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1. Inleiding 
Aanleiding en doel 

In de Aanbestedingswet staan regels en procedures voor aanbesteden. De wet wordt 

(momenteel) op een aantal punten aangevuld en/of verduidelijkt om rechtsbescherming 

bij aanbesteden voor ondernemers te verbeteren. Uit eerder onderzoek kwam namelijk 

naar voren dat inschrijvers de rechtsbescherming bij aanbesteden als onvoldoende 

ervaren. Naar aanleiding van dit onderzoek is de Tweede Kamer geïnformeerd over 

maatregelen om de rechtsbescherming bij aanbesteden te verbeteren. Een van de 

maatregelen is de uitvoering van motie Palland en Aartsen over de monitoring van 

klachtenafhandeling bij aanbestedingen. Deze motie roept onder andere op om de wijze 

van klachtenafhandeling op lokaal niveau en de voortgang in de versterking van de lokale 

klachtenloketten te monitoren en hierover te rapporteren aan de Tweede Kamer. 

Naar aanleiding van het eerdere onderzoek heeft het ministerie van Economische Zaken 

(hierna: EZ) gewerkt aan een wetsvoorstel om de Aanbestedingswet te wijzigen, zodat 

rechtsbescherming bij aanbesteden beter wordt geborgd. De ministerraad heeft op 24 

januari 2025 ingestemd met het wetsvoorstel . Het voorstel wordt op het moment waarop 

dit rapport is opgesteld beoordeeld door de Raad van State.

Sinds de aankondiging van de maatregelen heeft EZ de Handreiking Klachtenafhandeling 

bij aanbesteden gepubliceerd. Deze handreiking geeft aanbestedende diensten 

handvatten om hun klachtenloket professioneel in te richten ter voorbereiding op de 

wetswijziging rechtsbescherming bij aanbesteden. 

Het doel van dit onderzoek is om inzicht te verschaffen in de huidige stand van zaken van 

klachtenloketten en de wijze van klachtenafhandeling bij aanbestedende diensten. 

Onderzoeksvragen

De hoofdvraag voor het onderzoek luidde zodoende als volgt:

Op welke wijze is klachtenafhandeling vormgegeven bij aanbestedende diensten, als 

onderdeel van laagdrempelige en effectieve rechtsbescherming?

 Voor het onderzoek hebben we vier deelvragen uitgewerkt: 

1. Hebben aanbestedende diensten een klachtenloket?

2. Op welke wijze is klachtenafhandeling vormgegeven?

3. Hoe vaak wordt gebruikgemaakt van de klachtenloketten door ondernemers en hoe is 

de afhandeling door aanbestedende diensten?

4. Hoe ervaren ondernemers de mogelijkheid om een klacht in te dienen bij 

aanbestedende diensten met een klachtenloket?

Voor de deelvragen 2, 3 en 4 hebben we ook aanvullende deelvragen uitgewerkt. Deze 

komen in de desbetreffende hoofdstukken aan bod. 

Dit onderzoek is een ‘0-meting’. Vanwege de motie tot monitoring van klachtenafhandeling 

hebben we het onderzoek zo ingericht dat het herhaalbaar is en uitkomsten van 

vervolgmetingen vergelijkbaar. We hebben daarom per deelvraag indicatoren 

geformuleerd. Deze indicatoren lichten we steeds aan het begin van het hoofdstuk kort 

toe. 
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2. Onderzoeksverantwoording 

Onderzoeksperiode 

We hebben het onderzoek eind 2024 en begin 2025 uitgevoerd. Als onderzoeksperiode 

hebben we de tijd vanaf januari 2023 tot en met augustus 2024 (einde van het derde 

kwartaal) gehanteerd. We hebben dus gekeken naar hoe aanbestedende diensten in deze 

periode hun klachtenloketten en klachtenafhandeling hebben georganiseerd. We hebben 

een periode van bijna twee jaar gekozen, omdat een deel van de aanbestedende diensten 

slechts sporadisch een aanbesteding uitzet. Een kortere periode hanteren zou daarom een 

onvolledig beeld geven. We hebben Q4 van 2024 niet meegenomen, omdat we in Q4 zijn 

gestart met het onderzoek. Voor een vervolgonderzoek raden wij aan om ofwel dezelfde 

periode te hanteren (geheel 2025 en de eerste drie kwartalen van 2026), of twee volledige 

jaren. 

