
Klachtenregeling aanbestedingen gemeente Steenbergen 

Geldend van 01-04-2022 t/m heden 

  

1. Inleiding 

Goede communicatie tussen partijen in een aanbestedingsprocedure is essentieel om tot een goed 

resultaat te komen. Wanneer partijen van mening verschillen is het belangrijk snel en laagdrempelig 

tot een oplossing te komen. Daarvoor is een goede afhandeling van klachten essentieel. Deze klachten- 

regeling kan daarbij helpen. 

2. Afbakening 

Een klacht is een schriftelijke melding van een betrokken inschrijver of gegadigde waarin hij gemotiveerd 

aangeeft waarom hij het niet eens is met (een onderdeel van) de aanbesteding. 

Opmerkingen over het inkoopbeleid van gemeente Steenbergen of voorstellen ter verbetering vallen 

buiten het kader van deze klachtenregeling. Opmerkingen daarover kunnen worden gericht aan: in- 

koop@gemeente-steenbergen.nl 

Klachten in het kader van deze regeling dienen betrekking te hebben op een concrete aanbestedings- 

procedure. Niet elke vraag tijdens een aanbestedingsprocedure hoeft een klacht op te leveren, en niet 

elke klacht hoeft tot het doorlopen van de klachtenregeling te leiden. Een klacht indienen kan te allen 

tijde tijdens de aanbestedingsprocedure, maar in beginsel geldt dat eerst een vraag dient te worden 

gesteld over het betreffende onderwerp middels de Nota van Inlichtingen. 

Vragen en verzoeken die gericht zijn op verduidelijking van bepaalde aspecten van de aanbestedings- 

procedure moeten tijdig aan het aanbestedingsteam van gemeente Steenbergen worden ingebracht, 

zodat het aanbestedingsteam daarop op één van de volgende wijzen kan reageren: 

• Door middel van de Nota van Inlichtingen of, 

• Wanneer een gerechtvaardigd commercieel belang bij vertrouwelijkheid bestaat, in een schriftelijk 

antwoord buiten de Nota van Inlichtingen om. 

Wanneer de gegadigde of inschrijver het oneens blijft met de reactie in de Nota van Inlichtingen c.q. 

het vertrouwelijk verstrekte antwoord, kan de gegadigde of inschrijver daarna bij gemeente Steenbergen 

een klacht indienen. 

3. Wat is een klacht 

Een klacht is een schriftelijke mededeling waarin de klager gemotiveerd aangeeft dat hij het niet eens 

is met de aanbesteding of een onderdeel daarvan. Klachten houden verband met aspecten van aanbe- 

stedingen die binnen de werking van de Aanbestedingswet 2012 vallen, en kunnen onder meer betrekking 

hebben op: 

• De transparantie van het proces; 

• De gelijke behandeling; 

• De proportionaliteit; 

• De aanbestedingsdocumenten; 

• De gestelde termijnen; 

• Het feitelijke gedrag van gemeente Steenbergen tijdens de aanbestedingsprocedure. 

4. Wie kan een klacht indienen? 

Klachten kunnen worden ingediend door: 

• Een (potentieel of betrokken) gegadigde; of 

• Een (potentieel of betrokken) inschrijver; of 

• Onderaannemers van (potentiële) inschrijvers en gegadigden*; of 

• Een brancheorganisatie en branchegerelateerde adviescentra van ondernemers. 

Anoniem klagen kan niet. Wel kan een brancheorganisatie op eigen titel bezwaren met betrekking tot 

een specifieke aanbesteding, die bij een of meer ondernemers van de branche leven, als klacht indienen. 

*Onderaannemers kunnen een klacht indienen voor zover ze niet klagen over de relatie hoofdaannemer- 

onderaannemer. 
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5. Het klachtenmeldpunt 

Een gerechtigde tot het indienen van een klacht moet weten bij welk aanspreekpunt van gemeente 

Steenbergen hij een klacht kan indienen. Dit aanspreekpunt wordt in deze klachtenregeling aangeduid 

als “het klachtenmeldpunt”. Gemeente Steenbergen is aangesloten bij het gezamenlijk klachtenmeldpunt 

van Stichting Inkoopbureau West-Brabant. Dit gezamenlijk klachtenmeldpunt is te bereiken via klach- 

tenmeldpunt@inkoopwestbrabant.nl. 

