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Vitaal vakwerk

Vitaal vakwerk

Jaaroverzicht 2020

1e kwartaal

9 januari - Het gerenoveerde regiokantoor van Stedin in Delft
wordt heropend. Na twee jaar renoveren is het pand toe-
komstklaar met een moderne klimaatinstallatie, geisoleerde
gevels, HR ++ dubbelglas, ledverlichting, laadpalen voor
elektrische auto's en een zonnedak. Het kantoor heeft nu een
energielabel A.

31januari - Netbeheerders Stedin, Enexis, Liander en KPN
NetwerkNL tekenen een overeenkomst om samen graaf-
schade te voorkomen bij de aanleg van het glasvezelnetwerk.
13,5% van de storingen in het verzorgingsgebied van Stedin
worden veroorzaakt door graafschade.

14 februari - Stedin en Enduris presenteren het Openingsbod
Warmtetransitie aan gemeenten in hun verzorgingsgebied.
De informatie die deze dienst levert, ondersteunt gemeenten
bij hun keuze voor een toekomstbestendige warmtevoor-
ziening per buurt.

9 maart - Stedin en Oasen startten met de eerste gezamen-
lijke verlegging van water- en gasleidingen en data- en
elektriciteitskabels voor de verbreding van de A27 tussen
Houten en Hooipolder. Deze gelijktijdige aanpak beperkt de
hinder voor de omgeving en is kostenbesparend.

15 maart - De eerste volledige lockdown is in Nederland een
feit. Als bedrijf in de vitale sector hebben we een belangrijke
verantwoordelijkheid; We zorgen ervoor dat de energie-
voorziening in stand blijft. Want zonder energie staat alles
stil. Onze werkzaamheden gaan daarom zoveel mogelijk door.

Vanzelfsprekend passen we hierbij de richtlijnen van het
RIVM en de maatregelen van de overheid toe.

2° kwartaal

April - Stedin koopt de komende jaren duizenden schakel-
installaties zonder SF6-isolatiegas. Wanneer dit gas in de
atmosfeer komt, is dat schadelijk voor het milieu. Stedin
heeft veel nieuwe schakelinstallaties nodig voor de uit-
breiding van haar elektriciteitsnetten, en wil dat zo duurzaam
mogelijk doen.

13 mei - De Taskforce Infrastructuur Klimaatakkoord
Industrie presenteert haar rapport over de energieinfra-
structuur voor de verduurzaming van de industrie. Een grote
opgave waarvoor forse investeringen en heldere afspraken
nodig zijn. Het ontwikkelen van Cluster Energiestrategieén
(CES) is één van de adviezen die de minister van Econo-
mische Zaken en Klimaat heeft overgenomen.

Mei - Netbeheerder Stedin wordt vanwege de energie-
transitie geconfronteerd met forse investeringen in het
energienet. Om die reden verwacht Stedin de komende jaren
tussen de 750 miljoen en 1 miljard euro aan extra eigen
vermogen nodig te hebben om die investeringen te kunnen
doen. Voor een belangrijk deel hiervan doet Stedin een
beroep op haar aandeelhouders.

3¢ kwartaal

1juli - Stedin wordt gecertificeerd door Lloyd's Register voor
de certificatie voor Trede 4 van de Veiligheidsladder. Dat
houdt in dat Stedin een proactieve veiligheidscultuur heeft.
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10 juli - Ondanks de uitdagingen met Covid -19 kende de
Stedin Bedrijfsschool 162 MBO-diploma's toe. Deze werden
uitgereikt tijdens een 'drive-in-uitreiking'.

18 augustus - Bij onderhoudswerkzaamheden in een 25kV-

station aan de Constant Rebecqueplein ontstaat kortsluiting.

Hierdoor komen 33.000 klanten van het centrum en de
westkant van Den Haag langer dan 8 uur zonder stroom te
zitten. Stedin doet er alles aan om storingen in het net te
voorkomen.

7 september - Enduris doet een vooraankondiging van
structurele congestie. Zonnedaken en windparken op
Schouwen-Duiveland en Tholen produceren samen meer
elektriciteit dan er wordt afgenomen in het gebied. Dat
betekent dat Enduris voor nieuwe, grote zon- en windparken
op Tholen en Schouwen-Duiveland geen capaciteit garan-
deert totdat een extra aansluiting op het landelijk
hoogspanningsnet van TenneT klaar is.

28 september - Zeeland heeft als eerste RES-regio van
Nederland de Regionale Energiestrategie 1.0 vastgesteld.
Enduris en vele andere stakeholders hebben hier een bijdrage
aan geleverd.

4° kwartaal

10 oktober - De verzwaring van het elektriciteitsnet in de
Rotterdamse haven kan efficiénter en goedkoper. Dat is de
uitkomst van een studie van het Havenbedrijf Rotterdam,
Stedin en TenneT naar de gevolgen van de energietransitie.
De vraag naar (groene) elektriciteit vanuit de Rotterdamse
industrie neemt de komende decennia fors toe.

7 december - Evides Waterbedrijf en DNWG Infra werken al
ruim tien jaar samen in de ondergrond in Zeeland. Deze
succesvolle samenwerking krijgt navolging en verdieping met
het tekenen van een samenwerkingsovereenkomst voor
onbepaalde tijd. Zo wordt het effectief samenwerken in de
ondergrond en het beperken van de overlast voor klanten en
omgeving geformaliseerd.

11 december - In Uithoorn stroomt waterstof door het
bestaande aardgasnet. Veertien sloopwoningen zijn gereed
gemaakt voor tijdelijke verwarming met waterstof. Deze
techniek staat wereldwijd nog in de kinderschoenen en wordt
nu door Stedin voor het eerst in Nederland toegepast.

December - Netbeheerders TenneT, Stedin en Liander
breiden samen het elektriciteitsnet in de Zuid-Hollandse
Zuidplaspolder uit. De afgelopen jaren is de elektriciteits-
vraag in dit gebied fors gegroeid. Hierdoor raakt het
elektriciteitsnet langzaamaan vol. Om de huidige krapte op
het elektriciteitsnet in deze regio op te lossen en om
tegemoet te komen aan de groeiende elektriciteitsvraag
bouwen de netbeheerders een nieuw hoogspanningsstation
langs de A12 - N218 bij Zevenhuizen in de gemeente Zuidplas.
Eind 2024 moet het station klaar zijn.
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Vitaal vakwerk

In 2020 is de term ‘vitale beroepen’ actueler dan ooit.
Het gaat om het werk dat nodig is om de samenleving in
beweging te houden. Om de onmisbare banen. Elke dag

werken wij aan de vitale infrastructuur. Infrastructuur
die essentieel is om ons land te laten draaien. Het is
vitaal vakwerk dat bepalend is voor het welbevinden van
anderen. En dat vakwerk laten we zien in dit jaarverslag.

De raad van bestuur van Stedin Groep. Van links naar rechts: Marc van der Linden, Danny Benima en David Peters.
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Voorwoord

2020 was het jaar van Covid-19. Daar kunnen we niet
omheen. Direct in maart hadden we een crisisorganisatie
klaarstaan. Binnen de kortste keren waren we in staat om
met duizenden mensen thuis te werken, wisten we om te
gaan met 1,5 meter afstand en hadden we een nieuw
protocol: ‘Anders werken tijdens corona’ Sommige
activiteiten, zoals het plaatsen van de slimme meter,
moesten we tijdelijk stopzetten en een aantal van onze
medewerkers moest tijdelijk ander werk doen. Tegelijkertijd
gingen alle vitale werkzaamheden door. We zijn er trots op
dat we zo snel hebben kunnen handelen, waardoor de
plotselinge overgang naar de intelligente lockdown soepel is
verlopen. Steeds hebben we gekeken naar de veiligheid voor
onze klanten, medewerkers en leveranciers. De corona-
pandemie laat zien dat goed voorbereid zijn op crises zin
heeft. Ook toonde deze uitzonderlijke situatie nog maar weer
eens aan dat ons werk van vitaal belang is voor de maat-
schappij, bedrijven en bewoners. Natuurlijk doen we er alles
aan om staringen te voorkomen. Een storing zoals we die in
augustus in Den Haag hebben gehad, waarbij 33.000
huishoudens en bedrijven 8 uur lang geen stroom hadden,
geldt voor ons als een dieptepunt.