Methoden 

Voor het onderzoek hebben we vier onderzoeksmethoden ingezet. We lopen de 

onderzoeksmethoden hierna langs. 

Documentenonderzoek

Ten behoeve van het opstellen van de enquête en het geautomatiseerde 

documentenonderzoek hebben we de relevante bepalingen in het wetsvoorstel, de 

Memorie van Toelichting en de IAK geanalyseerd. Daarnaast hebben we het 

Consultatieverslag gebruikt om de inzichten uit ons onderzoek aan te vullen. Ook hebben 

we het eerdere onderzoek naar rechtsbescherming in de aanbestedingspraktijk 

bestudeerd voor dit onderzoek. 

Naast het geautomatiseerde documentenonderzoek hebben we ook handmatig 

aanbestedingsdocumenten bestudeerd. In totaal hebben we van circa veertig 

aanbestedingen de documenten bestudeerd. 

Enquêtes

We hebben voor het onderzoek enquêtes uitgezet onder aanbestedende diensten en onder 

inschrijvers. De enquête heeft opengestaan van half december 2024 tot half januari 2025. 

Voor aanbestedende diensten geldt dat we de enquête onder alle aanbestedende diensten 

hebben verspreid. In totaal zijn er circa 2.400 aanbestedende diensten. We hebben 299 

volledig ingevulde vragenlijsten ontvangen. Voor het verspreiden van de enquête onder 

aanbestedende diensten hebben we voor de meeste aanbestedende diensten 

gebruikgemaakt van een enquêtemodule die TenderNed heeft ontwikkeld. Aanbestedende 

diensten konden in de omgeving van TenderNed de vragenlijst invullen. De waterschappen 

en provincies hebben we – op verzoek van de waterschappen en provincies – direct 

aangeschreven. In bijlage I hebben we een overzicht opgenomen van de verdeling van type 

aanbestedende diensten dat de enquête heeft ingevuld. 

Voor inschrijvers geldt dat we de enquête hebben verspreid via VNO-NCW en via Techniek 

Nederland onder beide achterbannen. Dat heeft (met meerdere herinneringen) uiteindelijk 

geresulteerd in 26 volledig ingevulde enquêtes. Dat maakt dat we met name de uitkomsten 

van de enquête onder inschrijvers voorzichtig moeten interpreteren. We hebben in het 

hierna volgende rapport steeds aangegeven als uitkomsten voorzichtig moeten worden 

geïnterpreteerd. In bijlage I hebben we een overzicht opgenomen van de verdeling van 

type inschrijvers dat de enquête heeft ingevuld. 

We hebben in het rapport de figuren die uitkomsten van de enquête bevatten steeds geel 

gearceerd. 
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2. Onderzoeksverantwoording 
Groepsgesprekken  

Om de inzichten uit de enquête en het geautomatiseerde documentenonderzoek verder te 

verrijken hebben we drie groepsgesprekken gevoerd met aanbestedende diensten en 

inschrijvers. Respondenten op de enquête konden aangeven of zij deel wilde nemen aan 

een groepsgesprek. We hebben een selectie van respondenten uitgenodigd. De indeling 

was als volgt: 

• Groepsgesprek met aanbestedende diensten met klachtenloket

• Groepsgesprek met aanbestedende diensten zonder klachtenloket

• Groepsgesprek met inschrijvers 

Begeleidingscommissie 

Het onderzoek is begeleid door een begeleidingscommissie. Deze begeleidingscommissie 

is twee keer bij elkaar gekomen: bij de bespreking van de onderzoeksaanpak en bij de 

bespreking van het conceptrapport. De begeleidingscommissie bestond uit: 

• Het ministerie van Economische Zaken 

• Vertegenwoordigers van aanbestedende diensten (VNG en provincies)

• Vertegenwoordigers van inschrijvers (VNO-NCW en Techniek Nederland) 