Behandeling van de klacht geschiedt door één of meer leden van het klachtenmeldpunt die niet bij de 

betreffende aanbestedingsprocedure is betrokken. 

6. De klachtenprocedure 

6.1 Hoe kan een klacht worden ingediend? 
Klachten in het kader van de betreffende aanbesteding kunnen alleen worden ingediend door het sturen 

van een e-mail naar klachtenmeldpunt@inkoopwestbrabant.nl met de volgende informatie: 

• Onderwerp: vermelden “klacht” + naam betreffende aanbesteding + kenmerk + gemeente 

Steenbergen; 

• Gegevens contactpersoon klagende partij: 

• Naam bedrijf; 

• Naam, functie en contactgegevens contactpersoon. 

• Informatie met betrekking tot de klacht: 

• Beschrijving van de klacht 

• Verwijzing naar het deel van het aanbestedingsdocument waarop de betreffende klacht 

betrekking heeft, onder vermelding van paginanummer en/of paragraafnummer; 

• Of de klacht reeds aan de orde is geweest in de Nota van Inlichtingen, onder vermelding 

van het vraagnummer; 

• In hoeverre en waarom de marktpartij niet akkoord is met het antwoord van de gemeente 

Steenbergen; 

• Een voorstel voor een oplossing; 

• Eventuele relevante documenten toevoegen; 

• Ondertekening e-mail: datum + naam en contactgegevens contactpersoon. 

Het klachtenmeldpunt bevestigt per omgaande de ontvangst van de klacht en een richttermijn waarbinnen 

een beslissing hierover kan worden verwacht. Indien de klacht niet eerder als vraag aan het aanbeste- 

dingsteam is voorgelegd, zal het klachtenmeldpunt de klacht aanmerken als een vraag, welke ter afhan- 

deling wordt doorgezonden aan het aanbestedingsteam. Het klachtenmeldpunt zal in deze gevallen de 

klager per mail hierover informeren. 

6.2 Afhandeling klacht 
a. Het klachtenmeldpunt geeft zo spoedig mogelijk kennis van de klacht aan de contactpersoon van 

de gemeente Steenbergen voor de betreffende aanbestedingsprocedure. Deze contactpersoon 

informeert het aanbestedingsteam van gemeente Steenbergen. 

b. Het klachtenmeldpunt onderzoekt vervolgens, eventueel aan de hand van door de klager en het 

aanbestedingsteam van gemeente Steenbergen aanvullend verstrekte gegevens, of de klacht terecht 

is. Het klachtenmeldpunt begint zo spoedig mogelijk met dit onderzoek, en houdt daarbij rekening 

met de planning van de aanbestedingsprocedure. 

c. Het klachtenmeldpunt informeert gemeente Steenbergen over de uitkomst van het onderzoek en 

stelt dit aan haar beschikbaar. 

d. Wanneer gemeente Steenbergen na het onderzoek door het klachtenmeldpunt tot de conclusie 

komt dat de klacht terecht of deels terecht is en gemeente Steenbergen corrigerende en /of pre- 

ventieve maatregelen treft, dan deelt het klachtenmeldpunt dit namens gemeente Steenbergen 

zo spoedig mogelijk schriftelijk mede aan de betreffende klager. De andere in de aanbestedings- 

procedure betrokken gegadigden of inschrijvers worden op de hoogte gesteld, indien het trans- 

parantiebeginsel of gelijkheidsbeginsel dat vereist. Afhankelijk van de fase in de aanbestedings- 

procedure kan het voorkomen dat de maatregelen door de contactpersoon van de gemeente 

Steenbergen voor de betreffende aanbestedingsprocedure aan alle betrokkenen bij de aanbeste- 

dingsprocedure gecommuniceerd worden (via een Nota van Inlichtingen), op hetzelfde moment 

als waarop de indiener van de klacht het bericht krijgt. 