Uiteraard heeft 2020 nog veel meer gebracht. De energie-
transitie blijft een hoofdthema. Ook in ons verzorgingsgebied
zien we aan onder meer het stijgende aantal laadpalen en
zonnepanelen dat deze transitie echt doorzet. Het
waarborgen van voldoende netcapaciteit en spannings-
kwaliteit hebben onze aandacht: voor de toekomst is het
onze doelstelling om met de toenemende energievraag de
leveringszekerheid op peil te houden. Dit jaar is er daarom
ook veel aandacht uitgegaan naar de langetermijn-
financiering. Hoe willen we in Nederland de financiering van
de energietransitie vormgeven? Hierover zijn we in gesprek
met onze aandeelhouders, met wie we stappen zetten om
dit vraagstuk gezamenlijk op te pakken. Daarnaast spreken
we met het ministerie van Economische Zaken en Klimaat en
met de Autoriteit Consument en Markt over de wet- en
regelgeving en hoe die kan aansluiten op de huidige situatie.
Natuurlijk kijken we ook hoe we onze eigen uitgaven
structureel kunnen inperken. We zijn er dit jaar weer in
geslaagd om efficiénter te worden. Ook voor de kamende
jaren blijft de energietransitie als thema centraal staan. We
geloven sterk dat dit een gezamenlijke opgave is. Daarom
zijn we er ook trots op dat we met onze gebiedsanalyses van
betekenis zijn bij de regionale energiestrategieén (RES).
Samen kijken we hoe we de energietransitie per regio het
best kunnen vormgeven, waardoor we tot optimale

oplossingen komen. Een mijlpaal in 2020 is dat we zijn
ingestapt in C-ARM; het gezamenlijke platform van alle
netbeheerders om meetdata op uniforme manier te kunnen
aanleveren aan de marktpartijen. 2020 is ook het jaar van
veel betere veiligheidsscores; dat willen we volgend jaar
doorzetten.

Vitaal vakwerk

Het thema van dit jaarverslag is ‘vitaal vakwerk’ Dit staat
voor een vitale sector, maar ook voor het vakwerk dat nodig is
om vandaag én morgen iedereen van energie te voorzien. Het
gaat om onze monteurs, om IT, om kennis van energie, om
klantbeleving. Hoe digitaal we ook worden, ons werk is
mensenwerk en een echt vak.

We hopen op een herwaardering voor vakwerk, voor het werk
dat wij in de sector doen. Persoonlijk hebben we altijd een
groot zwak voor onze Bedrijfsschool. We zijn daar jonge
mensen aan het opleiden die net van school komen of
geimmigreerd zijn naar Nederland. Die zijn een bestaan aan
het opbouwen en pakken de kansen die wij hen als Stedin
bieden. Jong en oud komen er bij elkaar. Het is dus niet alleen
een vakschool, maar het gaat om een bestaan opbouwen,
met alles wat daarbij hoort. Dat is vitaal vakwerk. Dit jaar
mochten we de 1.500%% |eerling van de bedrijfsschool een
diploma geven. Daar worden we blij van.

In 2021 blijven we ons inzetten om nog klantvriendelijker te
waorden en de energietransitie verder te ondersteunen. 2021
is ook het jaar van het afscheid van Marc van der Linden. Hij
gaat een nieuw, nog onbekend avontuur tegemoet. Ook is
Judith Koole gestopt als COQ. Zij blijft nog ruim een jaar aan
Stedin Groep verbonden. Wij danken haar voor haar inzet,
met name op het gebied van klanttevredenheid.

We hopen dat Stedin in 2021 nog meer een bedrijf wordt dat
‘van ons' is. Daarbij bedoelen we niet alleen van ‘ons
Stedinners’, maar van ons allemaal: bewoners van ons
verzorgingsgebied, aandeelhouders, bedrijven, overheden.
Alleen samen kunnen we vitaal blijven.

Raad van bestuur
Marc van der Linden

Danny Benima
David Peters
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Profiel

Ruim 2,2 miljoen particuliere en zakelijke klanten rekenen

op Stedin Groep voor hun energievoorziening, dag en nacht.

We zijn er trots op dat onze netten een leveringsbetrouw-
baarheid hebben van 99,9951%.

Stedin Groep in de energieketen

De elektriciteits- en gasnetten vormen een belangrijke
schakel in het energiesysteem. Stedin en Enduris, de
netbeheerders binnen Stedin Groep, zijn verantwoordelijk
voor de regionale distributie van elektriciteit en gas. We
werken samen met andere partijen die onderdeel zijn van de
energieketen: de producenten van gas en elektriciteit,
TenneT en Gasunie die zorgen voor de landelijke distributie
van elektriciteit en gas, onze leveranciers, de andere
regionale netbeheerders en de organisaties die toezien op de
betrouwbaarheid, betaalbaarheid, veiligheid en duurzaam-
heid van onze energievoorziening.

Onze klanten produceren ook steeds vaker zelf duurzame
energie die ze terugleveren aan ans net. Zo zijn we samen
onderdeel van een belangrijke maatschappelijke verschuiving
naar een schone economie die gebaseerd is op hernieuwbare
bronnen.

Stedin Groep opereert en is gevestigd in Nederland. We
voeren als netbeheerder gereguleerde activiteiten uit en
daarnaast als groep enkele niet-gereguleerde activiteiten

met een sterke relatie tot de energie-infrastructuur. Ons
hoofdkantoor is gevestigd op Blaak 8, 3011 TA in Rotterdam.

Ons verzorgingsgebied

We beheren en onderhouden de energienetten in een groot
deel van de Randstad, Utrecht en Zeeland. Binnen ons gebied
wonen zo'n 5,5 miljoen mensen en vallen drie van de vier
grootste steden van Nederland, de Rotterdamse en Zeeuwse
haven en grote industrie en glastuinbouw. Ook hoort een deel
van Noord-Holland en Friesland erbij.



Over ons

Activiteiten Stedin Groep

Stedin Groep concentreert zich op alle activiteiten die
samenhangen met het aanleggen, beheren en onderhouden
van energienetten. Daarnaast faciliteren wij de energie-
markt.

Netbeheer

Stedin en Enduris zijn de onafhankelijke netbeheerders
binnen Stedin Groep. De netbeheerders opereren naast vijf
andere regionale netbeheerders in een gereguleerde markt.
ledere regionale netbeheerder is een monopolist binnen zijn
verzorgingsgebied. Regulering houdt in dat de taken die de
netbeheerders uitvoeren in de Nederlandse wetgeving zijn
vastgelegd en dat de tarieven die ze daarvoor mogen vragen,
bepaald worden door de Autoriteit Consument en Markt
(ACM). Het reguleringsmodel stimuleert netbeheerders door
middel van een benchmarkvergelijking om zo goed mogelijk
te presteren op het gebied van efficiéntie en kwaliteit.

Stedin

Stedin realiseert als netbeheerder een veilige, betrouwbare
en betaalbare energievoorziening voor haar ruim 2 miljoen
klanten. Bij Stedin werken 4.280 medewerkers. Dit zijn 3.652
interne medewerkers (man: 3.018; vrouw: 634), en 628
externe medewerkers (man: 491; vrouw: 137).

Enduris

Binnen DNWG Groep (Enduris en DNWG Infra) beheert
netbeheerder Enduris het energienet voor zo'n 200.000
Zeeuwse huishoudens en bedrijven. Bij DNWG Groep werken
699 medewerkers. Dit zijn 619 interne medewerkers (man:
513; vrouw: 106), en 80 externe medewerkers (man: 57, vrouw
23). DNWG Groep blijft tot eind 2021 een separaat onderdeel;
daarna volgt de integratie in Stedin Groep.

Faciliteren energiemarkt

Het hoort bij onze maatschappelijke rol om als netbeheerder
en onafhankelijke partner van marktpartijen de vrije
energiemarkt te faciliteren. Dat houdt onder andere in dat
onze elektriciteits- en gasnetten onder gelijke voorwaarden
toegankelijk zijn voor iedere energieleverancier. Netbeheer-
ders voeren de administratie van het energiesysteem. Wij
dragen zorg voor robuuste en transparante marktfacili-
terende processen tegen maatschappelijk verantwoorde
kosten. Dit betekent dat wij het leveren en gebruiken van
energie inzichtelijk maken voor de betrokken partijen.
Hierdoor kunnen klanten zorgeloos wisselen van energie-
leverancier, hebben zij inzicht in hun energieverbruik en is het
eenvoudig om energie terug te leveren.

Voor het toewijzen van de hoeveelheid getransporteerde
energie per marktpartij wordt meetdata gebruikt. Dit stelt
energieleveranciers in staat om facturen te versturen naar
hun klanten. Stedin kan hierdoor het gebruik van het net in
rekening brengen bij klanten.

Niet-gereguleerde activiteiten

Herziening portfolio

Onze focus ligt op goed netbeheer en excellente
dienstverlening. Daarom zijn we terughoudend met niet-
gereguleerde activiteiten. Die voeren we alleen uit als:

+ de activiteit aantoonbaar waarde toevoegt voor efficiént
netbeheer;

+ erinde markt een leemte bestaat;

+ Stedin Groep uniek gepositioneerd is voor deze activiteit.

Of een activiteit in ons portfolio blijft of wordt opgenomen,
hangt mede af van de economische aantrekkelijkheid,
haalbaarheid en de prioriteit ten opzichte van andere
activiteiten. In 2018 heeft Stedin Groep haar niet-
gereguleerde activiteiten geévalueerd. Dat heeft
geresulteerd in een herziening van het portfolio met als
resultaat het afstoten in 2018 en 2019 van de commerciéle
activiteiten van Joulz Energy Solutions en Joulz Diensten. In
2020 is hier verder invulling aan gegeven door de verkoop van
de extra hoge druk gasnetten van de ZEBRA jaint

venture waarna ZEBRA geen significante activiteiten meer
heeft.