Suggesties voor een vervolgmeting 

Dit rapport betreft de 0-meting van de wijze waarop klachtafhandeling is vormgegeven bij 

aanbestedende diensten. Voor een vervolgmeting geven we enkele punten mee die 

interessant zijn om – aanvullend – te meten: 

• Een klacht (en daarmee de rol van een klachtenloket) is een 'sluitstuk' in een heel 

aanbestedingstraject. Het beeld is dat veel klachten voorkomen kunnen worden door 

een professioneel traject vanuit zowel aanbestedende dienst als inschrijvers 

(bijvoorbeeld door het goed benutten van de Nota van Inlichtingen). Bij een 

vervolgmeting is het interessant om na te gaan hoe aanbestedende diensten en 

inschrijvers het gehele aanbestedingstraject verder professionaliseren om klachten te 

voorkomen

• De mate waarin de (ervaren) onafhankelijkheid en deskundigheid van de 

klachtafhandeling bij klachtenloketten een rol speelt bij de overweging die een 

ondernemer maakt om wel of geen klacht in te dienen. In deze meting zien we dat een 

relatief klein deel van de ondernemers vertrouwen erin heeft dat klachtenloketten 

bijdragen aan een onafhankelijke en deskundige klachtafhandeling. Dit heeft mogelijk 

invloed op de overweging om een klacht bij het loket in te dienen. 

• Verder geldt dat het aantal respondenten in de enquête onder ondernemers laag was. 

Het zou waardevol zijn om voor de volgende meting te verkennen hoe het aantal 

respondenten verhoogd kan worden. 
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1. Hebben aanbestedende diensten een 
klachtenloket? 

9

Indicatoren en samenvatting 

1. Aantal aanbestedende diensten dat een klachtenloket heeft ingericht
Op basis van de enquête concluderen dat we dat begin 2025 circa twee 
derde (67%) van de aanbestedende diensten een klachtenloket had 
ingericht. Een deel (ongeveer een kwart) van de aanbestedende diensten 
heeft expliciet aangegeven geen klachtenloket ingericht te hebben. 
Aanbestedende diensten die geen klachtenloket hebben zijn relatief vaak 
publiekrechtelijke instellingen, inkooporganisaties (let op: betreft een kleine 
n) en gemeenten. Van de inkooporganisaties zonder klachtenloket heeft een 
klein aandeel (4%) aangegeven wel voornemens te zijn een klachtenloket in 
te richten. 

2. Aantal aanbestedende diensten dat een klachtenregeling heeft 
opgesteld 
Op basis van enquête concluderen we dat begin 2025 circa drie kwart (76%) 
van de aanbestedende diensten met een klachtenloket een klachtenregeling 
heeft opgesteld. De analyse van aanbestedingsdocumenten laat zien dat  
(van aanbestedende diensten mét klachtenloket) maar in 41% van de 
aanbestedingsdocumenten verwezen wordt naar een klachtenregeling. Dat 
wijst er op dat een deel van de aanbestedende diensten wel een 
klachtenregeling heeft opgesteld, maar hier niet in 
aanbestedingsdocumenten naar verwijst. 
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2. Op welke wijze is klachtenafhandeling 
vormgegeven?
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Indicatoren en samenvatting:
 

3. Inrichting van het klachtenloket 
Op basis van de enquête concluderen we dat begin 2025 de helft (51%) van de 
aanbestedende diensten het klachtenloket binnen de eigen organisatie heeft 
belegd. Een kwart (25%) van de aanbestedende diensten had samen met andere 
aanbestedende diensten een gezamenlijk klachtenloket ingericht. 14% van de 
aanbestedende diensten heeft het klachtenloket bij een extern bureau belegd. De 
helft (50%) van de aanbestedende diensten met klachtenloket heeft aangegeven dat 
zij gebruik hebben gemaakt van de Handreiking klachtenafhandeling van 
aanbesteden voor het inrichten van het klachtenloket. 

