
�

�

�

�

�
�
�
�
�

��������	
����
����
�	
����������	������	����	

�
 
 
 

�

�

�

�
�
�
�
�
�
�
�
�

� � � � � � � � � � � � � � � � � � 	 
 � � 
 � � � � 
 � � � � � � � 
 � � 
 
 	 � � � �
�

�� �� �� �� �� �� �� �� �� 		 �� 

 ��



�

�

���������	�
��
���

TABLE OF CONTENTS............................................................................................................................................... I 

A MESSAGE FROM THE CHAIRMAN ....................................................................................................................1 

INTRODUCTION AND OVERVIEW OF THE 2009 CRE AWARDS ... .................................................................2 

CUSTOMER SERVICE QUALITY STANDARD (CSQS).......................................................................................................2 
ENDORSED AND SUPPORTED BY INTERNATIONAL BODIES.............................................................................................2 
THE GOAL......................................................................................................................................................................3 
PURPOSE OF THE AWARDS .............................................................................................................................................3 
BENEFITS OF PARTICIPATION .........................................................................................................................................3 
RECOGNITION OF THE WINNERS ....................................................................................................................................4 

CATEGORY DEFINITIONS AND EXPLANATIONS .............. ...............................................................................5 

CORPORATE CATEGORIES..............................................................................................................................................6 
Customer Relationship Excellence – Outstanding Achievement................................................................................6 
Corporate Environmental & Social Leadership of the Year......................................................................................6 
Best Customer Experience Management of the Year .................................................................................................6 
Best Use of Knowledge Management of the Year ......................................................................................................6 
Best Use of Technology of the Year ...........................................................................................................................6 
Contact Center of the Year.........................................................................................................................................6 
Consumer Relationship Marketing Service of the Year.............................................................................................6 
Corporate Service Team of the Year..........................................................................................................................7 
Customer Loyalty Program of the Year .....................................................................................................................7 
Customer Satisfaction Quality System of the Year.....................................................................................................7 
Field Support Team of the Year .................................................................................................................................7 
Global Support Services of the Year ..........................................................................................................................7 
High Speed Customer Service of the Year .................................................................................................................7 
Innovative Technology of the Year.............................................................................................................................7 
Integrated Support Team of the Year .........................................................................................................................7 
Mission Critical Support Service of the Year.............................................................................................................8 
Outsourcing Team of the Year ...................................................................................................................................8 
People Development Program of the Year.................................................................................................................8 
Public Service of the Year..........................................................................................................................................8 
Service Portal of the Year ..........................................................................................................................................8 

INDIVIDUAL CATEGORIES..............................................................................................................................................8 
CEO of the Year .........................................................................................................................................................8 
CRM Director of the Year..........................................................................................................................................8 
Customer Service Manager of the Year .....................................................................................................................9 
Customer Service Team Leader of the Year...............................................................................................................9 
Customer Service Professional of the Year................................................................................................................9 
Additional notes on the sub-categories:...................................................................................................................10 

ASSESSMENT PROCEDURES AND JUDGING CRITERIA FOR CORPORATE ORGANIZATIONS.........10 

1. SELF ASSESSMENT QUESTIONNAIRE...................................................................................................................10 
Customer Related.....................................................................................................................................................10 
Organization Related ...............................................................................................................................................12 

2. BUSINESS CASE PRESENTATION.........................................................................................................................13 
The Business Case....................................................................................................................................................13 
Format of Business Case Presentation ....................................................................................................................13 
Audience...................................................................................................................................................................14 
Language of Communication ...................................................................................................................................14 

3. MYSTERY CALLS / MYSTERY V ISITS..................................................................................................................14 
For Mystery Calls:-..................................................................................................................................................14 
For Mystery Visits:- .................................................................................................................................................15 



�

�

4. CUSTOMER SERVICE QUALITY STANDARD (CSQS) ...........................................................................................16 
5. PUBLIC WEB VOTE.............................................................................................................................................16 

ASSESSMENT PROCEDURES AND JUDGING CRITERIA FOR INDI VIDUALS ..........................................17 

LETTER OF APPLICATION .............................................................................................................................................17 
TELEPHONE INTERVIEW...............................................................................................................................................19 

Audience...................................................................................................................................................................19 
Language of Communication ...................................................................................................................................19 

CRE AWARDS CALENDAR .....................................................................................................................................20 

WHAT TO EXPECT IF YOU ARE A CRE AWARDS W INNER..........................................................................21 

PRESS RELEASE AND MEDIA EXPOSURE......................................................................................................................21 
APCSC CRE &  CSQS LEADERSHIP SUMMIT ..............................................................................................................21 
CRE AWARDS DINNER CEREMONY.............................................................................................................................21 

WHERE TO GET HELP.............................................................................................................................................22 

CORPORATE &  INDIVIDUAL .........................................................................................................................................22 
SPONSORSHIP OPPORTUNITIES.....................................................................................................................................22 

FREQUENTLY ASKED QUESTIONS (FAQ) .........................................................................................................23 

APPLICATION FORM & ENROLMENT FEES.................. ...................................................................................27 

�




 � � � � � � � �

��� ��

�������������������
	������
�

��������	
����
����
�	����������	
�	���	����	���	�� 	����	������	��������
��	

������� ��� ���� ���� ���	�
� ��
�� ���
�
�� �	������� ��
��
����
 ��
����

���������������������������

	��� ��������� 
������������ ���������� ��
� � �!��"�� ����
������
���� ����� 
��	����� 
������� ���� �������
���
�� ���� ���
�� �	������� �����
��
��� 
���
��� ��
�����!�������
�
�������� ���������� �������
�������
���
��
�
�������
"	�
�������������
��"������������������
��
 
�	�
�� ������
��#��

�����������
������
��
"	�
������	�������#�"���������
��������
�������
��� �������

��� #$$%&� ������ ����'����"� ���� ($��� ����)�����* � 
�� ������
��� �	�������
��
��
����
������

�����
��������
�����
�
�����
��# ����$��
�� �������	������
������
����������������
����������
�	�����"�
���������� 
� ��
� �
�#�%	�

�������������
����"�������&����������������	�	����
����
�������"	 �
����������
����
����&
�����
��
���
�
����"�������
�������

