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En İyi İletişim Merkezi değerlendirmesi 5 ana kritere bakılarak yapılacaktır. Bu 5 temel kriterin değerlendirilmesinde ortaya konan yaklaşım ve bu yaklaşımın hayata geçirilmesi dikkate alınacaktır.
Seçim Kriterleri
En İyi İletişim Merkezi kategorisi aşağıdaki temel konu başlıklarda değerlendirilecektir:
1. Stratejik Planlama ve Sürekli Gelişim
2. Operasyonel Planlama ve Yönetişim
3. Yetenek Yönetimi
4. Teknoloji Yönetimi 
5. Performans Sonuçları

1. Stratejik Planlama ve Sürekli Gelişim
a. Tanımlanmış net ve dokümante edilmiş stratejik planlar
b. Stratejiler ve şirket hedefleri arasında doğrusal ilişki
c. Stratejilerin tüm çalışanları tarafınca anlaşılmış ve hedef olarak benimsenmesi
d. Tanımlanmış ve net dokümante edilmiş İletişim Merkezi süreçleri
e. Süreç değişikliklerinin ve yeniliklerin yönetimi, karar mekanizmaları ve entegrasyonu
f. Süreç sahipliği ve çalışanların değişime katılımı
g. Süreç değişikliklerinin duyurulması ve uygulamaya alınması
h. Süreç kontrolleri
2. Operasyonel Planlama ve Yönetişim 
a. Planlama süreçlerinin yönetimi
b. Çalışan ihtiyaçlarının belirlenmesi ve vardiya planlaması
c. Çağrı yönlendirme ve verimlilik yönetimi
d. Gerçek zamanlı yönetişim
3. Yetenek Yönetimi
a. IK süreçlerin yönetimi ve dokümantasyonu
b. Seçme ve yerleştirme
c. Eğitim ve geliştirme
d. Elde tutma oranları ve yönetimi
e. Performans değerlendirme ve terfi süreçleri
f. Çalışan Hakları
g. Kariyer Planlaması
h. Motivasyon stratejisi
4. Teknoloji Yönetimi 
a. Güncel iletişim teknolojileri odaklı vizyon
b. Teknoloji ihtiyaçlarının belirlenmesi ve yönetimi
c. Kesintisiz hizmet sürekliliğinin ve bilgi güvenliğinin yönetimi
d. Müşteri etkileşim ve deneyim yönetiminde kullanılan yenilikçi ve yaratıcı teknolojik çözümler
5. Performans Sonuçları 
a. Kalite Performans Sonuçları
b. Operasyonel Performans Sonuçları
c. Ulaşılabilirlik takibi ve aksiyon planları
d. Verimlilik yönetimi
e. Finansal sonuçların planlama, takibi ve yönetim süreçleri
Bütün bu yukarıdaki konulara ilişkin yaklaşımların destekleyicisi sunulacak kanıtlardır. Asıl değerlendirme konulara ilişkin sunulan kanıtlara göre yapılmaktadır.
Bu kategorinin kazananı,  kendine özgü yenilikçi ve benzeri olmayan biçimde çalışmalı ya da olağanüstü sonuçlar getirmiş olmalıdır.
Yarışmacı, yerel ya da çok uluslu bir çağrı merkezi olup, yukarıda belirlenen sayıda koltuklu bir çağrı merkezi olmalıdır
NOT: Değerlendirme Kurulu, yukarıdaki kriterlere uygun aday olmaması halinde, bu kategorideki ödülü vermeme hakkına sahiptir.
