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ÉÉnoncnoncéé de la mission du Conseil du de la mission du Conseil du 
Service public de Service public de New Jersey New Jersey 

""Nous assurons la fourniture d’un service Nous assurons la fourniture d’un service 
sûr,  adéquat, approprié et réglementé à sûr,  adéquat, approprié et réglementé à 
des prix raisonnables  tout en gérant de des prix raisonnables  tout en gérant de 
façon efficace le passage de marchés de façon efficace le passage de marchés de 
franchise bénéficiant d’un monopole franchise bénéficiant d’un monopole 
protégé à des marchés concurrentiels protégé à des marchés concurrentiels 
pour le bienpour le bien--être des clientsêtre des clients""



Division de Division de ll’’assistanceassistance àà la la 
clientclientèèlele

La Division de La Division de ll’’assistanceassistance àà la la clientclientèèle constitue le constitue 
le lien de communication direct le plus visible le lien de communication direct le plus visible 
entre entre le CSP et les clients des services publics le CSP et les clients des services publics 
dont il dont il assure la assure la rréégulationgulation, , ainsi que ainsi que les tierces les tierces 
parties parties agragréééées es qui qui fournissent lfournissent l’é’énergie nergie et et 
assurentassurent la la revente revente des services des services ttééllééphoniquesphoniques . . 
La Division aide les clients La Division aide les clients àà rréésoudre soudre les les 
problproblèèmes mes de service et de de service et de facturationfacturation. . 
La Division La Division participe participe éégalement galement aux aux enquêtes enquêtes et  et  
activitactivitéés s de de recherche surrecherche sur les situations les situations 
dd’’urgenceurgence..



Division de Division de ll’’assistanceassistance àà la la clientclientèèlele

ResponsabilitésResponsabilités::
–– Gestion quotidienne Gestion quotidienne des des plaintes plaintes des clients des clients 

concernant tous concernant tous les services les services dontdont la la réglementation réglementation 
est assurée est assurée par le CSP (le Bureau de la par le CSP (le Bureau de la télévisiontélévision par par 
câblecâble dispose de dispose de sasa proprepropre Cellule de Cellule de 
plaintesplaintes//enquêtesenquêtes))

–– Exploitation de Exploitation de toutestoutes les les ligneslignes téléphoniquestéléphoniques
gratuitesgratuites et et emploiemploi de personnel bilingue pour la de personnel bilingue pour la 
prestationprestation des services à la des services à la clientèleclientèle..

–– GestionGestion de plus de 106 000 de plus de 106 000 appelsappels en 2003en 2003



OutreOutre la la gestiongestion desdes appelsappels locauxlocaux
(973(973--648648--2350) et des 2350) et des appelsappels sans sans 
frais frais (800(800--624624--0241), la Division 0241), la Division 
ggèèrere un systun systèème me dd’é’échangechange de de 
donndonnééeses éélectroniqueslectroniques permettantpermettant
aux principaux services publics de aux principaux services publics de 
recevoirrecevoir les les plaintesplaintes de de fafaççonon
instantaninstantanééee sursur les les ligneslignes àà haut haut 
ddéébitbit.. .. 
Le temps de Le temps de traitementtraitement estest ainsi ainsi 
rrééduitduit et les et les rrééponsesponses sont plus sont plus 
rapidesrapides..

Division de l’assistance à la clientèle



Division de Division de l’assistancel’assistance à la à la clientèleclientèle

La Division a La Division a enregistrenregistréé une augmentation de 27 % du une augmentation de 27 % du nombrenombre de de 
clients clients ayantayant rereççuu une assistance une assistance depuisdepuis 1996. 1996. 
A A titretitre de de comparaisoncomparaison, la Division a , la Division a assistassistéé 10 548 clients 10 548 clients ayant ayant 
introduit introduit des des plaintes verbalesplaintes verbales et 3 265 des et 3 265 des plaintesplaintes éécritescrites en 1996. en 1996. 
En 2003 En 2003 elleelle a a assistassistéé 17 984 clients 17 984 clients ayantayant introduitintroduit desdes plaintes plaintes 
verbalesverbales et 3 294 des et 3 294 des plaintes plaintes éécritescrites. . 
En En outreoutre, , elleelle a a rereççuu 3 654 emails de clients3 654 emails de clients demandantdemandant une une 
assistanceassistance ouou desdes informationsinformations ggéénnééralesrales. . 
La Division a La Division a rereççuu 106 053 106 053 appels tappels tééllééphoniquesphoniques concernantconcernant des des 
demandesdemandes de de renseignementsrenseignements en 2003. en 2003. 