 ���������"	�
����'�

	���������������)����+�����*�����"��"����+� � 
�������	��������
�����
�����
���� ������� (	��
��� ��
���
�#� ���� ����
�
������ �� �� 
������� �����
�� ����� ���� "����
�����
���� ���� ���
�� �
���� ���������� ��� "������ ����� ��� ���� ���� ���� �������
����������� ���� "�������&
��� ��������� � !��� �$)$�
�� 
 ����	�����
� 
�� 
���� 
���
�	������� ��
������ ���������� �� �������� ���� "�
����� � ���������� �����
���
���&���
����� ��� ���� ������ ����
�
������ ���� �	������ ������
�
��� ���� ���� �������
�
���������*��
���
��
��������������������

������� ���������
�
���
���������
���
���������������
�
������
���������	�
�������$����
� "�
�����
�
���
���������������

��
�����������$)$��������������������������������� ���������������
���
���

	����,������������,������
���!��"� #���
�����
�
��"	�
�����
������������"
�����
������ �����
������ ���� 
����� ����� ���� �������� ������ �� ���� +��
�,�
���� ����

������� ���� ���
� �� ���� ���
� ��� ���&��� 
�������
�� � ��� ��
�� 
�������
���
�
������
�
�����

-��"���
�����������
�����
�
���	�������$�� 
������� ���
	�#�*��
�����	�"	�
�����
�	�����������	���������
��
����
������

����' �

�

�
.�������	#����
����#����$�

- �



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

!!!!�

�
���"#$���
��
"�
�%��%��&��������!''(�
	����&��"��


����
����
�	����������	
�	����	���	��������	
	

!����	���������
��
����
������

������������������� ������������������"����

�	������ ��� ��� 
��� �������
���
�� ���� �������� 
�� �� �� �	������� $�� 
��� 
��	�����
�
���������
�
�������	���
������ 
������������,��
� �������
"	�
������"	�
����� �
	���

	#����������%�$��)#����*����
"��"�+	�)�,�
!���������������
�����&����������������������	��
�� �����	�������$�� 
���)	�

���
$�������� ��� ���� ���� ����������� /�������&� ���� ��
��� 
��� �
����� ������ ��� ����
��������$)$�����������
����
�����	�������������01��

�
"����"��
"��#--����"��*��
���
����
���
.�"����
!���	��� �� �������
�� ���������
�� �
��� ���� �	�������$ �� 
��� *���
�	��� ��� �	����

��
�������
�������	�#����$���������"
��������������
�� �����&���
�������%	
�������
�� �
��#���

 ������������������������������������� 
�������
���

����

�

�

�

�



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

�//// ����

����0����
!��� ���
� ��� ���� ���� ������� 
�� ��� �������� ��� 
��� %	 �

��� ���� �	�������
��
��
����
�� ����

����� ��� ����� "	�
�����  �
	�� 
�� 
 �������
���
� �
�
��� ������� ��
��
���
�
�� ���� ��� ������
���� ������
��#� "	�
����� 	�
�� #� �����#� ���� 
��
 
�	�
�� �����
�� �������
"	������������	���������"�������
���	��� ������������������
���
���������
�������� ���

�#�-������������&��"��
�  !�� �������� ���)���� .�����* � ���� �	������� ��
��
����
�� ����

����� 
��


�������
���
��
�
������������
�����
�
�������

�  !�� ������
��� ������
��#� "	�
����� 	�
��#� �����#� ���� 
��
 
�	�
�� ����� �� ��
������'���"� ��� ���� ������� � ��� "���� ���
�� �	�������� ���� ���� �����
���
����
������������� ����

�  !�� 
���� �� ��,������������ �!������� � ���� �������� ������� �����������#�
�	�������$�� 
���2���������
���#�����"


�
��#����� ���	
����

�  !����� ����������&
������
������
�������
���
����	� �����������������������
��
�	�������3���������
����������� 
���������������
�� ���

�  !�� ��� �� ��� �� "�������&
��� �������� ��� ��
�� ������
� �� ������� ���� 
���� ��
���
���	����������
�����
���4�"	�
�����
�����

�  !����� �������������
�
���������
��
 
�	�
3������"
 

�
��#��&


�����������
"	�
���
�������"	�
�����������
����

�  !��
���� �������
���
���
���������������	�������
�� �����
���������
�#���� 
���
������������������#�����"���������
���������	������ ���
��
����
������

�������

.�
��������������$�-����
�
�  $����� �����
������ ���� 
����� ����� ���� �������� ������ �� ���� -���"/������

���"��� ��������
� ���������
���� ���0������"������ ���

�  *��������� ��������� ����������� ��"� ���1�"���� � 
�� ���

��� �
��� ����
�����
���
����

�  ����������� �����)����� � ������	�
�
��� ���� '�������0��, � ��� ����
�����
���
��5�� �	������� $�� 
��� �������� ����	��� ��� $�5�� ����������
 ��
�
��2�������0��,����,���� �

�  2����
�� �����
�� ����� ���� '���� ��������� � ���� ��
�
��
� �	������ �������� ����� ��
!���"/������ 1����!��0 � �	�

���� �
��
�� ���� �	������� $�� 
��� )	�

���
$����������$)$����



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

�1111 ����

�  6������� ���	�� ��� �	�������$�� 
��� ���� ��
��
����
�� ����

����� ����	���	��
�������
��������
���
����

�  *��������� ������ �����

�
� �
��������������
���
����

�  ������
�
����������
�
���
��������
���
��3�����
� � ������
���	�������$�� 
��#�

������
�������������
���
�������
"


�������
����� 
���������&����
�����

��$��
����
����������

����
�  !��� ���� ������� ������ ���� ����� �����������)�� ����������� ��"�

��������"� �������������� ����,�������� ��� ��������� 
� ����������� �
�� �

�������
���
�"��
�������"	�
�����
������3��������� ������

�  7���� ���� ������� ����
�
������ �� �� ����  ��
�	�� 
���
 � ������� ����8��
���
�
)	�

������������
���
�����
���������
 ����	���
��� �

�  ����������
�
���
��
���������������������� ����������'���"&����"�'����*���"�
���,� �
�������
���

� ��

�  6����� �
�� �!��"�� 3������ �������* � ��������� "�� 
��	����� ���� ���&���

��������

�� ����������
�����

�  /��,�����
��� ����������� ��"� �������� � ��� �
������ 
�� ���� ������� ��,��� �
����	�����������
����#���������������
����� �����#� 9���
������7�

#��$)$�
��	����"
��#� ��7� $��
��� ����	�
 �� /��	�#� ��-� :	���� ��� /��	�� ����
:�������
��$	��
�#������������
�����������������
�� �
��������
�������	�
 ����

�



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

2222�

	������*�����
����
���
"�
�3-��
����
��

!�����

��
���
�������
������ 
��������
�
���
����� ���
���
�����
��������
�
�
������
����� ������ ��������� ��� ��

� ��� ����

�� ��� ���� ����
 �����
���� ����� �	�
��� ����
��������������������

!�������������������
����
�����������
���
��������� ������������
�
����;,�
�

0� �����������������
���
1� *��
 
�	�
��������
���

�

+�

��� ������ ���� "�� �
������ ���� ����� ��������� ���� 
 ��	����#� ��
�� ����������
����
�
�����������
��
 
�	�
�����������
�
�����
��< �	���������
��
����
������

�����
=�-	������
������
� �����>#������
���������������
� �"�������
������

������������������
����"��
��	���������"���
������� ����
"���"�
��;,�

·  �������
�
�7��&���
·  ����	����7��&���
·  2��&
��#�*��	������
·  ?���
��

���
·  :��
��
���
·  ���������7����������4�@� �
�������
·  !�
�����	�
���
����

�
-�����
��	������������
����


�"��
�����	���������� �������������
�����
�
!������������"�����
���������������
�
���
��������� 
�����������������
��	���������
������������"��������������������
��	������
������/ ����������
����������������� ��
������������������
�
���
���������
���������������� �
��	�����#� ������4���1�
������������������������������)��������������!����� ����'����0��������
�����"������� ��
��
�

�
�
�
�
�
�

�

2��&
���0 �

2��&
���1 �

2��&
���A �

�������������������
"��������*��	���� �

+
�����2��&
���A �

�������������	
�
���	
������	���
����
���
	�� �

2��&
�� �

*��	����� �

!�
���� �

�������������������
"��������$
�� �

+
�����2��&
�� �

� �� 	
�
���	
�������
������	 �
���
	�
�
 �



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

�4444 ����

	��-������	����������
��������	
����
����
�	����������	�	��������
��	���
 �������	

-����
���
���� ����� �� �� �� ���
�,�
���� �	������� �	�� ���� 
�������	��	��#� ����
�	�	��

���� ������ ��� �	������� ���
�����
��� ���� ��
��
���� 
�� ����

����� �


� "�� �������� ����
-	������
������
� �������������!�
��
��
��������
�
 ���������
���	���
�������	�����

�
���
��� 
���������
���	���������������
�������
"	�
���� �������	������������������
���
������

�
�����&
��
������������
��������������
����������< ����-	������
������
� �����>���	��


�
����� ��� ����

� 
�� ��� ������ 5� ������ ���������� ����,����� � ��� ���	��� ����������
 ��
�����������������
��������-	������
������
� �������

���������	���
���������	�	���
��	��������
�	��	���	 ����	
-����
���
���� ���� �� �� ������������� 
�������
�� 
�� � ��������� ���
�
� �������
"


���
������ 
��������
� ����������� ���
� ������� �


� "�� � ������� �
��� ������
�
��� ��� ���
��
����
������ ��� �	�����
��� "���� �������
"
�� �� 
����� ���
� ���� ���
�
� "���� "	�
�����
�����
���� 
��
	�
��� �� 
��������

�� �	���
��"
�� ��� ��
���� �������,�
��#� 
��
	�
��� ������
������ ��
��B������#����"����������������	��
��B��� ��������
�
����#����������������������
���
������������������
�
���������	��������	���
��" 
��
���������������������� �
�������
���"	�
�������������	�
����

���

�����������������
������ (��""���������
���!��"����������������,��*������"�� ����
����*�1�������������������)�����������6��������7��" ��������1�����8��� �

����	��������	�����
����	 ���������	��	���	����	
������
��� 
�� ���� ����

#� ��	�
��#� �
��� ������� ����� #� ���
�� ������#� ����������� ������#�
�	������&������������
��������������
�����
����� 
� 
���
�������
 ��������
���
���	�������
��� 
��� 
�� �� ����,��,����� �� 
�������� �


� "�� ����� ��� ������
�
���� *�� ���
�
��#� ��� 
���
����	����#� ��� 
��� �	
�	��#� ����� ��
�
�#� ����	��� &� ��
����#� ���� �	������� ��� 
��� "����
�����
�����


�"����&���
��������
�����
��� �

����	!��	��	"��#�����	 ���������	��	���	����	
������
��� ���� ���
�� ���� ������ ������
 �� ���� ������� �
�� &���
����� �����������
�
��
�

��#� �������#� �������� ���� �������� ����� ����  �
	�� ��� ���� �	������� $�� 
���
�������
���
��
���	�����
��������	����������������� ���	���
�����	���������
��
����
������
���


��
����
����
�������������������������	������ �"�����


�"����������������
�
����

����	!��	��	$��������%	��	���	����		
������
��� ���� �� �� ����� ���� "���� 	��� ��� ������
��
� �� ��� �� ����� ��������� ��� ���
��
����
����������
� ��������� ���

�����������
�
���� #�����	���������������������	�������
$�� 
���%	�

����


�"����������������
�
����*����� 
�
��#��������
 
�������������
���
������
������������
��
����


��
���"����&���
��������
��� ��
�����

�������	������	��	���	����		
�������� ������� ����� 	�


��� 
��� ��
 �� �������#� ��� �
��� ���� 
����� ��� ��� 
��� %	�

���
�	������������
���	���������
����������"	�
�������� ����������


�"����������������
�
����
*������
� ����������� ��� ���� �������� ������#� �����
 � � ������ 
�����
 �� ��������� ����
��
����&��
����������
����


��
���"����&���
������ ��
�����
�����

��������	
����
����
�	 ��&��
��	����
��	��	���	���� 	
������
�������������������
 ����
��
����
�����&��
� �������������������	�
��������������
����
�	������������	���
�����	���������
��
����
��� ������


��
����
����
��������������������
�����	�������"�����


�"����������������
�
��� �



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

�5555 ����

���������	����
��	$���	��	���	����		
���������� $�� 
��� ���
�� �
��� 
������
� ��� 
����,���
 ��� �	���
���
� ��� 
���� �������� �������
������������
��������������
��
	�
���"	������

�
�� ������
��������������	��
��#��	����
����	����#� 
���
� ��	��

#� ���&��
��� ���� ����	�
���
 ����� � :����� ���
�� �	������ ������
��� 
�
�������

������� 
������������
�	
���������� ������ 
����


�"����������������
�
������
���
����������
��"	

�
����	������,�����
�� �
	���� ���������������������
���
��
�������

��������	��%���%	'������	��	���	����		
������
��� ���� ��� 
��� �	������	
� 
���
��� ��������� � ��� ���
�� �	�������� �


�"����������
����������
�
����������
�����
��#� �
	�#�
�����
 �� �����"����
�
�
����������*�����
�
��#�� ���

�
������������������
���
������������


�"��� �
	���� �����������
���
��
��
��
����������������
�����������

��������	���
�����
��	(���
�%	�%����	��	���	����		
������
��� ���� ���	
��
�� ���
���� ���
�� �	������� ���� "��&� ���� 	��� ��
��
����"��&���� 
��
������ �������
 �� ���
���� �


�"�� �� ������ ������
�
��� ���
���
����������
���
��
����	����������
�����
������� ��
����������������������
��
��� 
�����������������

��������	����
��	������	��	���	���� 	
�	�������$�� 
������������������� 
����	���
������� ,��,�������� 
�������
���
���	�������������

�������
����� 
����� 
������ ��
����
����	������������
�	���������
����
���%	�

������ 
�����


�"�������� ��������
�
���� �

)
���	�������	$���	��	���	����	
������
��� ���� ���� ��� 
�
��� ����

���� �
�
�� �	����� � ��� 
���� �


� "��
��������������
�
���������
����������
����� 
�
���� �����
���
#���
��������#�

����

��
��#�����
�#����
����
������������
��
����  
������������
�
��������	
�


�
������%	
�����������������������
�����
������������ 

��������
�
���
���������
�
�
�� �

*��+��	�������	����
���	��	���	����		
6
�"�
��	�����������
���
���������������� 
�
������ �

�����
�"�
��	������������
���	��������
�


�"����������
��������
�
����������
������
����� 
�"�
��������
���
������
���
��#��	������
���	��������
�"�#��	
�
,�
����������������	
�
,
��� 	��������"


�
����

,
��	�����	��������	����
��	��	���	����		
������
��� ���� �� �� �
���  �
	���� ���C��� ��&�� �	�"�	� �� ��

�� �


� "�� ��������
������
�
����������
�����
�
����������"


���������  ���	�������������������
���������
������

�
����
	�
����������


�"������
���������
�����
����� ���������������������������������

-������
��	$��������%	��	���	����		
$�� 
������ 
��������� ������������� �����
�������� �����
��
���
��� ��
 �
�������� ������
��

 ���� ��� ��� ��
���� ����	���� ���� ��� 
���� �
��� � ��� ������������ ��� �	������� ��� 
���
�


� "�� �������� ������
�
��� ���� ���
�� �������� ���� � ����
"	�
��� ��� �	������� ��
��
����
��
7�����������

-���������	�������	$���	��	���	����		
-����
���
�����������&����������������
������������ ��������

 ���+��
�,�
�����	���������
���
�� �	�������� �


� "�� �������� ������
�
���� !����� 
��
	��#�"	�� ���� ���� 

�
���� ��#�?�
��
@��&�#�*!�$	�����#�7��&��
��#��	�������$�� 
���@��� ������#�*������
�$	������!�����������



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

�6666 ����

 
��
��	��
�
���	�������	����
��	��	���	����	
������
��������������� 
�
����
��
�����
�
��
��	��� ������ 
�����������%	
��������������
�����
������������

�"


��#��	���
��"


�������� �

�"

 
����


�"����������������
�
����*�����
�
��#�
�������������������� 
������� 
���#�����
� �
����&� ��
�������%	
���#���������������
������
�	������� ��%	����#� ����
������� ����	���� ���� �
����� �� ���� ���� ���������� �


� �

� "��&���
���������������������������
����


��� ������������ ��������
���"


����������
��������
 ��
���� ����� ����
��� ���"
���#� �
��

���
��� ���� 
������ ���� ��� ����"	�
����� 
������ ��� ���
��
�	���������

��������
��	$���	��	���	����		
������
��� ���� ���� ��� 
�
��� ����

���� �	���	��
��� � �� 
���� �


�"����������������
�
���
��� ���
�� �������� 
�� �	�����
��� ���
�� �

����� ���� �� �
�� �	�������� 
�� 2	�
����� ��������
-	���	��
����2�-�#���������������#�*!#�$����
��#�!� 
����&��
���$�� 
����-	���	��
��#������
*������
� ����������#� �����
 �� ������ 
�����
 �� ����� ���#� ���
�
��#� %	�

��� ���	������ ����
������
 ��������������������������
����


�"����&�� �
��������
�����
�����

'�����	.����������	'������	��	���	����			
������
��� ���� �� �� 
��
�������� �� ����������
 �� ���� �� ���
�
��� ���� �� �
�������
�������� �


� "�� �������� ���� ������
�
��� ��� ���
�� �� ������ 
�� �
� ��
��� ���� %	�

��#�
�������������������������������
���	�������$�� 
��� �������
���
���*�����
�
��#�������
���
���� ��� 
��� ������
��� ���� ������
�� ���� ������� �� �
 ������� ��������� �


� �
���"�� ��&���

��������
�����
�����

'�+�
�	����
��	��	���	����	
�	"

�� ��� 
���� ����� 
���� �� ���
�
����#� ���������� ��#� ����	���"


��#� �������
 �����#� ����
��

 ���� ��� ��� 
���B� ������� ����
�
���
��� 
�� ��

� �� ��&
��� ���
�
���� ����	��� 
��� ��
 ��
������
��������������	"

�������
���
���#���	���
�� #��� �������������
���������
���
����
�	",���
���
�
� �
#������	"

�,��
 �������������
�� ��

����
��	'�����	��	���	����		
������
��� ���� ���� 	�


�
��� ���� *�������� ��� �� ����� ��
�� ������
� ��� ����

���� �	�������
�	������ �


� "�� �������� ������
�
��� ��� ���
�� ������ �� 
�� ��� 
�
��� ��� ����,��,�� 
�����
��"�
��������

�����	����������������������"��&���� ���
���*�����
�
��#�����������
��#���
�,
��� 
���#��	�����
��#�&���
����� ����������� ���� ��� 
��� ��

 ���� �


� �
���"����&���
����
����
�����
�����

�
"�%�"#���	����������
	
���	��	���	����	

!��� ���
���� �	��� �� �� �������������  
�
��� ���� 
���� ���
�� 
�� "	

�
��� ����
�����
���
��� �
��� ������� �	������� 
���
��#� �	���
�� � "����� ���� ������� �
����
�
�
������������ �
��� �	������� �����
�� �	
�	����!�
�� 
�� 
	��������
����������
��� ����
����
�	�	��
�
�
��
 ����������������
���5�� 
�
���# �"	�
�����
��
����#�
�������
�����
����	�
����� ���� 
���
��� �� �� �	
���� �
�� ��� ���� ���� �
���
��� ��� �� ���� 
� �
� ���
������#����
� �����������	"

��������
�
�����

�
 	.
������	��	���	����	
!��� ���
���� �	��� �� �� ������������� �� ��

�� ����
��� ��� ��� �
� ��
��� ����
��
�
���������� 
�������%	�

����������������
���
� ���
�������������C��������������
��

� ��� �����
"	�
��� 
�� ������
�
��� ����  �
	�� ��� �	 ������� ��
��
����
��
����

���������	���	�����������
���
���"���
������� ��
�������
�#��	�������
��
����#�
����
�����#��
���
�����������	�
����� ���	
�����
�� �����������������C�
 
�
���
��� �� ���� 
� �
� ��� ��� 
��� %	�

��� ���� �	������� 
��� 
��� ����	��� ���&��
��� ����
��� 
�����

 ������������	�������$�� 
���������#�*! #�?�
��@��&#�-��
���$
��#�/
�
��



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

�(((( ����

$	�����#� �������� ������#� ��� ����

� ������&�#� ����� � !��� ��7� �������
��� ����

��
�������� ����	��� ����
�
�� �����
���#� ��������� �� � ����	���� ���� ��� 
���� 
��
��������������	���������
��
����
�#����
�����
��#�
 ���
��#���� 
���%	�

��������������

�����������
���
���"����&
�������"����	��������� 
 ��#����&��
��#�����	�
���
���#�
*!��� �
��������������������	������������
��
����

!�
�� *��
 
�	�
� ��������� ��	
�� "�� �	������ �������
� ��� 
���� ���� ��

��
��� �	",
�������
��;�

�  ��������������C�	�������$�� 
��C�	�����������C�	��� ������
��
����
�  ��7C��7C:���
����������C$�� 
���)	�

����
�  2	�
�����@� �
�������C7��&��
��C$�
���
�

��������	����
��	 ������	��	���	����	
!��� ���
���� �	��� �� �� ������������� �� ��

�� ����
��� ��� ��� �
� ��
��� ����
��
�
���������������������� 
������� 
��������	���� ��������	������ 
�����

 �������
�����	�������$�� 
���������#�*!#�?�
��@��&#�-��
��� $
��#�/
�
��$	�����#���������
������#� ��� ����

� ������&�#� ����� !�
�� 
��
	���� ���� ������� �&


�� 
�� ����
�#�
�����������#�����	�
���
����������� ��"������������ �������������	������������
�
�� ��� ���� ����C����������� ��� ��

� ��� �����
"	�
��� 
�� ������
�
��� ����  �
	�� ���
�	���������
��
����
������

���������	���	��������� ��
���
���"��
���
����
�����
�������������������������	������� !�
�� *��
 
�	�
� �� ������� ��	
�� "�� �	������
�������
����
����������

��
����	",�������
��;�

�  ����������������
�  $�� 
�����������
�  !����
��
��������

�
��������	����
��	$���	������	��	���	����	

!��� ���
���� �	��� �� �� ������������� �� ��

�� ����
��� ��� ��� �
� ��
��� ����
��
�
��� ���� ��������� ��� �	������� $�� 
��� ����	���	� � ���� �����
���
��� "��
����������
��� 
�������
�� ���� �	
�
��� �
�� ��� ���� ��� �� ��� ���� ����� ��� �	������ 
��
�	������� ��
��
����
�� ����

������ !��� ���
���� �	��� �
��� "�� ��

�  ������ 
��
����	�
���
��#�"���������
���#�����������
�������

 �����&


��
���
�,�����������
���� ����
�� �����
����!�
��*��
 
�	�
� ��������� ��	
� �"���	������ �������
���� 
����
������

��
����	",�������
��;�

�  ����������������
�  $�� 
�����������
�  !����
��
��������
�

��������	����
��	'������
����	��	���	����	
!��� ���
���� �	��� �� �� ������������� �� ��

�� ����
��� ��� ��� �
� ��
��� ����
��
�
��������������������	�������$�� 
������ 
����" �����������
���
����*�����
�
��#�
��� ��� ���� �	��� �� �� ������������� ������
���
� �	���� ��� $�� 
��� �&


�� ���� ��
����
��� ���� ���	�
��� �	������� ���
�����
��� 
�� ���
�  ��� ��� ��������� ��� ����� ����
� ���� ��������� !�
�� *��
 
�	�
� ��������� ��	
�� "�� �	 ������ �������
���� 
���� ����
��

��
����	",�������
��;�

�  ����������������
�  $�� 
�����������



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

��'�'�' �' ����

�  !����
��
��������
�

���
�
����	�����	��	���	��+/�������
��0	
�  �������� ������� ��'/����,��* � ������� ��� ������
���� ���� ���&
���

�� 
��������
��������

���������������������������� �
�  ���)���� ������� ��'/����,��* � ������� ��� ������
���� ���� ���&
���

�� 
�������� 
�� ���� ����,��,����� ��	����� ��� 
��� ��� ����#�����

� ������&�#����
�����
����������#������

�  	��������� ������� ��'/����,��* � ������� ��� ������
���� ���� ���&
���
�� 
��������
������*!��������#���
����&#��
�
���	�� ���#���������
��
��	������
��� 
����������
�����

�

��������
�����$�"#����
�
"�7#"��
��	������������
	��-����������
�8����
��

��
���
���	���	��������		
	

*�� ������ ��� �� �� ��ADE��������  
��� ��� ��	�� �����
�� �
��� ���� ��� ������� �

� ��� ����
����������� 
� �
 ��� �
��� �� +��
�,�
���� �	������ ���� �
���
��#� �� �����
�
�����������
������	������������
� �������	����
 ��� ���������
 ��������;,�

�9  �������������
��)#�����

�����
����
�
�������	�������
����������������
 ��$�
����� ��������)	���
����
���"�����
���������������&�����$)$�������


��

�
��
�������
 ���������
������
����� 
�������
�	������ ������
������� !��� %	���
����
��� �


� ���
�� �� ���� ��������� ��� �������
��� 
��
��
������������
���
���
������
�
���
����

����������������������������!��������'���������'��� ���*��&�"����"��,��������
����,��*��������,������*�������������������,���9/�

��������	
������	
�

�  ����������"����1��������
�  $�� 
���:� �
�������������$:�3���
�  $��������-�����
���������	�����$-�3���
�  �	�������$��
�����
���:� �
��
�  7��&��
��������
%	���
�  /���"��&���������
�
�������������
�  ����
��
���������	����
�  /
������

�C� 
�
������
	�
���������



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

������� �� ����

�  /�

���	�������
%	���4���������
������ 
���
�  $	������������
��

�
�  ��������������"����1��������:�	�7��;
���

�  ����������
 �����
��
�����10�9���������������*��
�� �����
�9�*3���

�
�  ��������������"����1��������:������	
������

�  ����������
 �����
��
����� ��
�	��9���������������
*��
��������9�*3���

�
�  ��������������"����1��������:�����7�

�  ����������
 �����
��
�����0F�9���������������*��
�� �����
�9�*3���



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

��!�!�! �! ����

�����
1��
��	
������	
�

�  2��������
�  :���	������	������������
���
�  !�����������	����C���� 
�����	��������
�  @
����������� �����
������	����������
�	
����
�  :����
��������	��������	��������	�����
����
�  ��
��
����
���������
���

�
�  +�����*����������,�

�  )	�

���
 ������	��������
�  ���������������
���
��������
%	���
�  @
��	��������������
�  �	������������
�����7����������

�
�  	�������,*�

�  !�����
��
���	��������	�������	��������
�  $������������
��
�����
�������������
��
���
�  !�����
��
���	����������	����	���������
��
����
��� ���

�����

�����	���
����	���������
��
����
��7����������
�  *!�*�������	��	���4�*!�9���
�����

�
�  <��!��",������,������

�  $����������������
���
������&���
�����
�  9���
���������	����������
���
�  �������
������"
�������&���
����������������

�
�  ;�����
���������

�  $�
���
�����
���
��4��������
��
���
�  $�������
�����
������������
�  !��
�
���4��
����

����
���
�  !��
�
�����������
�  ��������� �
�������
�  7��
 ��
��������
%	���
�  $�����������
���
�  $�
��
���4�2����
���
�  �

��������
�  $�
�������
��
����
�  - ���
���

�
�



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

��/�/�/ �/ ����

!9 .#��
����	���������
�����
�
����
�
������ ���� ��%	
���� ��� ������� �� ����
�
� �	��� ���� :���
��� ������� /��	�� ���
�������� ���
��"	�
����� ������ ��� ����������� ��� ���� � ���� �������� �


�"�� ����� ����
���

������ �	���"�� ������ ��� ������� ��
�����%	���
�� �� ����� ���� �	�
�������� 
����
������
��� ��� �

� ���������
���� �


� "�� ����� ���� �	� ����� ����������� "�� �	�� ����
�����������
������

$��	���
����	����	
����
�
������ ���� ��%	
���� ��� �	"�
�� �� ��
����� "	�
� ���� ����� ��� ���� ����� �����1E�
��������!����	"�
��
������	
�������������� �� 
���� �����
��"	�
����������	�������
��� 
��� ������
��� 
�� ���
� 
��� �	������� ��
��
����
 �� ����

����� 
�� ����������� ���
�����	�������$�� 
���)	�

���$����������$)$���!���� ���

���������"	�
��������������
���"�����
����"����������
�
���
��������
���
��B��� �� ��#����$������������������
��	� "�� �����
 �� ���� 
��� ��
 �� ����� ��&
��� ��	�� ��� ��� !��� ��

��
��� ����
���������������������"�����
����#����� ��#��
������ ������

�
����	���
�������
��
�����������;,�

�  !�����
������	���������
��
����
������

����������� ������������
��
���
� ���
����	�������
���
���

�  7����������
�������
�������������
"


�
���
o G
�
��#�7
��
��#�G�
	�������	������	
��������
����� ���������
���

��������
�
����	��������
o :�������
��������
 �����������	��������
������
o *���������������
�����	�
���
���

�  ����	���������������
o ?	��������	����������� �
����������������
o 9���
������������������������
���
o *��� ��
���4�������
���#�����������
��
���
�����
�� 
����	��

�����
���
���
�  �������������������

o $�� 
�������$	���������������
o ����	��#�$�� 
��#�-�����
��������������
o �	�������
�������
��#���������������
�#�����"��&#�� 	� ��#�"����

�����
����
�  �����������������������

o 7���	�
���"	�
������	�����#��	����������
�����
���� ���
���
���
o �	�������������������$�� 
���������������������#�

"�������&
���
o �	������#��
����
�
#�������������� 
���������������

�
)�����	��	���
����	����	'��������
��	
����
�
��������������������	��������������
������
# ��	������7
�������H�
�������
��I����	������

��������8��"
�������������� ����


�"��������������
�������	�����������������	��������
�



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

��1�1�1�1 ����

���
����	
!������


�"�����"���������������������
���������
� �����������	�
�����	��
���������
����!�����


��� ������������������������ 	�����������
���������	�
�


��� �������������������������
����*������������ 
 ������
���� ��������������
����
�
���
���������
��#��

����������
����������

 ��������
����������"	�
�����
��������������
����������������

��������"��������� �������	"�
������
�
��������	��	������
���
��	
!�������������
���	�����������	�
���
���������	���� �������
���
�����

��#����
����������"��������
�������
�
���
���������
������� ���	���
����

/9 �*����*�	�����:��*����*��������
����
�
������ �


� "��  
�
���� �
�� ���� ����� ��� �� �	�� ����� $�� 
��� �������� ���C���
��
���������

���


�"������������������
�
���
���� �����������������?�
��@��&����
� �
	������� 
���%	�

�����������������
�������
��� �������
��������������

!��� ��

��
��� ���� ������ ����� �


� "�� ��������� �	�
� �� ����7������� ��

�4�7�������
G
�
��������������F,��
������
�;,�

)��	 %����%	�����0/	
�

�  $��������������� �
�  ���������"��*G�� �
�  !
���
��*G���!
�������������������

�	��

�����&
�� ������?	����� �
�  8	�"�������
�����	�������
������������

��"
��� �
�  !���
��
��������
������������

��"
���
�  8	�"�������
����������������C�����
�����
�  :���	����	�����
�������

��#����������#�7�����
���
�  !���
���

�@	���
���

�

F� J� A� 1� 0�(= �������������6������"������ �
$��&���
���
���������
�
 �
���
��&���<��������*���
�>�����
�

����������
!���&��������	�������������


���"�������� � � � � � � � � � �

F� J� A� 1� 0�
#= ���1������������)��� �

+����������
���
���������
������
@
��
���������
��������������	�
����
����
�������	���������"(���
 ��
$	����
����������

� � � � � � � � � � �

F� J� A� 1� 0�5= 
����'����*�6��11����)����� �
K�������
 ��

����
���
����������������
K������������%	
�������� � � � � � � � � � �



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

��2�2�2�2 ����

F� J� A� 1� 0�
>= �'����*�������� �

+���&���
�����"
��������
��	
�
6� �����
����
����
��� 
�����
������
 ����
	�
����C�����	����
��&���
�����C�������	
����
���
��������
����
��� � � � � � � � � � �

F� J� A� 1� 0�?= �����!/�� �
�� 
�����	������������

�"��&������	���������
����� ��
�����������
��
������������"
���
��������
��� 
��������
	�
��������	����%	
���C����"
��� � � � � � � � � � �

?�@������,�*������1��"&�(�@������,�*�3�������1��"�

)��	 %����%	2
�
��0/	
�

�  @L��������:���	�� �
�  *�
�
�
�6����
����4�2����:���	����
�  �����������
�  �	��������������������
�  *�������
���:���
����
�  �	�������$	�����
���2���C�/���"��&�

�

F� J� A� 1� 0�(= �������������6������"������ �
$��&���
���
���������
�
 �
���
��&���<��������*���
�>�����
�

����������
!���&��������	����������� 
�
�
���"�������� � � � � � � � � � �

F� J� A� 1� 0�
#= ���1������������)��� �

+����������
���
���������
������
@
��
���������
��������������	�
����
����
�������	���������"(���
 ��
$	����
����������%	
��� � � � � � � � � � �

F� J� A� 1� 0�5= 
����'����*�6��11����)����� �
K�������
 ��

����
���
����������������
K������������%	
�������� � � � � � � � � � �

F� J� A� 1� 0�
>= �'����*�������� �

+���&���
�����"
��������
��	
�
6� �����
����
����
��� 
�����
������
 ����
	�
����C�����	����
��&���
�����C�������	
����
���
��������
����
��� � � � � � � � � � �

F� J� A� 1� 0�?= �����!/�� �
�� 
�����	���������� 
�
�����
�������	���������
��� ����
�����������
��
������������"
���
��������
��� 
��������
	�
��������	����%	
���C����"
��� � � � � � � � � � �

?�@������,�*������1��"&�(�@������,�*�3�������1��"�



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

��4�4�4�4 ����

�

19 	#����������%�$��)#����*����
"��"�+	�)�,�
!��� �	�������$�� 
��� )	�

���$�������� ��$)$�� ��� ��� � ���� ������� (	��
���
��
���
�� ���� "������ �� �	��������
� ���������� ����� �� �������
���� ���
�� �
����
�����
���
�����
�
�� �
��� ����������� "�� ���� ���� ������� ���������� �


� "�� ����	����� 	�
��� ����
�$)$� ���������� ���

������ �


� "�� �	�
���� ���� ����	 ���� ���
���� ������
���������� ��� ����&����� ����

����� 
�� ���� �������
 � � ������ ���� ��
�
��
� �	������
������������������
�
!��� �	������� $�� 
��� )	�

��� $�������� ��$)$�� ��� 
�� ������� ��������&� ���
���� ������� (	��
��� ��
���
�� ���� 
������������ ���� ��  ���������� ����� ����
�������
�� ����"	�
����� �����
��
� ����� ���� ���� ����� �� �
�����5�"	�
����� �����
���������
���� ���	�

�� ��� ������� �� ����������
 �� �� ������ ��� �	�������
��
��
����
������

������������ 
������
��
������
� �����������
��	�����������
�
!���
������ ���
�������$)$��


�"��������������	�	� �������
����������������
�������� � ������
��� ���	
�� ������
��� ���� �����1��"� ��������� ���)����
����*��� 6� ��"���� � ����� �� �������� ��� 
����� �"�	�� �$)$� ���� ���� ��
��
����������������	�
�����
��
���������������������

 ���������������������
�
������
��� ���	
�� 
����� ���� 
��������� �$)$� 
���� ���
 �� ��� 
��� %	�

���
�������������������������������

���
���������
�
�� �������������������������

���� ���� ��	�#��	����������
�����
��#�"	�
������� ��������������������
�
����
�

29 �#���$����������
�� �����

��� ��� �
��

���� �


� "�� ������ 	��"����� ��� ����"	�
����� ����� ���������
����
!��� ������
� �	"

�� �


� �� �� ���� ������	�
��� ��� �
� ��� ��  ���� ���� ���� ������ 

�����
����
�
�������!�����"� �����


�"��������
"
�� 
��� ��$�3������������

�� ����
�
� ���
������ ��"����� �


� �
���"�� ��� 
���� � ��� ��	�� �������� ��� ��	�����

� 
��� ��	�� �	�������� ���� ��������� ���  ���� ���� ��	� � �	������� ��
��
����
��
����

������



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

�5�5�5�5�

��������
�����$�"#����
�
"�7#"��
��	������������
�
"�%�"#����

��
���
���	���	��������		
	

*��
 
�	�
�����
�
�������������1EEM���������������� ��%	
��������	"�
����
���������
���

���
��� ��� ���
�
�� ���� ����� ��	
�� 

&�� ��� ����
  �� ��� ������� �� ��
�������

���� 
����������������

���������
�
�������


�"�� ����	���������

�������
��
 
�	�
����
�
�"�������	������������
�������
�������

;����������--��$����
�
!������������������
���������	
��
��
	���������

�� 
��;,�

�  *��
 
�	�
��8����
�  .�"�!
�
��
�  �����������-����
���
���
�  N��������$�� 
���
�  !��������	�������������� 
���������*�"�	��#�-	�"�	� �#�!�
����&��
���

������
�  ���

�������G��
�����

��"
���
�  ��������������
���������������
�������������
������ �������	��������

���
�
������
�����
� �������
�  ����
������
�������������������
��
 
�	�
���������
�  �����������	�����
���
�������
���������


������
"	 ����������


��
 
�	�
3�����

���
�����������"�������
 ������
� �� ��
 �'��
��

��� �����
�� 
������ 
�� �
 ��� ��� ���� ����� ������ ������� "�� ���� "������*� ���*� �����
��1�������������������� B�����
��
 
�	�
����	
��"�������
 ��
���
���������� ��

���
����
�
���������������
��������������������
 ���
������< O>�����<P>��

!��������
��
������
���
������������	�������$�� 
�� ��������
���
���
���������������
�����

�����������!�������������	
������
���������� �����������
� �
�����
��
 
�	�
�B�
���� ��#��������
� �
�������
��
���
��������#������ ��������������
���������	
�����
����
��
������
��
	���
�������
�����
����

�
��������������

������
�
���;� ���������1���������������)��������������&��
��
�!��"�&�AB��������������������2���"��,&�(>$/(>#���� ����
��"&�	��������
	���&�<�!����&�;��,�<��,=�



� � � � � � � 	 � 
 � 	 � 	 � � � � � � � � � � � � � 	 � � 	 �  � � � � � � � �

��6�6�6�6 ����

�

Name: Joseph Mak 
Title: Customer Service Professional 

Company: ABC Corporation Limited 
Years of Service in industry: 3 

Type of support: Inbound and Outbound Support 
 

Dear APCSC, 
 
After hearing about your CRE Awards program, I felt it was appropriate for 
me to enter this award since I have been working in the service industry for 
over 3 years and have won several internal awards for performance and 
also employee of the month. Please kindly note the attached certificates for 
your reference. 
 
I am aware of the highly challenging criteria for the individual selection 
process and I am confident that my experience and service skills will 
certainly be competitive to others who are currently participating in this 
award. 
  
My responsibilities at work are very important to the company, since I am 
the first point of contact for our customers. With this in mind, it is important 
that I project a professional image whilst representing my company as well 
as to provide complete customer satisfaction at all times. <…continue to 
explain and elaborate as necessary> 
  
I'd also like to share with you a recent enjoyable experience with a 
customer who had a problem, which I was able to resolve to the customers 
complete satisfaction. Initially, the customer was quite upset about 
<explain a particular case or experience that was enjoyable>. They had 
been trying to resolve the problem for some time, but with no success. Since 
the problem required a high degree of authority, I was able to provide a 
solution since our company provides frontline empowerment. This enables 
me to make strategic decisions and to reach a solution fast. <…continue to 
explain and elaborate as necessary > 
  
The perception of good customer service is quite apparent to me, I'd also 
like to share with you the important values of customer service and how I 
can utilize these values in order for me to provide consistent service quality 
to our customers. <…explain a little about the values of customer service 
and best practices. Continue and elaborate as necessary.> 
  
Thank you for giving me the opportunity to share with you my experience 
and thoughts on Customer Relationship Excellence, 
  
Sincerely, 
<Name of Applicant> 
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Open for Applications & 

Nomination 

Preparation for the CRE 
Awards   

 
 

 

Applications and Nomination can be submitted online or 
by fax 
Applicants are recommended to attend the Customer 
Service Analyst and Auditor (CCSA) program to 
understand the CSQS Assessment criteria 

July – December 2009 

Application Deadline    
 

Early Admission (EA) 
Second Admission (SA) 

EA 
Oct 15 

SA 
Dec 15 

Self Assessment 
Questionnaire   

�  Participants must complete a comprehensive self 
assessment questionnaire based on CSQS* 

January 31, 2010 

Business Case 
Presentations   

 Award Participants have the opportunity to present their 
business case at a special forum that is only open to the 
participants of the CRE Awards and APCSC corporate 
members 

February, 2010 

Stage One Screening    Stage One short listed applicants are notified February – March 2010 

Mystery Call / Visit    Mystery calls will be made to the participating 
organizations. For service centers, mystery visits will be 
made, and for confidential centers, a site visit will be 
made 

March – April 2010 

 

 

CSQS & CSKM* Audit 

 

 

 

Customer Service Quality Standard (CSQS)* as 
important CRE Awards judging criteria has become a 
fundamental reference that characterizes world class 
organizations. CRE Awards Audit based on CSQS to 
identify the use and compliance of Best Practices and 
Customer Service Knowledge Management (CSKM) on 
the adoption of Knowledge Management for Customer 
Service operation and quality management system. 
 
Site visit Q&A Session to verify, check and clarify self 
assessment details, mystery call findings, etc. 

October – 
December 
2009 

January – 
April 2010 

Stage Two Screening    Applicant’s data, self assessment, mystery call findings 
etc. will be referenced to the Customer Service Quality 
Standard (CSQS) to establish use of Best Practices.  

April – May 2010 

Public Webvoting    General public and customers of the participating 
organizations will have the opportunity to register their 
vote through official website 

April – May 2010 

Final Assessment by 
Judging Panel   

 Winners are notified May 2010 

CRE Awards Dinner 
Ceremony and 

Trophy Presentation   

 Trophies and certificates will be awarded to the winners 
at the CRE Awards Asia Pacific Dinner Ceremony 

June 2010 

Press Release & Publication  
of Newspaper Supplements   

 Winners will be invited to contribute and support a 
special newspaper supplement. Interview opportunity 
would be provided to the winning companies 

June - July, 2010 
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There is no limitation one company can apply.  Yes, if each of you premise 
is applying as one company, each premise can apply 3 categories separately. 
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If each premise is planning to enroll and to receive the CRE Awards 
separately, each premise should apply independently as one company.  The 
fee will be HK15,500 for first category for each premise and HK7,750 for 
additional category.  

  
In order to apply for the Outstanding Achievement for CRE Awards, a 
comprehensive assessment is required for additional 3 Corporate Categories 
to qualify for enrolment for the grand award.
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