4. Onafhankelijkheid van de klachtenafhandeling
Het overgrote deel (90%) van de respondenten heeft in de enquête aangegeven 
geborgd te hebben dat de personen werkzaam bij het klachtenloket niet inhoudelijk 
betrokken zijn geweest bij de aanbestedingsprocedure. In het 
documentenonderzoek zien we terug dat in circa een derde (36%) van de 
aanbestedingsdocumenten expliciet is vermeld dat de klachtenafhandeling 
onafhankelijk plaatsvindt. 

5. Deskundigheid van de klachtenafhandeling 
Het overgrote deel (88%) van de respondenten heeft in de enquête aangegeven 
geborgd te hebben dat de personen werkzaam bij het klachtenloket deskundig zijn 
op het gebied van aanbesteden. In het documentenonderzoek zien we terug dat in 
11% van de aanbestedingsdocumenten expliciet is vermeld dat de 
klachtenafhandeling door deskundige personen plaatsvindt. In 69% van de gevallen 
is dit niet expliciet vermeld, maar bevat het document wel indicaties daarvoor.

 

6. Type klachten waarmee inschrijvers terechtkunnen 
91% van de aanbestedende diensten heeft in de enquête aangegeven dat 
inschrijvers zowel ontwerpklachten als selectie- en gunningsklachten kunnen 
indienen. 4% heeft aangegeven dat inschrijvers alleen ontwerpklachten kunnen 
indienen en 3% heeft aangegeven dat indieners alleen selectie en gunningsklachten 
kunnen indienen. In het documentenonderzoek zien we terug dat in 68% van de 
aanbestedingsdocumenten niet is geëxpliciteerd wat voor klachten inschrijvers 
kunnen indienen. In 32% van de aanbestedingsdocumenten is geëxpliciteerd dat 
inschrijvers beide type klachten kunnen indienen.

7. Borging afhandeling klacht binnen gestelde termijnen 
59% van de aanbestedende diensten heeft in de enquête aangegeven dat zij hebben 
geborgd dat de klachten (in ieder geval) worden behandeld voor de uiterste 
inschrijftermijn van de aanbesteding. 53% van de aanbestedende diensten heeft 
geborgd dat selectie- en gunningsklachten resulteren in een onderbreking van de 
opschortende termijn. Er zijn ook aanbestedende diensten die dit bewust open 
hebben gelaten, omdat klachten en de wijze waarop zij daarmee omgaan 
casusafhankelijk zijn. 

8. klachtenafhandeling bij spoedprocedures 
Van de aanbestedende diensten met klachtenloket in de enquête heeft 4% 
aangegeven ervaringen te hebben met spoedprocedures. Deze aanbestedende 
diensten hebben toegelicht dat zij bij spoedprocedures dezelfde 
klachtenprocedures hanteren als bij gewone procedures (dezelfde klachtenregeling 
is van toepassing). Ook lichten zij toe dat – indien nodig – ook bij een versnelde 
procedure er ruimte is om de procedure te onderbreken. 
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8. Klachtenafhandeling bij spoedprocedures 
In de Aanbestedingswet is opgenomen dat in geval van een urgente situatie de 
aanbestedende dienst kortere inschrijftermijnen (dan de wettelijke minimale 
termijnen) mag hanteren. Is dat geval is sprake van een spoedprocedure. Het 
hanteren van kortere inschrijftermijnen bij de aanbesteding heeft mogelijkerwijs ook 
invloed op de wijze waarop klachtenafhandeling is ingericht.  We hebben in de 
enquête gevraagd of aanbestedende diensten ervaring hebben met spoedprocedures 
en hoe zij bij die procedures met klachtenafhandeling zijn omgegaan. 

