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1. הקשבה – שירות טוב ואיכותי הוא בראש ובראשונה הקשבה לתושב. לא תמיד אנחנו מבינים מה הצורך של התושב  עד שהוא אומר לנו במפורש מה הוא. 
2. לפתור ולא לפטור – המטרה היא לפתור את הבעיה ולא להיפטר מהתושב. אם ננסה לשכנע את התושב במה שאנחנו רוצים, הוא ירגיש שלא באמת רוצים לתת לו שירות. אנחנו והתושבים באותו צד ולכן בואו נימנע מסלוגנים ומשפטים שנשמעים טוב אך הם חסרי משמעות. 
3. להילחם באדישות – אחרי 10 שיחות (או אחרי 10 שנים) הכל אותו הדבר. אנחנו לא מרגישים בשחיקה הנוצרת, אך התושבים בהחלט מרגישים אותה. מה עושים? קודם כל מודעים לבעיה וחושבים מה יכול לעזור לנו. חשוב לזכור שבכל מצב אנחנו מחויבים לתת את שירות איכותי לתושב.
4. רגישות –  לפעמים אנו נעלבים מהתושבים, נפגעים מהאמירות שלהם ושוכחים שהמטרה שלנו היא לתת לתושב/ת את השירות הטוב ביותר. במועצה השמה דגש על איכות השירות אין מקום לאמירות כמו: "בעיה שלו, מבחינתי שלא יפנה אלינו שוב וכיוב'". יחד עם זאת, גם התושב צריך להתנהג בצורה מכבדת. במידה ותושב מתנהג אחרת יש לערב את מנהל האגף. במקרים כאלה המועצה יודעת להפעיל את אמצעי ההגנה על העובדים. 
5. כולנו באותה ספינה- הוועד המקומי והמועצה עובדים בשיתוף פעולה כדי לתת את השירות לתושבים. חלק מהשירותים ניתנים על ידי המועצה וחלק מהשירותים נמצאים תחת אחריות הוועד. לפעמים אנחנו נתקלים במפגעים או תופעות שלא ברור מי צריך לטפל בהן. באחריות העובד לברר מול הגורמים המקצועיים באחריות מי הטיפול ולחזור לתושב עם תשובה. בהחלט ניתן לומר שאנחנו פועלים יחד עם הוועד ושעדכונים לגבי אופן הטיפול וההתקדמות יימסרו לוועד ושניתן להתעדכן מולם.
6. פיתחו חלון - עזרו לתושבים להבין כיצד עושים את הדברים במועצה שלנו – 
      שקפו לתושבים את התהליך והסבירו להם במפורט מה הולך להתרחש, מדוע 
     וכיצד. יכול להיות שאתם עושים את הדברים בצורה המהירה והטובה ביותר 
     שקיימת, אך אם התושב אינו מודע לכך, הוא אינו מרוצה. במידה והתשובה 
    נמצאת באגף אחר, יש לתת לתושב את מירב המידע איך ניתן ליצור עימם קשר.
7. תנו לתושב פתרון – התושב מתקשר על מנת לקבל פתרון. הוכיחו לו שאתם אלו 
    שמסוגלים לספק  אותו. גרמו לתושב להרגיש שבאמת אכפת לכם ממנו. הראו לו  
    שאתם שואפים להעניק לו פתרון אמיתי.
8. סמנו וי - הימנעו מהמשכי טיפול מיותרים. עדיף שיחה של 20 דקות שבה התושב 
     מקבל פתרון מאשר 3 שיחות של 4 דקות. בכל אחת מ-3 השיחות אנו צריכים   
     לזכור מי התושב, מה הבעיה והיכן זה תקוע. ומי אמר שהוא יענה לכם לטלפון? 
     קבעו המשך טיפול רק במקרה שאין ברירה. בכל מקרה שאפשר, תנו לתושב 
     פתרון במקום.
9. קיימו הבטחות – אם הבטחתם לחזור בשעה מסוימת עשו זאת. אם אתם לא  
  יכולים, תדאגו שמישהו אחר יעשה זאת במקומכם. אם הבטחתם לתושב מייל, 
  שלחו לו מייל. אם הבטחתם טיפול מסוים (שנמצא תחת אחריותכם כמובן) ודאו    
  שזה בוצע.
10. תנו ערך מוסף לתושב בכל שיחה – ערך מוסף הוא לא רק בכסף. ערך מוסף יכול   
 להיות יחס, תחושות, אמונה. חזרו לתושב עם פתרון לפני המועד שהתחייבתם לתת   
 לו פתרון, גרמו לו להרגיש שתעשו הכל עבורו, שלחו לו מייל עם פירוט מסודר 
 למרות שלא ביקש וכו'.
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