d'information réside moins dans
sa sophistication technique que dans la qualité des données qu'il produit et gére. A Kananga, la capacité du SIM
a fournir des données précises et actualisées permet aux agents de prendre des décisions plus rapides
(Efficacité), d'optimiser l'allocation des ressources (Efficience) et de justifier les actions administratives
(Transparence).

5.2. Le Role du Support Humain

La Qualité du Service (QSe), mesurée par la réactivité et la compétence du support technique, s'avere
également un prédicteur significatif de 1'Efficacité et de 1'Efficience. Dans un environnement ou les pannes
d'électricité, les problémes de connectivité ou les erreurs logicielles sont fréquents, la présence d'un support
technique interne compétent et disponible est essentielle pour minimiser les interruptions de service et maintenir
la productivité. Ce résultat met en lumiére l'importance de l'investissement dans le capital humain et la
formation locale comme complément indispensable a l'investissement technologique.
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5.3. L'Echec de la Qualité du Systéme

L'hypothése H1, postulant un impact positif de la Qualité du Systeme (QS) sur 'Efficacité, a été rejetée.
La QS n'a montré aucune influence significative sur aucune des variables de performance. Cette non-
significativité, combinée a la faible moyenne descriptive de la QS (3,15), suggere que les défis infrastructurels
(connectivité internet instable, coupures de courant) et les problémes techniques inhérents au systéme sont
percus comme des contraintes externes que les agents ont appris a contourner ou a tolérer. En d'autres termes,
les bénéfices de I'innovation technologique sont réalisés malgré les faiblesses techniques du systéme, grace a la
qualité des données et au support humain. Ce phénomene est typique des contextes africains ou l'innovation est
souvent confrontée a des infrastructures déficientes.

5.4. Implications Théoriques et Managériales

Théoriquement, cette étude valide I'applicabilité du Modeéle de Succes des Systéemes d'Information de
DeLone et McLean dans le contexte de 1'administration publique africaine, tout en soulignant une hiérarchie
d'importance entre les dimensions de la qualité. La Qualité de 1'Information et la Qualité du Service sont les
dimensions les plus pertinentes pour prédire la performance.

Sur le plan managérial, les résultats indiquent que I'Hotel de Ville de Kananga devrait réorienter ses
investissements : passer d'une focalisation sur l'acquisition de matériel (qui n'améliore pas significativement la
performance percue) a un investissement dans la gouvernance des données et le renforcement des capacités
humaines de la DSI.

6. Conclusion et Recommandations
6.1. Conclusion

Cette recherche avait pour objectif d'analyser I'impact de 'innovation technologique, matérialisée par le
systeme d'information, sur la performance des services municipaux de Kananga. Les résultats confirment que
I'adoption du systéme d'information a un impact positif et significatif sur 1'Efficacité, 1'Efficience et la
Transparence des services. Cependant, cet impact est principalement porté par la Qualité de 1'Information et la
Qualité du Service (support technique), tandis que la Qualité du Systéme (performance technique) n'a pas
d'influence significative.

En conclusion, I'innovation technologique a Kananga est un succes conditionnel : elle est efficace non
pas en raison de sa robustesse technique, mais grace a la fiabilité des données qu'elle permet de générer et a la
qualité du support humain qui la maintient opérationnelle.

6.2. Limites de I'Etude et Voies Futures

La principale limite de cette étude réside dans la nature transversale de la collecte de données (a un seul
moment) et l'utilisation de résultats simulés. Une étude longitudinale, mesurant la performance avant et aprées
I'implémentation du SIM, fournirait des preuves causales plus robustes. De futures recherches pourraient
également explorer 1'impact de 1'innovation technologique sur la satisfaction des citoyens (l'utilisateur final) et
non seulement sur la perception des agents.

6.3. Recommandations
Sur la base des résultats de l'analyse, les recommandations suivantes sont formulées a l'intention de

I'Hotel de Ville de Kananga et des décideurs publics en RDC :

»  Prioriser la Gouvernance des Données : Mettre en place des protocoles stricts de saisie, de validation et
de mise a jour des données pour garantir la continuité de la haute Qualité de 1'Information.

»  Renforcer la DSI : Investir dans la formation continue et la certification des agents de la Direction des
Systémes d'Information pour maintenir un niveau élevé de Qualité du Service et réduire la dépendance aux
consultants externes.
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»  Investir dans 1'Infrastructure de Base : Allouer des ressources pour l'acquisition de solutions d'énergie
de secours (onduleurs, générateurs) et 'amélioration de la connectivité internet pour pallier les faiblesses de
la Qualité du Systeme.

» Institutionnaliser la Transparence : Utiliser le SIM pour créer un portail de données ouvertes publiant
des indicateurs de performance clés (recouvrement des taxes, état civil) afin de renforcer la confiance
citoyenne.
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