Van de aanbestedende diensten met klachtenloket (199 respondenten) heeft 4% (acht 
respondenten) aangegeven ervaringen te hebben met spoedprocedures. Zij hebben 
toegelicht dat zij bij spoedprocedures dezelfde klachtenprocedures hanteren als bij 
gewone procedures (dezelfde klachtenregeling is van toepassing). Ook lichten zij toe 
dat – indien nodig – ook bij een versnelde procedure er ruimte is om de procedure te 
onderbreken. 
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3. Hoe vaak wordt gebruikgemaakt van de 
klachtenloketten door ondernemers en hoe is de 
afhandeling door aanbestedende diensten?
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Indicatoren en samenvatting:

9. Aantal ingediende, ontvankelijk en gegrond bevonden klachten en aantal 
klachten dat tot een wijziging in de aanbestedingsprocedure heeft geleid 
In totaal hebben de 199 aanbestedende diensten (met klachtenloket) die de 
enquête hebben ingevuld 244 klachten ontvangen in de periode januari 2023 tot 
en met augustus 2024. Dat komt neer op gemiddeld 0,7 klachten per 
aanbestedende dienst per jaar. 

Meer dan de helft (57%) van de aanbestedende diensten heeft in de 
onderzoeksperiode geen klachten ontvangen. Van de aanbestedende diensten 
die wel klachten hebben ontvangen gaat het veelal om een of enkele klachten. 
Een klein deel van de aanbestedende diensten heeft meer klachten ontvangen. 

Er worden meer gunningsklachten ingediend dan ontwerpklachten (meer dan 
twee derde van de klachten betrof een gunningsklacht). 43% van de ingediende 
ontwerpklachten heeft geleid tot een wijziging van de procedure. 19% van de 
ingediende gunningsklachten heeft geresulteerd in een wijziging van de 
procedure of besluit. 

10. Doorlooptijd bij afhandeling van klachten 
Uit de enquête blijkt dat aanbestedende diensten gemiddeld genomen 14 
kalenderdagen nodig hebben voor het afhandelen van een ontwerpklacht. Voor 
het afhandelen van gunningsklachten hebben aanbestedende diensten 
gemiddeld 12 kalenderdagen nodig. Aanbestedende diensten streven ernaar 
klachten zo snel mogelijk (binnen enkele dagen) af te handelen. Als de klager het 
eens is met de beslissing op de klacht, lukt dat meestal ook. Zo niet, dan duurt de 
procedure (vaak) aanzienlijk langer. We zien dan ook dat veel klachten in een 
periode tussen de 5 en 15 dagen worden afgehandeld (en soms sneller) en dat 
enkele klachten langer duren (tot wel 3 maanden). 

11. Aantal keer dat er vooraf contact is geweest voordat een formele klacht is 
ingediend
44% van de aanbestedende diensten heeft in de enquête aangegeven dat zij bij 
de meeste klachten (80-100% van de ingediende klachten) vooraf al contact 
hebben gehad met de inschrijvers. 12% van de aanbestedende diensten heeft 
juist aangegeven dat zij (bijna) nooit (0-20% van de ingediende klachten) contact 
hebben met inschrijvers voordat zij een klacht indienen. In de gesprekken is 
toegelicht dat aanbestedende diensten het contact met inschrijvers heel 
belangrijk te vinden, om daarmee te voorkomen dat het tot een klacht komt. 





| 25

9. Aantal ingediende, ontvankelijk en gegrond bevonden klachten en aantal 
klachten dat tot een wijziging in de aanbestedingsprocedure heeft geleid (2/2)

Aantal ingediende 
klachten

Aantal ontvankelijk 
bevonden klachten 

Aantal gegrond verklaarde 
klachten 

Aantal klachten dat 
geresulteerd heeft in een 
wijziging (procedure of 
besluit)

Ontwerpklachten 42 (100%) 36 (86%) 17 (40%) 18 (43%)

Gunningsklachten 103 (100%) 96 (93%) 30 (29%) 20 (19%)

Totaal 145 (100%) 96 (91%) 47 (32%) 38 (26%)

We hebben aanbestedende diensten ook gevraagd toe te lichten welk aandeel van de ingediende klachten een ontwerp- of gunningsklacht was, of de klacht ontvankelijk is bevonden, 
gegrond is verklaard en of de klacht heeft geleid tot een wijziging in de procedure of het besluit. Onderstaande tabel bevat die informatie. Het totaal aantal klachten in deze tabel (145) 
is lager dan het totaal aantal klachten dat de aanbestedende diensten hebben ontvangen (244) in de onderzoeksperiode. We hebben aanbestedende diensten namelijk ook de 
mogelijkheid geboden deze vragen over te slaan wanneer zij deze informatie niet (paraat) hadden. 