e. Wanneer gemeente Steenbergen na het onderzoek tot de conclusie komt dat de klacht niet terecht 

is, of dat de klacht gegeven de stand van de aanbestedingsprocedure te laat is ingediend, dan 

wijst het klachtenmeldpunt namens gemeente Steenbergen de klacht gemotiveerd af en bericht 

hij de indiener van de klacht. 

f. Nadat op de klacht is beslist of is nagelaten binnen een redelijke termijn op de klacht een beslissing 

te nemen, kan een klager ook zonder toestemming van gemeente Steenbergen de klacht voorleggen 
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aan de Commissie van Aanbestedingsexperts. Een klacht kan echter niet aan de Commissie van 

Aanbestedingsexperts worden voorgelegd indien gemeente Steenbergen niet de gelegenheid 

heeft gehad om binnen de meegedeelde richttermijn op de klacht te beslissen. 

Het indienen van een klacht schort de aanbestedingsprocedure niet automatisch op. 

Deze klachtenregeling laat het recht onverlet om een aanbestedingsgeschil met gemeente Steenbergen 

te doen beslechten door de bevoegde rechtbank te Middelburg. Indien een klacht echter verband houdt 

met (het nalaten van) een aanbestedingsprocedure waarover ook bij de rechter een geding aanhangig 

is gemaakt, kan het klachtenmeldpunt besluiten om de betreffende klacht niet in behandeling te nemen. 
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Bijlage Handreiking Klachtafhandeling bij aanbesteden (Ministerie van Economische Zaken en Klimaat) 

1. Inleiding 

Ondernemers kunnen tijdens een aanbestedingsprocedure in contact treden met de aanbestedende 

dienst over vragen en/of problemen die ze tegenkomen. In de fase voorafgaand aan aanmelding/inschrij- 

ving kan een ondernemer vragen stellen die in de Nota van Inlichtingen worden beantwoord en na de 

selectie- of gunningsbeslissing kan een ondernemer contact opnemen met de aanbestedende dienst 

voor een toelichting. Op het moment dat de beantwoording of toelichting door de aanbestedende dienst 

niet naar tevredenheid van de ondernemer is of als deze uitblijft, komt de klachtenregeling van de 

aanbestedende dienst in beeld. Een klachtenregeling is – naast de reguliere mogelijkheden voor com- 

municatie – een belangrijk instrument om problemen die ondernemers ervaren in een aanbestedings- 

procedure op een vroeg moment aan te kaarten. Misverstanden, onbedoelde fouten en/of ten onrechte 

gestelde eisen in de aanbesteding kunnen onder andere door adequate klachtafhandeling tijdig worden 

hersteld. Dit is in het belang van betrokken ondernemers én aanbestedende diensten: door met elkaar 

in gesprek te gaan en te leren van klachtafhandeling worden beide partijen scherp gehouden, kunnen 

toekomstige aanbestedingsprocedures worden verbeterd en worden betere inkoopresultaten behaald. 
1 
Adequate klachtafhandeling kan ook tot gevolg hebben dat klachten die in onderling overleg opgelost 

worden, niet aan de rechter hoeven worden voorgelegd. 

Deze handreiking klachtafhandeling, hierna handreiking, heeft als doel aanbestedende diensten die 

nog niet over een klachtenregeling met een onafhankelijk klachtenloket beschikken te stimuleren en te 

helpen hiermee aan de slag te gaan. Tevens biedt het aanbestedende diensten die wel al over een 

klachtenregeling met loket beschikken (al dan niet in samenwerking met andere aanbestedende diensten) 

handvatten om de klachtafhandeling te verbeteren. Hierdoor kan op korte termijn een professionalise- 

ringsslag worden gemaakt en zijn aanbestedende diensten goed voorbereid op de verplichtingen voor 

klachtafhandeling die zijn en worden opgenomen in de aanbestedingsregelgeving (zie verder: hoofdstuk 

2). Omdat het voorkomen van klachten beter is dan genezen, is er voor aanbestedende diensten én 

ondernemers het programma Beter Aanbesteden. Binnen dit programma wordt ingezet op een goede 

dialoog tussen ondernemers en aanbestedende diensten en professionalisering van de aanbestedings- 

praktijk. Op die manier kunnen klachten worden voorkomen, maar kan ook de klachtafhandeling worden 

verbeterd. Op https://www.pianoo.nl/nl/themas/beter-aanbesteden kunt u lezen wat dit programma 

voor u als aanbestedende dienst kan betekenen. In het volgende hoofdstuk wordt allereerst enige 

achtergrond van de totstandkoming van deze handreiking gegeven. Vervolgens worden de uitgangs- 

punten voor adequate klachtafhandeling geschetst en de kenmerken van adequate klachtafhandeling 

benoemd. 