-
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B Cas Stedin
B Elektriciteit en gas Stedin
N Elektriciteit en gas Enduris
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De niet-gereguleerde activiteiten dragen voor 3,6% bij aan de
omzet (2019 5,1%).

Vanaf 1 januari 2020 alle bepalingen van Wet VET van
kracht

Vanaf 1juli 2018 geldt de Wet Voortgang Energietran-
sitie (Wet VET). Deze wet heeft tot doel om de
voortgang van de energietransitie te bevorderen. Een
belangrijk onderdeel van de Wet VET is een verdui-
delijking en aanscherping van de taken die netbeheer-

ders en netwerkbedrijven (zoals Stedin Groep) mogen
uitvoeren.

Voor een deel van de bepalingen uit de Wet VET gold
een overgangsperiode, maar sinds 1januari 2020 zijn alle
bepalingen van kracht. De focus van Stedin Groep op
goed netbeheer en terughoudendheid met niet-geregu-
leerde activiteiten is in lijn met het doel van de Wet.

NetVerder

Wettelijk is bepaald dat gereguleerde activiteiten voor gas en
elektriciteit niet onder dezelfde vlag uitgevoerd mogen
worden als voor andere energie-infrastructuren (zoals stoom,
biogas, CO, en warmte). Daarom zijn deze activiteiten in 2019
ondergebracht in een zelfstandig merk binnen Stedin Groep;
NetVerder. NetVerder stimuleert de energietransitie met het
ontwikkelen, realiseren en onderhouden van energie-
infrastructuren voor warmte, stoom en biogas. Ook verdiept
NetVerder zich in onafhankelijk transport en distributie van

10 Jaarverslag 2020 | Stedin Groep

andere nieuwe energievormen en -dragers. NetVerder is een
zelfstandig onderdeel van Stedin Groep. Bij NetVerder werken
& medewerkers. Dit zijn 5 interne medewerkers (man: 5;
vrouw: 0), en 1 externe medewerker (man: 1, vrouw: 0).

DNWG Infra

Binnen DNWG Groep is DNWG Infra de serviceprovider die de
elektriciteits- en gasnetwerken aanlegt en onderhoudt in
Zeeland, in opdracht van Enduris. Daarnaast voert DNWG
Infra onderhoud en beheer uit aan de aan haar toevertrouwde
netwerken van andere netbeheerders (bijvoorbeeld voor
Evides Waterbedrijf, Stedin en TenneT) en van industriéle
klanten. DNWG Infra levert ook diensten op het gebied van
meettechniek in Zeeland en daarbuiten, en is erkend
meetverantwoordelijke.

Joint ventures
Voor specifieke activiteiten vormen we joint ventures met
andere partijen.

Utility Connect

Utility Connect B\V. is een joint venture met netwerkgroep
Alliander. Dit bedrijf zorgt met een eigen draadloos
telecommunicatienetwerk voor het uitlezen van
meetgegevens van de slimme meter en voor het
communiceren met smart-grid toepassingen. Hiermee
kunnen we energiestaringen verkorten en voorkomen.

TensZ

TensZ B\V. is de gezamenlijke organisatie van TenneT en
Stedin voor beheer en onderhoud van hoogspanningsnetten.
Beide partijen zijn voor 50% aandeelhouder.

TeslaN

TeslaN B.V. is de gezamenlijke serviceprovider op het gebied
van beheer en onderhoud van hoogspanningsnetten van
TenneT en Enduris. Beide partijen zijn voor 50%
aandeelhouder.

ZEBRA

ZEBRA Gasnetwerk BV. zorgt voor het beheer en de
exploitatie van een hogedruk-gastransportleiding. Door deze
leiding wordt hoogcalorisch gas getransporteerd, dat in het
importstation in Sas van Gent wordt ingenomen uit het
gastransportnet van Fluxys. Dit gas wordt getransporteerd
naar aangesloten grootverbruikers.

Op 19 december 2019 is een overeenkomst tot koop en
verkoop van activa getekend tussen Enduris B\V., Enexis
Netbeheer BV., Zebra Activa BV.,, Entrade Pipe BV. en
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Gasunie Transport Services BV. Als onderdeel van deze
transactie zijn in 2020 onder meer de activa van de extra
hoge druk gasnetten geleverd aan Gasunie Transport Services
BV.

Stichting Zeeuwse Publieke Belangen

De Stichting Zeeuwse Publieke Belangen is een unieke
samenwerking tussen de Provincie Zeeland, de Zeeuwse
gemeenten en Stedin Groep. De stichting is opgericht om de
afspraken in het kader van de verkoop van DNWG/Enduris
aan Stedin Groep over onder andere werkgelegenheid,
energievoorziening en energietransitie te borgen. Om de
energietransitie in Zeeland te stimuleren stelt de stichting
budget beschikbaar. Een overzicht van de initiatieven is te
vinden op de site van de stichting.

Jaarverslag 2020 | Stedin Groep

Terminologie

Waar in dit verslag gesproken wordt over ‘wij, ‘de
onderneming’, de 'netwerkgroep', ‘Stedin Groep’ of

vergelijkbare aanduidingen, wordt gedoeld op Stedin
Holding N.V. en haar dochterondernemingen (waaronder
Stedin Netbeheer B.V., NetVerder BV. en DNWG Groep
N.\.). Met de term ‘Stedin’ wordt verwezen naar Stedin
Netbeheer B\V. en haar dochterondernemingen. \Waar
wordt gesproken over ‘DNWG' of ‘DNWG Groep’ wordt
bedoeld DNWG Groep N.V. en haar
dochterondernemingen, waaronder Enduris BV. en
DNWG Infra BV.

1"


https://www.stichtingzeeuwsepubliekebelangen.nl/initiatieven/challenge-voor-zeeuwse-jongeren/
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Samen Sterker -Stedin en DNWG één organisatie in 2022

Stedin en DNWG worden op 1januari 2022 samengevoegd. Vanaf die datum voeren ze gezamenlijk stafdiensten en
netbeheeractiviteiten uit onder één naam: Stedin. De naam Enduris houdt per die datum op te bestaan. De
uitvoeringsorganisatie blijft regionaal georganiseerd. Het programma Samen Sterker begeleidt beide organisaties bij de
overgang naar één organisatie.

Stappen in 2020

Dit jaar is een detailuitwerking gemaakt van afdelingen die verantwoordelijk zijn voor netbeheeractiviteiten en van de
uitvoeringsorganisatie. Ook zijn we gestart met integratiethema’s op het gebied van HR, Regulering en Juridische Zaken,
ICT en Communicatie. Vragen die hierbij naar boven komen zijn: hoe zien de arbeidsvoorwaarden na de integratie eruit? En
hoe zorgen we ervoor dat alle contracten en eigendommen goed overgaan naar Stedin? De systemen van Stedin zijn
hierbij steeds leidend, waarbij we natuurlijk de kwaliteit van de dienstverlening aan Zeeuwse klanten waarborgen.

Het draagvlak voor de integratie is voldoende; zo blijkt uit een enquéte onder medewerkers van DNWG. Natuurlijk willen
medewerkers graag weten waar ze aan toe zijn. Hiervoor zijn mobiliteitsgesprekken en informatiesessies over
arbeidsvoorwaarden gehouden. Voor wat betreft de synergievoordelen zijn er enkele afdelingen waar de implementatie
om verschillende redenen na 1januari 2022 nog doorloopt, zoals ICT. De ambitie blijft om een groot deel van de
synergiekansen al voor die datum te realiseren en zo nodig alternatieve mogelijkheden aan te wijzen.

Synergie
Financieel moet de samenvoeging een voordeel van ruim €100 miljoen opleveren over een periode van 8 a 10 jaar. Het
resultaat in 2019 en 2020 bedroeg in totaal €10,2 miljoen. We realiseren deze synergievoordelen doaor:

Operationele kosten te verlagen door werkwijzen en processen aan te passen. Bijvoorbeeld door het uitbouwen van multidisciplinair
werken;

Het door DNWG aan Stedin overdragen van de voorheen aan Liander uitbestede werkzaamheden rondom het uitlezen van de slimme
meters. Dat levert jaarlijks een besparing op;

Het samen oppakken van inkoopprocessen. Het gaat hierbij ook om het tijdig afstemmen van specificaties om samen tot nieuwe
contracten te komen;

Dezelfde ondersteunende werkzaamheden niet meer afzonderlijk uit te voeren, maar in één keer voor Stedin en DNWG samen te doen.
Dit realiseren we door zorgvuldig en met veel aandacht voor mobiliteit en natuurlijk verloop de organisatie passend te maken. Dit had in
2020 betrekking op 25,6 FTE (totaal tot en met 2020 37,9 FTE).

Samenvoeging: 1januari 2022

De implementatie van het organisatiemodel vanaf 1januari 2022 is een geleidelijk proces. Er is dan sprake van een
overgang van de DNWG-medewerkers naar Stedin Groep met al hun rechten en plichten. Hiervoor is een
overgangsprotocol opgesteld dat ervoor zorgt dat arbeidsvoorwaarden vanaf 1januari 2022 voor alle huidige en
toekomstige Stedin-medewerkers gelijkwaardig en uniform zijn. In een zorgvuldig integratieproces richten we ons op
mobiliteit van collega's en zoveel mogelijk op behoud van werkgelegenheid.

