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Question: 	COMPETITIVE ISSUES PHASE



	Total number of customer service calls per month and the percentage of customer service calls answered within 20 seconds (equivalent measurements may be used).  Customer service calls include all calls from Entergy Gulf States Texas customers.  An "answer" shall mean that the operator, interactive voice system, or representative, is ready to render assistance and/or ready to accept information necessary to process the call.  An acknowledgment that the customer is waiting on the line shall not constitute an "answer."
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The following represents the total number of customer service calls per month and the percentage of customer service calls answered within 30 seconds.  Service calls answered are measured on 30-second intervals rather than 20-second intervals.  EGS does not have data for 1994, and the data it does have is not broken down by rate class.  Also, the data includes all calls handled by the CSC which includes the Louisiana customers served by this center, the numbers are not broken down by state.

�

SOUTHWEST REGION CUSTOMER SERVICE CENTER�����������������YEAR-TO-DATE 1995�����������������  MONDAY - FRIDAY, 7am - 7pm�����������������30 Second Service Level��������������������������VRU�����������MONTH��NCO�NCH�         NCA��Total��HLD�SVL��������January��86,726 �59,612 �27,114 �31%��0%�51,151 �14%��������February��67,821 �60,818 �7,003 �10%��0%�22,306 �63%��������March��87,945 �81,298 �6,647 �8%��0%�19,486 �76%��������April��79,371 �76,080 �3,291 �4%��0%�13,955 �82%��������May��108,797 �103,592 �3,950 �4%��0%�29,817 �71%��������June��123,026 �100,781 �4,986 �4%�17,259 �14%�64,258 �46%��������July��151,439 �115,150 �7,062 �5%�29,497 �19%�72,207 �50%��������August��169,855 �141,232 �3,248 �2%�25,375 �15%�38,804 �77%��������September��150,046 �122,290 �3,007 �2%�24,749 �16%�31,818 �78%��������October��136,009 �110,529 �3,879 �3%�21,601 �16%�9,353 �93%��������November��142,237 �109,954 �3,757 �3%�28,256 �20%�11,899 �91%��������December��125,657 �90,265 �3,167 �3%�31,965 �25%�14,049 �89%�������������������������    TOTAL��1,428,929 �1,171,601 �77,111 �5%�178,702 �13%�379,103 �72%�������������������������          AVERAGE��119,077 �97,633 �6,426 �5%�25,529 �18%�31,592 �58%�����������������������

    24 HOURS, 7 DAYS  A WEEK�����������������30 Second Service Level��������������������������VRU�����������MONTH��NCO�NCH�           NCA��Total��HLD�SVL��������January��86,726 �59,612 �27,114 �31%��0%�51,151 �14%��������February��68,674 �61,127 �7,003 �10%��0%�22,306 �64%��������March��87,945 �81,298 �6,647 �8%��0%�19,486 �76%��������April��79,371 �76,080 �3,291 �4%��0%�13,955 �82%��������May��108,797 �103,593 �3,950 �4%��0%�29,817 �71%��������June��130,706 �107,458 �5,228 �4%�22,183�17%�64,508 �50%��������July��188,779 �138,219 �7,696 �4%�48,746�26%�75,485 �60%��������August��203,110 �154,944 �5,977 �3%�42189�21%�42,583 �78%��������September��171,599 �134,308 �5,051 �3%�32240�19%�36,593 �78%��������October��141,688 �116,248 �4,028 �3%�21412�15%�10,281 �93%��������November��144,610 �115,975 �2,937 �2%�25698�18%�12,932 �91%��������December��132,500 �100,221 �3,489 �3%�28520�22%�14,416 �89%�������������������������    TOTAL��1,544,505 �1,249,083 �82,411 �5%�220,988 �14%�393,513 �73%�������������������������          AVERAGE��128,709 �104,090 �6,868 �5%�31,570�20%�32,793 �73%����������������������NCO��NUMBER CALLS OFFERED���������������NCH��NUMBER CALLS HANDLED���������������NCA��NUMBER CALLS ABANDONED���������������VRU��VOICE RESPONSE UNIT���������������HLD��CALLS HELD OVER 30 SECS.���������������SVL��SERVICE LEVEL (30 Second)���������������������������������

SOUTHWEST REGION CUSTOMER SERVICE CENTER�������������YEAR TO DATE - DECEMBER, 1996�������������7am - 9 pm Seven Days a Week�������������30 Second Service Level�������������������VRU��������   MONTH�NCO�NCH�         NCA��Success��HLD�SVL�����JANUARY�151,992 �116,753 �3,515 �2%�11,704 �8%�24,484 �81%�����FEBRUARY�131,071 �110,359 �2,717 �2%�8,077 �6%�19,871 �83%�����MARCH�126,979 �108,553 �1,466 �1%�8,384 �7%�6,598 �94%�����APRIL�127,258 �102,314 �1,133 �1%�11,413 �9%�6,895 �94%�����MAY�156,285 �112,962 �2,058 �1%�13,792 �9%�12,660 �90%�����JUNE�155,253 �116,162 �3,818 �2%�19,834 �13%�29,107 �79%�����JULY�181,739 �134,087 �3,917 �2%�26,178 �14%�33,751 �79%�����AUGUST�196,320 �146,102 �4,958 �3%�27,369 �14%�43,530 �75%�����SEPTEMBER�177,953 �132,283 �3,603 �2%�26,804 �15%�35,147 �78%�����OCTOBER�177,838 �135,233 �1,554 �1%�24,639 �14%�12,155 �92%�����NOVEMBER�145,449 �111,219 �1,043 �1%�21,565 �15%�6,830 �95%�����DECEMBER�131,710 �106,311 �1,880 �1%�20,749 �16%�5,127 �96%������������������    TOTAL�1,859,847 �1,432,338 �31,662 �2%�220,508�12%�236,155 �86%������������������          AVERAGE�154,987 �119,362 �2,639 �2%�18,376�12%�19,680 �86%��������������������������������������������

    24 HOURS, 7 DAYS  A WEEK�������������30 Second Service Level�������������������VRU��������         DATE�NCO�NCH�           NCA��Success��HLD�SVL�����JANUARY�160,548 �122,515 �4,263 �3%�13,738 �9%�25,708 �81%�����FEBRUARY�136,272 �110,825 �3,776 �3%�9,213 �7%�19,742 �84%�����MARCH�131,897 �108,853 �2,481 �2%�9,439 �7%�6,714 �94%�����APRIL�134,102 �103,565 �1,732 �1%�12,889 �10%�7,223 �94%�����MAY�163,888 �115,766 �2,391 �1%�16,307 �10%�13,890 �89%�����JUNE�165,549 �117,793 �4,331 �3%�22,816 �14%�29,717 �79%�����JULY�193,118 �136,187 �4,902 �3%�26,178 �14%�34,769 �79%�����AUGUST�211,086 �148,653 �5,493 �3%�27,369 �13%�45,628 �74%�����SEPTEMBER�184,485 �133,940 �3,680 �2%�26,804 �15%�35,340 �78%�����OCTOBER�182,451 �135,662 �1,572 �1%�24,639 �14%�12,156 �92%�����NOVEMBER�150,958 �111,646 �1,141 �1%�21,565 �14%�6,863 �95%�����DECEMBER�130,624 �107,980 �1,977 �2%�20,749 �16%�5,131 �96%������������������    TOTAL�1,944,978 �1,453,385 �37,739 �2%�231,706�12%�242,881 �86%������������������          AVERAGE�162,082 �121,115 �3,145 �2%�19,309�12%�20,240 �86%�����������������NCO�NUMBER CALLS OFFERED������������NCH�NUMBER CALLS HANDLED������������NCA�NUMBER CALLS ABANDONED������������VRU�VOICE RESPONSE UNIT������������HLD�CALLS HELD OVER 30 SECS.������������SVL�SERVICE LEVEL (30 Second)��������������������������������������~
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