2. Achtergrond 

Deze handreiking is ontstaan uit het traject ‘rechtsbescherming bij aanbesteden’. De staatssecretaris 

van Economische Zaken en Klimaat heeft in juli 2019 maatregelen aangekondigd om de rechtsbescher- 

ming van ondernemers bij aanbesteden te verbeteren. 
2
In februari 2021 is een uitwerking van deze 

maatregelen aangeboden aan de Tweede Kamer. 
3 
De uitwerking is tot stand gekomen in samenwerking 

met een brede klankbordgroep van vertegenwoordigers van ondernemers, aanbestedende diensten 

en experts. Het pakket aan maatregelen ziet op verschillende manieren van rechtsbescherming: van 

de voorbereiding en uitvoering van de aanbestedingsprocedure, via het klachtenloket van de aanbeste- 

dende dienst, de Commissie van Aanbestedingsexperts (CvAE) en de rechter, naar verantwoording en 

monitoring, wat weer voeding geeft voor verdere verbetering van de praktijk. Eén van de maatregelen 

is het verplicht stellen van een laagdrempelige klachtenregeling voor alle aanbestedende diensten, 

waarvan een onafhankelijk klachtenloket binnen of buiten de organisatie (al dan niet gezamenlijk of in 

regionaal verband) deel uitmaakt. Het gaat hierbij om een klachtenloket specifiek ingericht voor de 

behandeling van klachten over aanbestedingen. De verplichting tot het hebben van een onafhankelijk 

klachtenloket zal een plek krijgen in de Aanbestedingswet 2012. De uitgangspunten voor adequate 

klachtafhandeling worden in deze handreiking gepresenteerd. Deze handreiking vervangt het huidige 

advies ‘Klachtafhandeling bij Aanbesteden’.
4 

2.1 Bestaande rechtsbeschermingsmogelijkheden 

In de Aanbestedingswet 2012 is zowel de rechtsbescherming voor als na het sluiten van de overeenkomst 

geregeld. Ook de Gids proportionaliteit besteedt aandacht aan rechtsbescherming in hoofdstuk vier.
5 

Daarin worden onder andere handvatten gegeven voor een proportionele toepassing van rechtsverwer- 

kingsclausules. Een ondernemer (of zijn brancheorganisatie of branchegerelateerd aanbestedingsad- 

viescentrum) kan een klacht indienen bij het klachtenloket van de aanbestedende dienst of het speciale- 

1 ) Met ‘betrokken ondernemers’ wordt gegadigden (bij selectie) of inschrijvers (bij gunning) bedoeld. 

2) Kamerstuk 34 252, nr. 13 en Aanhangsel Handelingen 2019-2020, nr. 582. 

3 ) Kamerstuk 34 252, nr. 21. 

4 ) https://www.rijksoverheid.nl/documenten/regelingen/2013/03/07/klachtafhandeling-bij-aanbesteden. 

5 ) Derde herziening van de Gids Proportionaliteit die per 1 januari 2022 in werking is getreden. 
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sectorbedrijf.
6 
 Indien een ondernemer niet tevreden is over de wijze van klachtafhandeling door het 

klachtenloket, of het niet eens is met de uitkomst van de klachtafhandeling, staat een procedure bij de 

CvAE open. Daarnaast kunnen ondernemers altijd naar de voorzieningenrechter. 

3. Algemene uitgangspunten klachtafhandeling en kenmerken 

De belangrijkste algemene uitgangspunten voor adequate klachtafhandeling staan hieronder geschetst. 

Deze uitgangspunten kunnen nader door aanbestedende diensten worden ingevuld. 