Allereerst is te zien dat er verhoudingsgewijs meer gunningsklachten worden ingediend dan ontwerpklachten (meer dan twee derde van de klachten betrof een gunningsklacht). We 
zien dat zowel bij ontwerp- als bij gunningsklachten dat circa 90% van de klachten ontvankelijk is bevonden. Het aantal klachten dat gegrond is verklaard is relatief lager, namelijk 40% 
van de ontwerpklachten en 29% van de gunningsklachten. 

Als we kijken naar hoe vaak een klacht heeft geresulteerd in een wijziging van de procedure of besluit, dan zien we dat bij ontwerpklachten 43% van de klachten tot een wijziging heeft 
geleid. Bij gunningsklachten is dat percentage lager, namelijk 19%. Bij de ontwerpklachten zien we bovendien dat er ook een ongegronde klacht toch in een wijziging van de procedure 
heeft geleid. 

We hebben nog geanalyseerd of we interessante verschillen zien in de manier waarop het klachtenloket is ingericht, en of er vaker of minder vaak een klacht wordt ingediend bij de 
verschillende ‘soorten’ klachtenloketten. Daar vielen geen bijzondere patronen in op. Het is dus bijvoorbeeld niet zo dat verhoudingsgewijs véél vaker klachten worden ingediend bij 
een klachtenloket dat intern is belegd dan extern belegd. 

Een aanbestedende dienst heeft in de enquête een interessante toelichting gegeven. Deze aanbestedende dienst benoemt dat het klachtenmeldpunt (ook) een bemiddelende rol heeft, 
waarbij ingediende klachten door bemiddeling worden opgelost (zonder formeel advies). 
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4. Hoe ervaren ondernemers de mogelijkheid om een 
klacht in te dienen bij aanbestedende diensten met een 
klachtenloket?

28

Indicatoren en samenvatting:

12. Bereidheid om een klacht in te dienen 
Uit de enquête komt naar voren dat ongeveer een kwart (27%) van de inschrijvers 
in de periode januari 2023 tot en met augustus 2024 een klacht heeft ingediend. 
Omdat het om een kleine groep respondenten gaat, moet dit getal voorzichtig 
worden geïnterpreteerd. Ongeveer vier op de vijf (81%) van de inschrijvers is in 
dezelfde periode in een situatie geweest waar zij (wel) hadden willen klagen. Alle 
inschrijvers (100%) hebben bovendien aangegeven dat zij weleens in een situatie 
zijn geweest waarin zij hadden willen klagen, maar besloten hadden dat niet te 
doen. Een reden waarom inschrijvers niet klagen, is omdat zij bang zijn 
reputatieschade op te lopen. 

13. Vindbaarheid, gemak en laagdrempeligheid 
Aanbestedende diensten hebben overwegend aangegeven het idee te hebben dat 
de klachtenloketten goed vindbaar zijn en het indienen van een klacht bij een 
klachtenloket gemakkelijk. De ervaringen van ondernemers met het indienen van 
klachten bij een klachtenloket zijn dermate beperkt, dat we geen uitspraken 
kunnen doen of ondernemers het klachtenloket goed vindbaar vinden en of zij het 

indienen van een klacht gemakkelijk vinden. Wel zijn onze observaties (van 
aanbestedingsdocumenten) dat aanbestedende diensten die een klachtenloket 
hebben, dit in aanbestedingsdocumenten duidelijk opnemen. In de meeste 
gevallen kunnen ondernemers klachten indienen bij het klachtenloket door een 
email te sturen naar een daarvoor ingericht emailadres. 

Kijken we naar de laagdrempeligheid, dan zien we dat 82% van de aanbestedende 
diensten mét klachtenloket klagen via het klachtenloket een laagdrempelige 
manier van klagen vindt. Van de aanbestedende diensten zonder klachtenloket is 
dat 31%. Van de ondernemers heeft 42% aangegeven klagen via het klachtenloket 
een laagdrempelige manier van klagen te vinden. 
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