
In februari en maart 2026 hebben inwoners uit Brummen meegedaan aan het onderzoek over de 
servicenormen van de gemeente. 543 mensen hebben de vragenlijst volledig ingevuld. Hieronder ziet u 
een samenvatting van de resultaten en leest u wat de gemeente met de resultaten wil doen. 

Servicenormen

Telefonisch contact

Binnen 2 werkdagen: 68%

Stel: u heeft telefonisch contact met de gemeente en de juiste medewerker om uw vraag te 
beantwoorden is niet aanwezig. Wanneer verwacht u teruggebeld te worden? 

Rapportcijfer telefonische contact: 6,2

Binnen 3 minuten: 25%

Binnen 4 tot 5 minuten: 42%

Stel: u bezoekt de receptie in het gemeentehuis in Brummen. Binnen hoeveel minuten verwacht u 
geholpen te worden? 

Rapportcijfer receptie bezoek: 7,2
Rapportcijfer burgerzakenbalie bezoek: 7,4

Wanneer verwacht u een inhoudelijke reactie als u een brief stuurt naar de gemeente? 

Wanneer verwacht u een inhoudelijke reactie als u een e-mail stuurt naar de gemeente? 

Rapportcijfer e-mail contact: 5,7 Rapportcijfer website van de gemeente: 6,6

Bezoek gemeentehuis

Contact gemeentehuis

Binnen 1 week: 22%

Binnen 2 weken: 50%

Binnen 3 werkdagen: 36%

Binnen 4 of 5 werkdagen: 38%



Stel: u doet een digitale aanvraag bij de gemeente (voor bijvoorbeeld een evenementenvergunning). 
Wanneer verwacht u een reactie met daarin uitleg over hoe lang de aanvraag duurt? 

Binnen 2 werkdagen: 47%

Stel: u doet een melding ‘openbare ruimte’ via het meldingen systeem FIXI (over bijvoorbeeld een 
losse stoeptegel of kapotte lantaarnpaal). Binnen welke termijn verwacht u een reactie wat er met 
uw melding wordt gedaan? 

Voorkeuren
Via welk kanaal neemt u bij voorkeur contact op met de gemeente Brummen? Top 3

E-mail: 27% Telefoon: 25% Website: 19%

Wat is voor u het meest belangrijk in het contact met de gemeente Brummen? 
Meer antwoorden mogelijk - Top 3

Wat vindt u het meest belangrijk bij de dienstverlening van de gemeente? - 
Meer antwoorden mogelijk - Top 5

Op maat: 47% Vriendelijk: 42% Snel: 40%Proactief: 44% Persoonlijk: 41%

Wat gebeurt er met de resultaten?
Mede op basis van de uitkomsten van dit onderzoek wil de gemeente Brummen haar dienstverlening 
verbeteren en servicenormen actualiseren. Goede dienstverlening aan inwoners, verenigingen en 
ondernemers staat continu centraal bij de gemeente en vraagt om een aanpak die meebeweegt 
met veranderende verwachtingen. Het gemeentebestuur vindt het belangrijk dat de dienstverlening 
aansluit bij wat inwoners vandaag de dag belangrijk vinden.

Binnen 3 werkdagen: 44%

Binnen 4 of 5 werkdagen: 28%

Dat ik makkelijk contact kan opnemen: 
47%

Dat ik weet wat ik kan verwachten na  mijn 
contact: 45%

Dat ik niet verschillende keren contact 
hoef te hebben: 33%
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