Multidisciplinair werken

In Zeeland wordt al zo’'n 15 jaar in de ondergrond samengewerkt met partners. DNWG Infra voert in de ondergrond
bijvoorbeeld werk uit voor waterbedrijf Evides. Door de integratie van DNWG in Stedin Groep is de verlenging van de
huidige contracten en werkwijze niet langer mogelijk. Stedin Groep wil het multidisciplinair werken in Zeeland én in de rest
van haar werkgebied verder uitbouwen. De huidige dienstverleningsovereenkomst (waarbij waterbedrijf Evides
opdrachtgever is en DNWG opdrachtnemer) is per 1januari 2021 vervangen door een samenwerkingsovereenkomst. Beide
partners werken dan gelijkwaardig samen. Deze overeenkomst is op 7 december 2020 ondertekend.
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Vitaal vakwerk: Raymond Kloos
Raymond Kloos is monteur storing & onderhoud. Wat betekent het thema vitaal vakwerk voor hem? ‘Een werkgever
die je het vertrouwen geeft: je bent vakbekwaam, je hebt de veiligheidsmiddelen, je kunt het.

>Wat maakt jouw werk van vitaal belang? Met andere woorden, waarom is jouw werk belangrijk voor de organisatie en
maatschappij?

‘Aansluitingen gaan weleens kapot, door slijtage of graafwerkzaamheden. Ik zorg dan dat de storing zo snel en adequaat
mogelijk verholpen is. Daarnaast doe ik onderhoud aan middenspanninginstallaties. Mijn werk is belangrijk, omdat zonder
elektriciteit de maatschappij gewoon niet draait. Mensen zijn eraan gewend dat er altijd stroom is, dus als ze door een
storing niet kunnen stofzuigen of het zeeaquarium valt uit, dan zijn ze maar wat blij als ik langskom!’

>Waaraan herken je de vakman/vrouw in jouw vakgebied?

‘le moet natuurlijk diepgaande kennis hebben. Oplossingsgericht, gebiedskennis en een professionele werkwijze, ik vind
het ook belangrijk dat je je eigen gebreken kent. Durf door te vragen, ken je zwakke plekken. Misschien weet je veel van
laagspannings- of middenspanningsnetten, maar ben je niet goed in digitalisering. Als je kunt toegeven dat je twijfelt,
ben je wat mij betreft echt een vakman of -vrouw. Ons vak kan gevaarlijk zijn, samen staan we sterk.

>Hoe heb je gewerkt tijdens de lockdown? Wat was er anders dan normaal en hoe heb jij dat ervaren?

‘Onze afdeling is van vitaal belang - storingen moeten altijd worden verholpen - dus ik heb gewoon doorgewerkt. Het was
moeilijk qua thuisonderwijs voor onze kinderen van 8 en 11, mijn vrouw heeft ook een vitaal beroep - ze werkte vanuit huis
maar kwam niet aan haar werk toe met thuisscholing. Ik heb daarom wel extra vrij gekregen om onderwijs te geven.
Daarnaast was ik de eerste Stedin'er die bij iemand met corona naar binnen moest. Ik had storingsdienst en om 11 uur 's
avonds kreeg ik het telefoontje. Ik dacht eerst: ik ga niet! Maar mijn chef zei: je bent vakbekwaam, je hebt de
veiligheidsmiddelen, je kunt het. Ik had onder de volle bepakking een trui aan, nou, die had ik beter uit kunnen laten, zo
warm had ik het. Maar het ging goed. Na het bezoek heb ik mijn bevindingen gedeeld met mijn leidinggevende. Die was
ervan onder de indruk en de volgende dag mocht ik mijn verhaal met CEO Marc van der Linden delen!

>Hoe zorg je ervoor dat jij zelf vitaal/gezond blijft?

‘Ik maak gebruik van het vitaliteitspakket van Stedin en ga 2 tot 3 keer per week naar de sportschool. Daarnaast coach ik 2
keer per week het voetbalteam van mijn zoontje. Heel leuk om die jongens wat mee te mogen geven en mijn zoon vindt
het prachtig om mij als leider te zien. Ik ben met mijn 1.95 meter en 120 kilo vrij groot. Een goed voornemen voaor 2021 is
om iets meer op mijn voeding te letten.

>Waar haal je de meeste voldoening uit in je werk, met andere woorden, hoe houdt jouw werk jou vitaal?

‘We hebben een hecht team van zo'n 30 man met wie je alles wel kan bespreken. Stedin is over het algemeen erg begaan
met de medewerkers. We letten op elkaar, dat we op tijd rust nemen met warme en koude dagen, dat er genoeg
afwisseling in het werk is. Dat is fijn. En ik ben lekker veel buiten, heerlijk. '
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nhoudsopgave Vitaal vakwerk Over ons Strategie Resultaten Covernance Verslag RvC Jaarrekening
Kerncijfers en kengetallen 2020
N 2020 2019
&} Beter netbeheer
Investeringen (min) Uitvalduur Klantgemak Leveringsbetrouwbaar-
Elektriciteit (in min.) Vanwege een in 2020 nieuw heid (in %)

26

Gas (in sec.)

2

é Energietransitie mogelijk maken

€ 620

Slimme meter
Aantal aanbiedingen

Elektrisch rijden
Groei aantal kleinverbruik
aansluitingen

1.912

Slimme meters geplaatst
(in %

)
89,2
Duurzame bedrijfsvoering

Veiligheid LTIR

Aantal bedrijfsongevallen
met verzuim per miljoen
gewerkte uren

0,40

Veiligheid RIF
Aantal arbeidsongevallen
per 200.000 gewerkte uren

0,70

Financieel resultaat

Bedrijfsopbrengsten (mln) Solvabiliteit

€1.229 43,0%

14 Jaarverslag 2020 | Stedin Groep

178.077

geintroduceerde meet-
methodiek zijn de cijfers van
2019 en eerder niet
vergelijkbaar.

74%

Aantal nieuwbouw-
woningen aardgasvrij

92%

Medewerkertevreden-
heid
Bevlogenheid

8,0

Betrokkenheid

8,1

Balanstotaal (mln)

€ 7.572

99,9951

W 2020 2019

Groei vermogen

zonnepanelen
T.o.v. 2019 in Zuid-Holland
en Utrecht

48%

W 2020 2019

One Planet CO,-uitstoot

Bedrijfsvoering in ton (2019
excl. netverlies gas / 2020
incl. netverlies gas)

53.258

W 2020 2019

FFO/Netto schuldpositie

12,0%
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Kengetallen Stedin Groep

Eenheid 2020 2019 2018 2017
Financiéle cijfers (ontleend aan onze jaarrekeningen)
Bedrijfsopbrengsten €min 1.229 1.234 1.286 1194
Investeringen in materiéle en immateriéle vaste activa €min 620 646 607 494
Balanstotaal €min 7.572 7.289 6.991 6.551
Resultaat na belastingen €min 42 325 18 423
Solvabiliteit % 43,07 44,9 43,3 433
Operationele kengetallen
Aansluitingen elektriciteit grootverbruik aantal 19.379 18.912 22.692 21.786
Aansluitingen elektriciteit kleinverbruik aantal 2.303.313 2.283.563 2.263.009 2.256.608
Getransporteerde hoeveelheid elektriciteit GWh 2071 211007 21.330 21.893
Lengte elektriciteitskabels km 56.854 56.140 55.604 55191
Lengte aangelegde elektriciteitskabels km 852 1.034 806 61
Aansluitingen gas grootverbruik aantal 9.556 9.633 10.761 10.852
Aansluitingen gas kleinverbruik aantal 2.111.265 2.111.038 2104174 2.108.397
Getransporteerde hoeveelheid gas min. m? 4.365 4.651 4.852 4.865
Lengte gasleidingen km 28.206 28.216 28.190 28137
Lengte aangelegde gasleidingen km 197 221 250 210
Storingen middenspanning met onderbreking aantal 523 519 433 390
Personeel
Medewerkers (intern) per jaareinde aantal 4.276 4.346 4.470 4488
Medewerkers (extern) per jaareinde aantal 709 804 1.059 1.004
FTE's (intern) per jaareinde aantal 4127 4.213 4.339 4.365
FTE's (extern) per jaareinde aantal 607 700 791 750
Ziekteverzuim % 4,2 4,8 50 5,2
Mannelijke medewerkers % 83 83 83 83
Vrouwelijke medewerkers % 17 17 17 7
Veiligheid
Lost Time Injury Rate (LTIR) ratio 0,40 2719 3,00 4,88
Recordable Incident Frequency (RIF) ratio 0,70 1,00 1,00 1,29
Uitval en onderbrekingen elektriciteit
Gemiddelde onderbrekingsduur MS/LS (CAIDI) minuten 12 82 76 88
Onderbrekingsfrequentie MS/LS (SAIFI) aantal 0,231 0,245 0,223 0188
Jaarlijkse uitvalduur MS/LS (SAIDI) minuten 26 20 17 16
Jaarlijkse uitvalduur HS/MS/LS (SAIDI) minuten 26,7 21,0 18,3 16,6
Uitval en onderbrekingen gas
Gemiddelde onderbrekingsduur (CAIDI) minuten 75 270 122 78
Onderbrekingsfrequentie (SAIFI) aantal 0,006 0,005 0,0094 0,0086
Jaarlijkse uitvalduur (SAIDI) seconden 26 87 69 40