3.1 Eerst vragen, dan klagen 

Om de aanbestedende dienst zo vroeg als mogelijk in de aanbestedingsprocedure op een probleem te 

wijzen, stelt de ondernemer hierover in beginsel eerst een vraag aan de aanbestedende dienst. De 

aanbestedende dienst biedt hiertoe voldoende mogelijkheid.
7 
 De vraag wordt vervolgens beantwoord 

door de aanbestedende dienst in de Nota van Inlichtingen. De aanbestedende dienst wijst ondernemers 

op dit uitgangspunt in de aanbestedingsstukken. Indien de ondernemer niet tevreden is met de beant- 

woording of beantwoording blijft uit, kan de desbetreffende ondernemer een klacht indienen bij het 

klachtenloket van de aanbestedende dienst. Het betreft hier klachten over de fase vóór de uiterste datum 

van aanmelding/inschrijving (de zogenaamde designklachten, denk hierbij aan klachten over geschikt- 

heidseisen, selectiecriteria, gunningscriteria of contractvoorwaarden). De ondernemer kan in gevallen 

afwijken van het uitgangspunt om eerst te vragen en daarna een klacht in te dienen. Als een ondernemer 

een klacht heeft die opkomt naar aanleiding van de laatste Nota van Inlichtingen, dan biedt de aanbe- 

stedende dienst ruimte aan de ondernemer om te klagen zonder voorafgaand een vraag te stellen. Dit 

geldt alleen wanneer het in de Aanbestedingswet 2012 (artikel 2.54) geregelde moment van 10 dagen 

voor uiterste datum van inschrijving gepasseerd is. Ook bij klachten over een selectie- of gunningsbe- 

slissing is het algemene uitgangspunt dat een ondernemer eerst contact opneemt met de aanbestedende 

dienst om te vragen om toelichting. Indien de ondernemer niet tevreden is met de toelichting, of de 

toelichting blijft uit, kan de ondernemer een klacht indienen bij het klachtenloket van de aanbestedende 

dienst. 

3.2 Een onafhankelijk klachtenloket 

De aanbestedende dienst heeft een klachtenregeling, waarvan een onafhankelijk klachtenloket (zie pa- 

ragraaf 4.3) binnen of buiten de organisatie deel uitmaakt. Een klachtenregeling is een document 

waarin staat vermeld op welke wijze er met een klacht wordt omgegaan. Het klachtenloket behandelt 

klachten over alle soorten aanbestedingsprocedures, zowel boven als onder de Europese drempelwaar- 

den. 

De ondernemer kan een klacht indienen over: 

• de fase vóór de uiterste datum van aanmelding/inschrijving (designklacht) van een lopende aan- 

besteding; 

• een selectie- of gunningsbeslissing van een lopende aanbesteding; 

• een geval waarin een aanbestedende dienst niet heeft aanbesteed terwijl dit volgens de ondernemer 

wel had gemoeten. 

3.3 Voldoende tijd voor klachtafhandeling 

Voor alle soorten klachten is het algemene uitgangspunt dat de ondernemer tijdig klaagt en dat de 

aanbestedende dienst deze klacht tijdig afhandelt. De aanbestedende dienst definieert in de klachten- 

regeling wat tijdig is (zowel voor het indienen van een klacht door de ondernemer, als het afhandelen 

van de klacht door de aanbestedende dienst), waarbij redelijke en werkbare termijnen worden gesteld 

die tegemoetkomen aan de belangen van beide partijen.Voor designklachten geldt dat als de ondernemer 

tijdig een klacht indient, de aanbestedende dienst deze afhandelt vóór de uiterste datum van aanmel- 

ding/inschrijving van de aanbesteding. Indien de aanbestedende dienst een tijdig ingediende klacht 

niet voor de uiterste datum van aanmelding/inschrijving kan afhandelen, verschuift de aanbestedende 

dienst de uiterste datum van aanmelding/inschrijving, zodat een ondernemer voldoende gelegenheid 

heeft de uitkomst van de klachtafhandeling mee te nemen in zijn aanmelding/inschrijving. Voor klachten 

over een selectie- of gunningsbeslissing geldt dat de aanbestedende dienst de door hem aangekondigde 