Suite Suite àà ll ’’avavèènement de la concurrence dans nement de la concurrence dans 
ll ’’industrie de lindustrie de l ’é’énergie et du tnergie et du tééllééphone, phone, 
dd ’’autres Divisions du CSP, les organismes autres Divisions du CSP, les organismes 
publics, les Commissions de service public publics, les Commissions de service public 
des des ÉÉtats et les clients se tournent vers la tats et les clients se tournent vers la 
Division pour obtenir des informations Division pour obtenir des informations 
concernant la mesure dans laquelle ces concernant la mesure dans laquelle ces 
socisociééttéés satisfont les besoins de leurs s satisfont les besoins de leurs 
clients. clients. 

La Division a reLa Division a reççu des renseignements de u des renseignements de 
952 soci952 sociééttéés diffs difféérentes au sein desquelles rentes au sein desquelles 
les clients avaient les clients avaient ééttéé confrontconfrontéés s àà un un 
problproblèème.me.

Division de l’assistance à la clientèle



Facturation 2 211N/DTotal gaz et électricité

Énergie, tierces parties

Facturation 150Recouvrements 281533315022 360 597PSE&G

Sociétés de gaz et d’électricité

Facturation 16Recouvrements 4778672306 938South Jersey Gas

Recouvrements 44Facturation 491112091261 731NUI

Facturation 13Recouvrements 1835530450 727New Jersey Resources

Sociétés de gaz

Recouvrements 220262 372Rockland

Service 50Recouvrements 9018191721 051 290JCP&L

Facturation 12Recouvrements 1281527145517 329Conectiv

Socités électriques

TotalÉcrites Verbales

Deux principales catégories de plaintesPlaintes Nombre de clientsSociétés 
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Recouvrements Recouvrements 66
FacturationFacturation

12122323661717183 826183 826United WaterUnited Water

Service 7Service 7
FacturationFacturation

15153131662525386 893386 893NJ American WaterNJ American Water

Service 3Service 3
FacturationFacturation

16162424551919205 636205 636Elizabethtown WaterElizabethtown Water

SociSociééttéés ds d’’eaueau

Service 6Service 6660066P/DP/DTalk AmericaTalk America

Recouvrements Recouvrements 55FacturationFacturation 551717441313P/DP/DIDT AmericaIDT America

FacturationFacturation 11Service 2Service 2330033P/DP/DCapital Comm.Capital Comm.

Recouvrements Recouvrements 11FacturationFacturation 22331122P/DP/DCleartelCleartel Comm.Comm.

Revendeurs Revendeurs de de ttééllééphone phone 
interurbaininterurbain

Service 2Service 2FacturationFacturation 7711112299P/DP/DSprintSprint

FacturationFacturation 1515Service 35Service 357070886262P/DP/DMCIMCI

FacturationFacturation 6666Service 72Service 721611613838123123P/DP/DAT&TAT&T

TTéélléécommunicateurscommunicateurs
urbainsurbains

FacturationFacturation 4242Service 233Service 23338038058583223222 767 5802 767 580VerizonVerizon

FacturationFacturation 22Service 5Service 511112299151 110151 110United TelephoneUnited Telephone

ExploitantsExploitants de de centraux urbainscentraux urbains

TotalTotalÉÉcrites crites VerbalesVerbales

Deux principales catDeux principales catéégories gories de de 
plaintesplaintesPlaintes Plaintes NombreNombre de clientsde clientsSociSociééttéés s 