* Eigen vermogen inclusief het resultaat van de periode minus de verwachte dividenduitkering lopend boekjaar gedeeld door balanstotaal, gecorrigeerd voor

de verwachte dividenduitkering, ontvangen aansluitbijdragen en vrije liguide middelen.
** In 2019 is foutief 621 GWh voor Enduris opgenomen. Dit is 1.764 CWh
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2020 2019 2018 2017
Informatie over totale personeelsbestand
Aantal medewerkers Stedin Groep 4.276 4.346 4470 4488
Aantal medewerkers Stedin 3.652 3.672 3.665 3.185
Aantal medewerkers NetVerder 5 5 - -
Aantal medewerkers Joulz Diensten = - 153 -
Aantal medewerkers Joulz (incl. Joulz Diensten) = - - 648
Aantal medewerkers DNWG 619 669 652 655
Aantal medewerkers met een voltijds contract
Mannelijke medewerkers B89 3403 3.517 3.539
Vrouwelijke medewerkers 363 357 385 396
Aantal medewerkers met een deeltijds contract
Mannelijke medewerkers 217 200 184 173
Vrouwelijke medewerkers 377 386 384 380
Aantal medewerkers met een vast contract
Mannelijke medewerkers 3.323 3402 3457 3425
Vrouwelijke medewerkers 667 679 701 669
Aantal medewerkers met een tijdelijk contract
Mannelijke medewerkers 213 201 244 287
Vrouwelijke medewerkers 73 64 68 107
CAO / Niet-CAO
CAO 4.092 4158 4.282 4.268
Niet-CAO 184 188 188 220

Diversiteit bestuur en medewerkersbestand

Jonger dan 25 jaar

Tussen de 25 en 34 jaar

Tussen de 35 en 44 jaar

Tussen de 45 en 54 jaar

55 jaar en ouder

Aantal vrouwen in leidinggevende functie

Aantal mannen in leidinggevende functie

76 (2%)
908 (21%)
1.060 (25%)
908 (21%)
1.324 (31%)
64

224

66 (2%)
843 (19%)
1.056 (24%)
923 (21%)
1458 (34%)
60
224

59 (1%)
872 (20%)
1.060 (24%)
1.005 (22%)
1474 (33%)
64

231

59 (1%)

933 (21%)
1.000 (22%)
1.058 (24%)
1438 (32%)
58
235
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Vitaal vakwerk: Collin Goedegebure
Collin Goedegebure is technicus/opzichter bij DNWG. Wat betekent het thema vitaal vakwerk voor hem? ‘We houden
elkaar ook in de gaten, het is niet fijn om een collega te zien die overwerkt is.’

>Wat maakt jouw werk van vitaal belang? Met andere woorden, waarom is jouw werk belangrijk voor de organisatie en
maatschappij?

‘Als technicus/opzichter verricht ik met mijn team onderhoud en inspecties aan hoogspanningsinstallaties. We verhelpen
storingen, stellen werkplannen op en houden veiligheidstoezicht. Veel in Zeeland, maar de laatste tijd ook steeds meer
richting het Rotterdamse. Het is een heel brede baan. Als wij ons werk niet doen, is de kans op staringen veel groter. Dan
gaat het licht uit.

>Waaraan herken je de vakman/vrouw in jouw vakgebied?

‘Natuurlijk herken je ons direct aan de bedrijfsauto’s en de kleding die we aan hebben. Dan weet je al dat het een vakman
is. Echte toppers zijn voor mij de collega’s die al lang in het vak zitten, die 9 van de 10 keer je vraag goed kunnen
beantwoorden. We noemen die hier ook wel “onze wandelende encyclopedieén”’

>Hoe heb je gewerkt tijdens de lockdown? Wat was er anders dan normaal en hoe heb jij dat ervaren?

‘Ik heb geen dag stil gezeten. We werken wel in kleinere groepen en de administratie doe ik vanuit huis. Maar voor de rest
heb ik er weinig last van gehad op mijn werk, privé des te meer. De voetbal was gestopt, de fitness ging dicht, ik ga graag
uit eten met mijn vriendin - dat kon ook niet. En mijn zonvakantie naar Tenerife ging ook niet door. De Veluwe was ook
mooi, hoor, maar jammer vond ik het wel!

>Hoe zorg je ervoor dat jij zelf vitaal/gezond blijft?

‘Ik sport voldoende en zorg voor gevarieerde voeding. Ik vind het belangrijk om de balans tussen werk en privé goed te
houden. Het is goed om je werk niet mee naar huis te nemen en om tijdig verlof te nemen. We houden elkaar ook in de
gaten, het is niet fijn om een collega te zien die overwerkt is.

>Waar haal je de meeste voldoening uit in je werk, met andere woorden, hoe houdt jouw werk jou vitaal?

‘Ik heb heel leuk werk, heel afwisselend en de sfeer is prettig. Ik kom overal, mag werken met goede gereedschappen, de
begeleiding is goed en er zijn volop doorgroeimogelijkheden. De ene dag werk ik aan de administratie, de volgende dag los
ik een storing op en ben ik lekker veel buiten. De combinatie is top.
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Als netbeheerder van gas- en elektriciteitsnetten zorgen wij voor een vitale infrastructuur.
Met een kleine 5.000 collega's staan we voor de taak de energievoorziening te verduurza-
men en daarmee ook het hele energiesysteem. Het overgaan op hernieuwbare bronnen
zorgt voor nieuwe vragen en uitdagingen en om oplossingen. Dat vraagt van ons vernuft

en vakwerk. Samen lukt dat.

Missie, visie en strategie

Samen werk maken van een leefwereld vol nieuwe energie.
Dat is onze missie. We zijn ervan overtuigd dat we de
energietransitie mogelijk kunnen maken door ons te
richten op onze kerntaken voor (toekomstig) netbeheer en
met excellente dienstverlening aan klanten. We richten
ons daarbij op drie strategische speerpunten: beter
netbeheer, energietransitie mogelijk maken en duurzame
bedrijfsvoering.

Dag en nacht werken we aan een toekomstbestendig net. We
investeren in de infrastructuur die nodig is om zonne- en
windparken aan te sluiten en de opgewekte elektriciteit te
transporteren. Om wijken te verwarmen als zij overgaan naar
een warmtenet of een voorziening met (hybride) warmte-
pompen. En om het mogelijk te maken dat het toenemende
aantal elektrische auto’s kan op- of ontladen. We investeren
in het verslimmen van ons elektriciteitsnet zodat we meer
inzicht hebben in de energiestromen en sneller storingen
kunnen oplossen. Ook kunnen we hierdoor beter voorspellen
en sturen, zodat we de capaciteit van het stroomnet
optimaal benutten en de spanningskwaliteit op orde blijft.
Verslimmen betekent ook bestaande infrastructuur anders
benutten, bijvoorbeeld door de gasnetten te gebruiken voor
duurzame gassen zoals waterstof. Op deze manier blijft de
transitie betaalbaar.

Het is onze ambitie om in 2025 de meest klantgerichte,
operationeel efficiente en duurzame netbeheerder te zijn.
Dan kunnen klanten zelf het moment van aansluiten bepalen
en moeiteloos zaken met ons doen, beheren we nieuwe
warmte- en stoomnetten, gaat de straat maar één keer open
omdat we samenwerken met de waterbedrijven en krijgt ons
gasnet een tweede leven met waterstof en groen gas.

Strategische uitdagingen

Onze strategische uitdagingen zijn onveranderd ten opzichte
van vorig jaar. Dit zijn het verbeteren van de kwaliteit van

18

onze dienstverlening, financieel gezond zijn en blijven en
omgaan met de combinatie van de hoeveelheid werk die
toeneemt terwijl er steeds meer schaarste op de
arbeidsmarkt is.

Verbeteren kwaliteit van dienstverlening

We doen al veel goed, maar het moet en kan nog beter.
Naast waardering voor ons werk en voor de hoge betrouw-
baarheid van onze netten is er ook kritiek. Daar moeten we
eerlijk over zijn. We monitoren voortdurend waar we kunnen
verbeteren. Een voorbeeld is de doorlooptijd voor de realisatie
van nieuwe aansluitingen op onze netten. Ook de communi-
catie over de planning of wijzigingen van aansluitingen moet
verbeteren. Door onze dienstverlening slimmer in te richten,
kunnen we zowel sneller als efficiénter werken voor onze
klanten.