termijn dan wel de wettelijke (minimum) termijn zo nodig opschort zodat een ondernemer na klachtaf- 

handeling nog voldoende tijd heeft om – indien dat nodig wordt geacht – andere rechtsbeschermings- 

mogelijkheden te benutten. In het geval van gunningsbeslissingen (bij Europese aanbestedingen) geldt 

een wettelijke (minimum) standstill-termijn van tenminste 20 kalenderdagen (artikel 2.127 Aanbeste- 

dingswet 2012). In het geval van onderdrempelige opdrachten en selectiebeslissingen geldt geen wet- 

telijke standstill-termijn. Bij deze opdrachten neemt de aanbestedende dienst hoofdstuk vier van de 

Gids proportionaliteit in acht. 

4. Kenmerken adequate klachtafhandeling 

In deze paragraaf worden de kenmerken geschetst voor adequate klachtafhandeling door de aanbeste- 

dende dienst. 

4.1 Klacht 

6 ) Onder het begrip ‘ondernemer’ wordt in deze handreiking ook verstaan zijn brancheorganisatie of branchegerelateerd aanbeste- 

dingsadviescentrum. 

7 ) Zie ook paragraaf 4.1 van de Gids proportionaliteit over het stellen van vragen. 
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• Een klacht is een uiting van een ondernemer van ontevredenheid met een corrigerend of afwijzend 

karakter. Om misverstanden te voorkomen, moet een ondernemer duidelijk kenbaar maken dat 

het om een klacht/bezwaar/probleem gaat. In de schriftelijk (digitaal) ingediende klacht maakt de 

ondernemer duidelijk waarover hij klaagt en zo mogelijk hoe het knelpunt volgens hem zou kunnen 

worden verholpen. De klacht bevat verder de datum van versturen, naam en contactgegevens 

van de ondernemer en de aanduiding van de aanbesteding. Het is niet mogelijk om anoniem te 

klagen. 

• Ook een brancheorganisatie of een branchegerelateerd aanbestedingsadviescentrum kan een 

klacht indienen namens haar leden. 

4.2 Klachtenloket 

• De aanbestedende dienst heeft een klachtenregeling met een onafhankelijk klachtenloket. 

• Het klachtenloket bestaat uit één persoon (of meerdere personen) met verstand van inkopen en 

aanbestedingsregels. 

• Het klachtenloket is onafhankelijk. Dit betekent dat de persoon (of meerdere personen) die de 

klacht behandelt niet inhoudelijk betrokken is (geweest) bij de aanbesteding waarop de klacht 

betrekking heeft. Personen die werken bij het klachtenloket kunnen werkzaam zijn bij de aanbe- 

stedende dienst, maar ook bij een andere aanbestedende dienst of bij een extern bureau. Essen- 

tieel is echter dat zij niet inhoudelijk betrokken zijn (geweest) bij de aanbesteding waarop de klacht 

betrekking heeft en daarmee vrij zijn een onafhankelijk oordeel te geven over de klacht. Het ver- 

trouwen van ondernemers in adequate klachtafhandeling is nauw verbonden aan het principe 

van onafhankelijkheid. Het is dan ook van belang dat de aanbestedende dienst de onafhankelijkheid 

van het klachtenloket respecteert en waarborgt. 

4.3 Klachtenprocedure 

De klachtenprocedure kent de volgende stappen: 

• De ondernemer dient de klacht in bij het klachtenloket van de aanbestedende dienst. Het klachten- 

loket stuurt vervolgens een ontvangstbevestiging. 

• De ondernemer is bereid om, indien nodig naar het oordeel van het klachtenloket, op korte termijn 

in overleg te treden met het klachtenloket voor een toelichting. Ook kan het klachtenloket besluiten 

om een toelichting te vragen van de aanbestedende dienst. 

• Het klachtenloket geeft zo nodig aan de aanbestedende dienst aan of de lopende aanbestedings- 

procedure of standstill-termijn opgeschort moet worden. De aanbestedende dienst neemt dit 

advies over of wijkt hier gemotiveerd vanaf. 