JuinJuin 20042004
Verbales Verbales ÉÉcrites  crites  TotalTotal

Principales PlaintesPrincipales Plaintes des Services publicsdes Services publics 1 6251 625 209209 1 8341 834
Autres plaintesAutres plaintes de Services publicsde Services publics 6161 4141 102102

TotalTotal 1 6861 686 250250 1 9361 936

Cas reçus Cas reçus 1 6981 698 254254 1 9521 952
Cas classésCas classés 1 7701 770 239239 2 0092 009
Cas Cas en instanceen instance 1 5211 521 2 2912 291 3 8123 812
Économies Économies par les clientspar les clients $87 281.81$87 281.81
Emails Emails reçusreçus 363363
EntretiensEntretiens en en têtetête--àà--tête  tête  au bureauau bureau 3737
AppelsAppels pour pour renseignementsrenseignements 2 8392 839
AppelsAppels de de réponsesréponses & & d’enquêtesd’enquêtes 10 42610 426
AppelsAppels répondusrépondus (ACD)(ACD) 4 8234 823



Mai 2004Mai 2004
Verbales Verbales ÉÉcritescrites TotalTotal

Principales plaintesPrincipales plaintes des services publicsdes services publics 1 6221 622 263263 1 8851 885
Autres plaintes Autres plaintes de services publicsde services publics 5353 5252 105105

TotalTotal 1 6751 675 315315 1 9901 990

Cas reçusCas reçus 1 7131 713 320320 2 0332 033
Cas classésCas classés 1 5071 507 245245 1 7521 752
Cas Cas en instanceen instance 1 5141 514 2 2482 248 3 7623 762
Économies Économies par les clientspar les clients $543 179.67$543 179.67
Emails Emails reçusreçus 333333
EntretiensEntretiens en en têtetête--àà--têtetête au bureauau bureau 2929
AppelsAppels pour pour renseignementsrenseignements 1 9631 963
AppelsAppels de de réponsesréponses et et d’enquêtesd’enquêtes 9 3209 320
AppelsAppels répondusrépondus (ACD)(ACD) 4 3204 320
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Administration
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Secrétaire du Conseil
(3)

Chef du personnel (3) Directeur exécutif Economiste (10)

Président (3) Commissaire (3) Commissaire (3)



Utilisation des données de Utilisation des données de 
l’assistance à la clientèlel’assistance à la clientèle

AgrégationAgrégation des des données données par par sociétésociété
Agrégation Agrégation des des données données par type de par type de 
plainteplainte
Identification des Identification des tendancestendances
Identification des points Identification des points chaudschauds



Traitement Traitement des des autres autres types de types de litigeslitiges

CasCas dontdont le le ConseilConseil est est saisisaisi..
Groupe Groupe de travail des parties de travail des parties 
prenantesprenantes
Panels Panels d’arbitraged’arbitrage
Résolution Résolution de de litiges fondée surlitiges fondée sur lesles
statutsstatuts



RésolutionRésolution des des litigeslitiges……

La La ""LoiLoi relative relative àà ll’’utilisationutilisation des des terresterres
municipalesmunicipales" du NJ " du NJ permet permet àà une une socisociééttéé
de service public de de service public de saisir saisir le le Conseil Conseil des des 
services publics services publics dans dans un un ddéélailai de 35 de 35 jours jours 
pour tout grief pour tout grief àà ll’’encontre encontre de tout de tout 
organismeorganisme municipal pour municipal pour toute toute question question 
dans laquelle dans laquelle le Service public le Service public ou ou le le 
producteur producteur a un a un intintéérêtrêt, , notamment notamment 
ll’’utilisation actuelle ou utilisation actuelle ou future des services future des services 
de la de la socisociééttéé



CommissaireCommissaire Frederick ButlerFrederick Butler

ConseilConseil des Services publics du NJ des Services publics du NJ 
Two Gateway CenterTwo Gateway Center

Newark  New Jersey  07102Newark  New Jersey  07102

frederickfrederick.butler@.butler@bpubpu.state..state.njnj.us.us

(973) 648(973) 648--20272027