De energietransitie en de grote energievraag hebben effect
op onze dienstverlening. Wie wil bouwen of aanleggen, mag
dat doen. Oaok als juist op die plek de beschikbare capaciteit
van het net beperkt is. Samen vooruitkijken en plannen is
nodig om voldoende netcapaciteit te behouden. We zien wel
een groeiend besef dat niet alles mogelijk is: keuzes maken
moet. Daarom voeren we gesprekken met klanten en andere
lokale en regionale partijen. We gaan uitgebreid het gesprek
aan en stellen de klant nog centraler dan voorheen. Doordat
we aan tafel zitten, kunnen we nog beter onze producten en
diensten aansluiten op de wensen van de klant. Daarbij
zetten we erop in om zo slim en digitaal mogelijk te werken.
Door actief betrokken te zijn bij de Regionale Energiestrate-
gieén en de Regionale Agenda Laadinfrastructuur zijn we in
staat om te anticiperen met onze investeringen. Dit geeft
een goede basis om de kwaliteit van onze dienstverlening
verder te verbeteren en de energietransitie te faciliteren.

Financieel gezond zijn en blijven

De energietransitie is een grote uitdaging voor Nederland
met veel dynamiek. Er worden continu besluiten genomen.
Op regionaal niveau door gemeenten in gesprekken over de
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Regionale Energiestrategieén, op nationaal niveau door het
kabinet, maar ook op internationaal niveau zoals het besluit
van de Europese Commissie om de CO,-uitstoot in 2030 met
minimaal 55% te reduceren. Ons investeringsprogramma
wordt periodiek bijgewerkt om alle laatste inzichten te
verwerken. Hieruit volgt dat wij vanaf 2020 tot 2030 zo'n

€ 7 miljard investeren om de transitie in ons verzorgings-
gebied te faciliteren. Dit is een stijging ten opzichte van
eerdere prognoses. De exacte investeringen in de toekomst
zijn afhankelijk van de keuzes die gemaakt worden, de
klantvraag en de snelheid waarmee de energietransitie
doorzet. De vraag voor ons hierbij is: hoe blijven we daarbij
financieel gezond?

‘De vraag naar investeringen in het net-
werk neemt toe, terwijl onze inkomsten
daar niet gelijk mee oplopen.’

Het huidige reguleringsmodel geeft onvoldoende rekenschap
van de veranderende omgeving waarin netbeheerders werken
en het voorziet niet in een verkaorte terugverdientijd van
investeringen. Dat vraagt veel van onze financiéle positie.
Het huidige huishoudboekje is te krap om alle investeringen
te kunnen doen die vanuit maatschappelijk oogpunt voor de
energietransitie nodig zijn.

Kapitaalbehoefte

Om de energietransitie te realiseren is het belangrijk dat er
maatschappelijk draagvlak blijft voor het onderwerp. Dat kan
alleen door transparant te zijn over de kosten en de baten
van de transitie en door met elkaar in gesprek te blijven over
hoe we deze lasten als samenleving willen dragen. Naast dat
we geld lenen verwacht Stedin Groep de komende jaren dat
er tot 2030 een bedrag van tussen de 750 miljoen en 1 miljard
euro aan extra eigen vermogen nodig is om de
maatschappelijke kosten draagbaar te houden. De totale
kapitaalbehoefte van de netbeheerder is afhankelijk van de
snelheid van de energietransitie, de toekomstige regulering
en de hoogte van de tarieven. Het geld is onder meer
bestemd voor het verzwaren en verplaatsen van onze netten
en voor het aanleggen van nieuwe infrastructuur. Dat kan
alleen samen met al onze stakeholders. Een overzicht van
wat we doen om op de lange termijn financieel gezond te
blijven:

1. Efficiénter werken om kosten te besparen
We kijken in eerste instantie naar alles wat binnen onze eigen
beinvloedingssfeer ligt om doelmatig en efficiént te zijn. Zo kij-
ken we kritisch naar de (timing) van onze investeringen en is er

in 2018 een vijfjarig efficiencyprogramma gestart dat moet
leiden tot een besparing van € 150 miljoen op de bedrijfslasten.
Daarvan is eind 2020 € 109 miljoen gerealiseerd. In 2020 hebben
we ons efficiencyprogramma nog een keer onder de loep geno-
men en de ambitie opgehoogd naar €180 miljoen. De looptijd van
ons efficiencyprogramma is verlengd van 2022 tot 2025. Dit is
met name gedreven doordat we zien dat we de besparingen tot
op heden goed weten te realiseren. In 2021 gaan we onderzoeken
welke aanvullende stappen we nog kunnen zetten tot aan het
einde van het aankomende reguleringskader in 2026. Hoewel we
scherp sturen op continue verbetering van efficiency, zal dit
onvoldoende zijn om de investeringen voor de energietransitie
volledig te financieren.

2. In gesprek met de ACM over regulering
We voeren intensief overleg met de toezichthouder ACM over
het aanpassen van de gebruikte reguleringsmethodiek voor de
volgende reguleringsperiode (die in 2022 ingaat). Netbeheerders
zoeken binnen het reguleringskader naar voldoende financiéle
ruimte voor alle benodigde investeringen. Deze is nu te beperkt,
met name omdat de financiéle ruimte voor de komende periode
grotendeels wordt gebaseerd op de situatie van de afgelopen
jaren. De huidige regulering is kortom gebaseerd op de situatie
van voor de energietransitie, niet op de uitdagingen van morgen.
De inzet is om de inkomsten van Stedin Groep beter te laten
aansluiten op de kosten. We trekken hierin samen op met de
andere regionale netbeheerders.

3. Versterken eigen vermogen
We zoeken mogelijkheden om onze financiéle ruimte voor inves-
teringen in het energiesysteem te vergroten via gevraagde
inbreng van eigen vermogen door de huidige aandeelhouders of
mogelijk andere partijen (nieuwe publieke aandeelhouders, zo-
wel gemeenten als provincies, maar ook het Rijk). Door ons eigen
vermogen te versterken kan onze creditrating gezond blijven
(wat op de financiéle markt duidt op betrouwbaarheid),
waardoor geld lenen voor investeringen niet onnodig duurder
wordt. Afgelopen jaar hebben we intensieve gesprekken gevoerd
met onze aandeelhouders over onze langetermijnfinanciering en
een mogelijk bijdrage op korte en lange termijn.

4. Samen oplossingsrichtingen verkennen
Om voor meer financiéle ruimte voor investeringen te zorgen,
trekken de netbeheerders samen op. Zo brengen de netbeheer-
ders de betrokken stakeholders bijeen om gezamenlijk nieuwe
oplossingsrichtingen te verkennen. Daarbij kan gedacht worden
aan kapitaalinjecties, subsidies vanuit overheden of het
aanpassen van de wet- en regelgeving voor de volgende regule-
ringsperiode. De betrokken stakeholders zijn de ministeries van
EZK en Financién, de toezichthouder ACM en belangenorga-
nisaties Vereniging van Nederlandse Gemeenten en
Interprovinciaal Overleg (als afgevaardigde van aandeelhouders
die ook de regionale regisseurs van de energietransitie zijn).

En wat als we er niet in slagen om onze financiéle positie te
versterken? Dan kunnen we in een scenario terechtkomen
waarin we niet de benodigde investeringen kunnen doen om
het gewenste tempo van de energietransitie te realiseren. Of
een scenario waarin we meer moeten lenen, met een lagere
rating en hogere rentelast als gevolg en ook dit kan mogelijk
zijn weerslag hebben op het niveau van de benodigde
investeringen. Beide scenario’s zijn wat ons betreft niet
wenselijk. We maken vandaag de beleidskeuzes op grond
waarvan we over een aantal jaren onze opgave in de
energietransitie moeten waarmaken. Het is van belang om
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dat samen te doen en vanuit een financieel gezond
perspectief.

Hoeveelheid werk neemt toe, schaarste arbeidsmarkt
De energietransitie is in volle gang en dit heeft gevolgen voor
Stedin. Het betekent een forse toename van het aantal
nieuwe aansluitingen en netverzwaringen. We zitten aan
tafel in verschillende samenwerkingsverbanden om keuzes te
maken en moeten de verschillende scenario’s doorrekenen,
inclusief de impact die dat heeft op onze netten. Ook vraagt
de energietransitie een grotere rol voor netbeheerders in het
ontsluiten van data en is er een stevige inbreng nodig van
Stedin in het debat over het energiebeleid, marktordening
van bijvoorbeeld warmte en waterstof, en financiering van
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deze energietransitie. Deze uitdaging heeft impact op hoe we
ons personeelsbestand moeten vormgeven.

Om goed zicht te hebben op de huidige en de toekomstig be-
nodigde capaciteit en competenties is in 2019 een systeem
opgezet van strategische personeelsplanning. In 2020 heb-
ben we goed gebruik kunnen maken van de eerste inzichten.
We zien dat we, dankzij de inzet van onze eigen bedrijfs-
school, voldoende junior-monteurs hebben. Er ontstaat meer
krapte in de midden en zwaardere technische rollen en op IT-
gebied. We hebben op basis van deze inzichten verder koers
gezet om meer te differentiéren naar huidige en toekomstige
collega’'s enin te zetten op in- en doorstroom.
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Strategische initiatieven

Binnen onze strategische speerpunten 'Beter netbeheer' en
'Energietransitie mogelijk maken', richten we ons op vier
veranderprojecten die een belangrijke bijdrage leveren aan de
realisatie van onze strategie. Dit zijn: Klantgericht aansluiten,
Multidisciplinaire samenwerking, Duurzame energietransitie
en System operator.
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1. Klantgericht aansluiten; op tijd en op maat tegen de
laagste maatschappelijke kosten

Door onder meer zo veel mogelijk te digitaliseren, willen
we eind 2022 een verbetering hebben gerealiseerd in de
doorlooptijden: 80% van onze klanten willen we
aansluiten binnen 4 weken als de klant dit wenst. Ook
zetten we in op een klantgemakscore van 80% en een
productiviteitsverhoging van 40%. Het beoogde
resultaat is dat de tevreden klant op tijd en op maat
tegen de laagst mogelijk maatschappelijke kasten
bediend wordt.
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3. Duurzame energietransitie; klaar voor de toekomst
Om de klimaatakkoorddoelen te behalen, zijn we ons als
netbeheerder aan het voorbereiden op een toekomst
met een nieuw energiesysteem. Het strategisch
initiatief duurzame energietransitie is erop gericht de
nieuwe werkwijze te verankeren in de Stedin-
organisatie. Zo voorspellen we netcapaciteit en creéren
we toekomstscenario’s. Ook zijn we intensief in gesprek
met stakeholders.