• Het klachtenloket neemt de klacht inhoudelijk in behandeling en communiceert de uitkomst van 

de klachtafhandeling (het advies) aan de aanbestedende dienst en de ondernemer die de klacht 

heeft ingediend. Het advies van het klachtenloket wordt overgenomen door de aanbestedende 

dienst. De aanbestedende dienst wijkt alleen af van het advies als zij hier op redelijke gronden 

niet in mee kan gaan en motiveert dit dan zorgvuldig. De aanbestedende dienst communiceert 

haar beslissing (inclusief motivering indien wordt afgeweken van het advies) aan de ondernemer. 

De ondernemer kan op basis hiervan besluiten wel/geen vervolgstappen te nemen. 

• De beslissing van de aanbestedende dienst wordt geanonimiseerd bekend gemaakt door de 

aanbestedende dienst aan de betrokken ondernemers (gegadigden dan wel inschrijvers) via bij- 

voorbeeld een Nota van Inlichtingen of de berichtenmodule van het aanbestedingsplatform. 

• De klachtenprocedure is eenvoudig en zonder onnodig belemmerende vormvoorschriften, behalve 

de voorschriften waaraan de klacht zelf moet voldoen, en de gevraagde pro-activiteit van de kla- 

gende ondernemer, zie onder kopje 3.1 ‘algemene uitgangspunten’. 

• De klachtenprocedure is transparant. Bij elke aanbesteding vermeldt de aanbestedende dienst in 

de aanbestedingsstukken waar ondernemers een klacht kunnen indienen en hoe de procedure 

na het indienen van de klacht bij het klachtenloket verder verloopt. 

• Een klacht dient tijdig kenbaar gemaakt te worden door de ondernemer bij het klachtenloket en 

het klachtenloket zorgt voor een adequate en tijdige behandeling. Bij een klacht wordt voortvarend 

gehandeld door zowel de ondernemer als het klachtenloket en de aanbestedende dienst. 

• Het functioneren van de klachtenregeling wordt periodiek geëvalueerd door de aanbestedende 

dienst (waarbij bijvoorbeeld ook aandacht is voor de ervaring van de klager) en verbeteringen 

worden doorgevoerd daar waar nodig. 

4.4 Verantwoording 

• Aanbestedende diensten leggen jaarlijks intern verantwoording af over de klachtafhandeling en 

rapporteren hierover. Hiermee wordt beoogd dat aanbestedende diensten leren van de klachten 

die zij ontvangen. 

• Aanbestedende diensten van gemeenten, provincies en waterschappen rapporteren tevens aan 

de volksvertegenwoordigende organen (gemeenteraad, provinciale staten en algemeen bestuur 
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van het waterschap).
8 
 De rapportage is publiek toegankelijk met het oog op de transparantie. Bij 

andersoortige organisaties kan bijvoorbeeld worden gerapporteerd aan het dagelijks bestuur. 

• De manier waarop over klachtafhandeling wordt gerapporteerd is vormvrij. Voor wat betreft de 

invulling van de rapportage geldt dat in ieder geval gerapporteerd moet worden over: 

– het aantal klachten 

– of klachten gegrond of ongegrond zijn bevonden 

– hoe klachtafhandeling in algemene zin heeft bijgedragen aan het leereffect van de aanbeste- 

dende dienst 

5. Bronverwijzing 

• Kamerbrief: Rapport onderzoek naar rechtsbescherming bij aanbesteden en beleidsconclusies: 

https://www.tweedekamer.nl/kamerstukken/brieven_regering/de- 

tail?id=2019Z15091&did=2019D31043 

• Kamerbrief: Uitwerking van maatregelen voor verbeterde rechtsbescherming bij aanbesteden: 

https://www.tweedekamer.nl/kamerstukken/brieven_regering/de- 

tail?id=2021Z03125&did=2021D06866 

• Vervolgprogramma Beter Aanbesteden: https://www.pianoo.nl/nl/themas/beter-aanbesteden 

• Gids proportionaliteit, hoofdstuk vier: https://www.pianoo.nl/nl/regelgeving/gids-proportionaliteit 

  

8 ) Dit naar aanleiding van motie Palland en Aartsen (Kamerstuk 34 252, nr. 16). 
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