Jaarverslag 2020 | Stedin Groep
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2. Multidisciplinair; efficiency en klanttevredenheid
hand in hand

Multidisciplinair werken is gericht op het realiseren van
de samenwerking met andere partijen zoals met de
drinkwaterbedrijven in ons verzorgingsgebied. We

werken allemaal in de ondergrond. Door multidisciplinair
werken kunnen we onze werkzaamheden efficiénter
uitvoeren, besparingen realiseren, schaars personeel
beter benutten en overlast voor omwonenden
verminderen.

SYSTEM
OPERATOR

4. System operator; regisseur van het energiesysteem

Binnen dit initiatief breiden we onze rol als beheerder
van fysieke netten uit met het beheer van de digitale
informatiestromen. We wisselen steeds meer
informatie uit met klanten, gemeenten, marktpartijen
en andere netbeheerders over onder andere beschikbare
netcapaciteit. Zo worden wij een regisseur van het
energiesysteem: een system operator.

21



Strategie

Interview Jeroen Grond, directeur Veiligheid en voorzitter crisisteam (SST)
‘Het grootste risico? Dat 30% van het personeel had kunnen uitvallen’

Het zijn hectische maanden geweest voor het crisisteam van Stedin Groep: maandenlang draaide het lange dagen om
alles rond Covid-19 goed in te richten voor de organisatie. ‘Als Stedin hebben we een belangrijke rol om de vitale
infrastructuur in Nederland draaiende te houden.

‘Ik weet het nog goed’, zegt directeur Veiligheid, Jeroen Grond namens het crisisteam. ‘Het was een zaterdagavond half
februari toen onze collega’s van Enexis binnenskamers groot alarm sloegen. In Noord-Brabant waren de eerste gevallen
van corona gesignaleerd en de situatie zag er niet goed uit. Dat was het moment dat we bij Stedin het corona draaiboek
zijn gaan ontwikkelen.' Het grootste risico? 'Dat 30% van het personeel zou kunnen uitvallen, met alle negatieve effecten
van dien voor onze dienstverlening. Al snel hebben we de crisisorganisatie opgeschaald naar fase 3. Dit is het op een na
hoogste niveau binnen het crisisplan en dat hebben we nog nooit hoeven te hanteren binnen Stedin. Praktisch betekende
het dat er een crisisteam werd ingericht dat de leiding kreeg, terwijl de reguliere crisisorganisatie doorging, bijvoorbeeld
voor storingen. Het vertrouwen dat we direct kregen vanuit de raad van bestuur was en is groot'.

Al voordat premier Rutte zijn eerste Covid-19 persconferentie gaf, was Stedin vergevorderd met de voorbereidingen.
Belangrijk, want als Stedin zijn we verantwoordelijk voor vitale infrastructuur. Al snel werd bijvoorbeeld besloten om niet
in de buurt van ziekenhuizen werkzaamheden te verrichten, om te voorkomen dat daar mogelijk storingen zouden
plaatsvinden. Leveringszekerheid, veiligheid voor het eigen personeel en continuiteit waren in elk gesprek leidend. Jeroen:
‘Steeds was de vraag: hoe goed zijn we voorbereid? Hoe zien we dat het fout gaat? En hoe onderscheiden we een incident
van een probleem?’ Al voor de persconferentie kon het team essentiéle zaken oplossen. 'Zo hadden we “maar” 1.000 VPN-
verbindingen. Normaal prima, maar niet als het hele bedrijf thuis moet werken. Dat aantal heeft IT in een weekend
verdubbeld en vervolgens snel opgeschroefd naar 4.000. Een huzarenstukje.' Ook werd direct een dashboard opgezet en
een projectteam, om feiten te monitoren en snel besluiten te kunnen nemen.

Eerste 24 uur

De eerste 24 uur verliepen hierdoor relatief soepel. ‘Omdat we over vitale infrastructuur gaan, zijn we van nature
crisismanagers. Het hoort bij wie we zijn. We hebben de OR aangehaakt en hebben ingezet op heldere communicatie. Zo
belangrijk. Wanneer mensen begrijpen waarom ze iets moeten doen, is het draagvlak voor lastige maatregelen groter. We
hebben uitgelegd hoe we ons moeten gedragen, welke werkzaamheden in eerste instantie wel en niet doorgaan en we
kwamen steeds met nieuwe updates. De saamhorigheid was groot, iedereen hielp.

Alin een vroeg stadium is sectorbreed besloten om de slimme-meterwerkzaamheden tijdelijk te staken. Ook ging de
bedrijfsschool dicht en werden teams voor onze controlekamer gesplitst naar twee locaties, uit voorzorg. ‘Er kwam een
heel apparaat op gang. Monteurs die normaal de slimme meters installeerden, brachten toetsenborden, beeldschermen,
muizen en stoelen bij thuiswerkende collega’s langs. Op kantoor werd alles volgens de 1,5-meterregels ingericht - al was
de regel natuurlijk thuiswerken, tenzij het niet anders kan. Buitendienstmedewerkers kregen coronapakketten voor als ze
bij klanten naar binnen moesten. In het begin hebben we zeven dagen per week vergaderd, dat hebben we langzaam
afgebouwd. We hebben wel steeds goed op elkaar gelet. Regelmatig check-ins, trek je het nog?"

Lastige besluiten

Natuurlijk brengt een crisissituatie lastige besluiten met zich mee. ‘Het moeilijkste zijn de persoonlijke situaties. lemand
die 40 jaar in dienst is geweest en geen behoorlijk afscheid kan krijgen. Dat vind ik heel lastig, maar het kan gewoon écht
niet.’ Pijnlijk was het ook toen de vrouw van een collega overleed aan corona. ‘Vreselijk. Dan staan allemaal Stedin-busjes
langs de weg als een haag, om de laatste eer te bewijzen. De saamharigheid is dan groot.

In de loop van de coronaperiode kwamen er steeds nieuwe aandachtspunten. ‘Vooral extra hulp voor medewerkers:
vertrouwenspersonen, een HR corona helpdesk, leiderschapstrainingen. Ook hebben we met collega’s een bedrag van
19.500 euro gedoneerd aan de Voedselbank.' Financieel gezien heeft corona voor een slechte periode gezorgd, met
productieverlies. Toch zijn er ook lichtpuntjes: ‘De onbaatzuchtige samenwerking, iedereen werkt mee, doet dingen voor
elkaar. Het Stedin-belang staat hoger op de agenda dan het afdelingsbelang. Dat is mooi om te zien!
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Ontwikkelingen in samenleving
en energiemarkt

Diverse ontwikkelingen hebben invioed op Stedin Groep.
We beschrijven de belangrijkste invloeden die een rol
spelen in onze strategische keuzes en bedrijfsvoering.

Problemen met netcapaciteit en spanningskwaliteit
dreigen

Vraag en aanbod van energie zijn een stuk minder
voorspelbaar geworden. Vooral de groei van decentrale,
duurzame productie-installaties als zonneparken gaat snel.
Door de snelheid van deze ontwikkelingen naderen we de
grenzen van wat de Nederlandse netten aankunnen.
Problemen met onze transportcapaciteit en spannings-
kwaliteit dreigen, en treden op enkele plaatsen al op. Op
Schouwen-Duiveland en Tholen zijn er bijvoorbeeld veel
zonnedaken en windparken gebouwd. Die produceren samen
meer elektriciteit dan er wordt afgenomen in het gebied.
Zaak dus dat we als netbeheerder hiervoor oplossingen
realiseren.

Op 1 oktober hadden alle RES-regio’s hun concept-RES
ingediend. Het bleek dat de totale ambities de nationale
doelstelling van 35 TWh grootschalige hernieuwbare energie
op land ruim overschreden, met een landelijk totaal boven de
50 TWh. Het is goed om te zien dat er zo'n enorme drive is
om invulling te geven aan de klimaatdoelstellingen. Ook
bleek dat veel regio’s sterk inzetten op het benutten van
dakoppervlakten om daar zonnepanelen te plaatsen. Uit de
uitgevoerde impactanalyses blijkt dat er flinke netuitbrei-
dingen nodig zijn om de plannen van regio’s te faciliteren.

Klimaatakkoord

Met het Klimaatakkoord geven we invulling aan de inter-
nationale doelstelling om de opwarming van de aarde te
beperken tot maximaal 2 graden. De onderschrijving van het
2-gradendoel betekent voor Nederland dat de uitstoot van
broeikasgassen in 2030 met minimaal 49% gedaald moet
zijn ten opzichte van 1990. In 2020 heeft de Europese Unie
dit doel aangescherpt: in plaats van 49% reductie moet de
uitstoot met 55% omlaag. Dit betekent dat we opnieuw het
gesprek met stakeholders moeten aangaan over hoe we
gezamenlijk deze aangescherpte doelstellingen behalen.

Programma Aardgasvrije Wijken

Op 22 oktober maakte minister van Binnenlandse Zaken
Kajsa Ollongren bekend welke gemeenten in Nederland in de
tweede tranche rijkssubsidie ontvangen vanuit het
Programma Aardgasvrije Wijken. In het Stedin-gebied gaat

het om wijken in de gemeenten Goeree-Overflakkee,
Rotterdam en Pijnacker-Nootdorp. Samen met deze
gemeenten en de bewoners gaat Stedin ervaring opdoen en
stap voor stap op weg naar een aardgasvrije gebouwde
omgeving in 2050. De projecten uit de eerste tranche lopen
nog en daar werken we hard aan. Ook helpen we gemeenten
en andere partijen bij de transitie door onze kennis over
relevante thema's te delen. We zijn voortdurend bezig met
het vergroten van onze kennis op het gebied van de
energietransitie en doorberekeningen over mogelijke opties
en scenario’s in de toekomst. Zo hebben we dit jaar verschil-
lende papers uitgebracht om de discussie op gang te brengen
over de warmtetransitie, de rol van waterstof in het
toekomstige energiesysteem in de gebouwde omgeving en
over duurzame gassen.

Industrie

De Taskforce Infrastructuur Klimaatakkoord Industrie (TIKI)
onderzocht welke infrastructuur de industrie nodig heeft om
de afspraken uit het klimaatakkoord te kunnen nakomen en
welke input en keuzes de netbeheerders nodig hebben om dit
te realiseren. Een belangrijk deel van deze adviezen is
inmiddels overgenomen door de minister van Economische
Zaken en Klimaat. Eén van de overgenomen adviezen is dat
er Clusters Energiestrategieén (CES'en) komen. Stedin zal
actief betrokken zijn bij de CES van Rotterdam Moerdijk en
Enduris bij de CES van Zeeland (Terneuzen en omstreken).

Energiewetgeving

Om het klimaatakkoord te kunnen realiseren, moet de
huidige energiewetgeving aangepast worden, zodat er
voldoende aandacht is voor nieuwe rollen en taken in het
energiesysteem van de toekomst. Daarnaast moet ook
nieuwe Europese wetgeving een plek krijgen in de
Nederlandse wetgeving.

‘Snelheid is hierbij geboden. De energie-
transitie is in een kritische fase terecht-
gekomen en 2021 wordt een belangrijk
jaar als het gaat om de wetgeving. '

Ook de uitslagen van de Tweede Kamerverkiezingen in 2021
gaan daarbij een rol spelen.

Het ministerie van Economische Zaken (EZK) stelt voor deze
nieuwe wetgeving (inclusief het samenvoegen van de
Elektriciteits- en Gaswet) een Energiewet 1.0 op. De beleids-
keuzes hiervoor zijn informeel geconsulteerd om zo een
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gevoel te krijgen van de posities van de verschillende
stakeholders. Netbeheer Nederland heeft, vanuit het
actieteam waaraan Stedin deelneemt, informeel op een
concept van deze Contourennota voor de Energiewet 1.0
gereageerd, en ook formeel op de definitieve contouren. Op
hoofdlijnen zijn we inhoudelijk tevreden hoe het Ministerie
van Economische Zaken en Klimaat invulling wil geven aan
fundamentele keuzes en de manier waarop een groot aantal
impliciete werkwijzen formeel worden gemaakt. Een verdere
impactanalyse van Energiewet 1.0 is zeker nodig omdat deze
wet praktisch alle processen van de netbeheerder in meer of
mindere mate raakt.

Marktordening warmtenetten

Collectieve warmte (warmtenet) is een belangrijk onderdeel
van de energietransitie. Zeker in het verzorgingsgebied van
Stedin Groep zijn warmtenetten op grote schaal een
realistisch toekomstbeeld.

‘Stedin ziet de vitale infrastructuren van
elektriciteit, gas en warmte op de lange
termijn steeds meer naar elkaar toe
groeien.’

Daarmee worden ook de aanleg en het beheer van
warmtenetten logische taken voor een netwerkgroep. Een
publieke partij als Stedin Groep is voor gemeenten en
provincies vaak een logische partij met veel infrastructurele
ervaring en vergelijkbare (publieke) belangen. Met onze
kennis en ervaring als publieke partij kunnen wij de nodige
waarde toevoegen. Ook blijft een eventuele (project)bijdrage
uit publieke middelen dan binnen het publieke domein.

Warmtenetten worden primair gereguleerd in de
Warmtewet. Een nieuwe versie van deze wet (inmiddels
genoemd de Wet Collectieve Warmtevoorziening WCW) is
medio 2020 ter consulatie geweest en nog steeds in
bewerking. In de landelijke discussie over het opschalen van
warmte is een mogelijke rol voor de netwerkbedrijven
voortdurend onderwerp van gesprek. Door een combinatie
van de nieuwe warmtewet en E/G-wetgeving zou een rol
voor netwerkbedrijven in warmte in de praktijk nagenoeg
onmogelijk worden gemaakt, terwijl meerdere gemeenten
juist pleiten voor een veel grotere rol voor de netwerk-
bedrijven. Bovendien heeft Minister Wiebes in een Kamer-
brief al bevestigd dat hij geen partijen wil uitsluiten op de
warmtemarkt en wil bekijken hoe de netwerkbedrijven het
beste hun rol kunnen invullen. Dat sluit wat ons betreft goed

24

aan bij de meer algemene wens om meer bewegingsvrijheid
op het gebied van energiedragers als warmte en waterstof,
zoals ook eerder toegezegd in de Wet VET. Solide en up-to-
date wetgeving op korte termijn is essentieel voor het goed
kunnen uitvoeren van onze kerntaken, nu en in de toekomst.

Binnen Stedin Groep vult NetVerder op dit moment onze
strategische ambitie op dit punt in: het ontwikkelen van
warmteprojecten om ervaring op te doen in de warmtemarkt.
Meer hierover leest u in het hoofdstuk Niet gereguleerde
activiteiten.

Sociaaleconomische ontwikkelingen: Covid-19
Covid-19 heeft macro- en sociaaleconomisch behoorlijk
negatieve gevolgen - wat een directe impact heeft op de
snelheid van de energietransitie. Waar duurzame investe-
ringen benodigd zijn, stellen Nederlandse bedrijven deze
investeringen nu vaker uit. 0ok banen staan onder druk. Dit
raakt mensen in hun portemonnee en beinvloedt daarmee de
discussie over de betaalbaarheid van en het draagvlak voor
de energietransitie.

Nieuwe technologieén

De ontwikkelingen op het gebied van zonne-energie en
elektrische auto’s gaan snel. Dat vraagt om extra investe-
ringen in onze elektriciteitsnetten. Tegelijkertijd stelt nieuwe
technologie en de installatie van zo'n 22.000 slimme
automatiseringsboxen in het energienet ons ook in staat om
realtime energiestromen te volgen en onze netten nog
slimmer te beheren. Het verslimmen van onze netten en een
geintegreerd energiesysteem hebben de toekomst. Met ons
strategisch initiatief System Operator bepalen we hoe we zo
veel mogelijk uit een geintegreerde aanpak kunnen halen. Zo
kunnen wij het energienet optimaal benutten naargelang de
energiebehoefte in een bepaald gebied. Meer over onze
innovaties is te lezen in het hoofdstuk Energietransitie
mogelijk maken.

Verlagen milieu-impact

De aandacht voor een waardevolle natuurlijke leefomgeving
is de afgelopen jaren toegenomen. Dat gaat niet alleen over
klimaat, maar ook over de directe leefomgeving van mensen.
Stedin Groep investeert daarom in het verlagen van de
milieu-impact van haar eigen bedrijfsvoering, bijvoorbeeld
door de elektrificatie van het wagenpark en het voorkomen
van risico's voor milieu en gezondheid door de kennis bij
medewerkers over schadelijke stoffen te verhogen met
milieuworkshops. Meer hierover is te lezen in het hoofdstuk
One Planet.
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Vitaal vakwerk: Sanne de Boer
Sanne de Boer is analist energietransitie. Wat betekent het thema vitaal vakwerk voor haar? ‘Een vakman of -vrouw
kan uitleggen wat de consequenties zijn van keuzes. De energietransitie is namelijk niet zo simpel.

>Wat maakt jouw werk van vitaal belang? Met andere woorden, waarom is jouw werk belangrijk voor de
organisatie en maatschappij?

‘Met een team van vier mensen analyseer ik de energietransitie en met name de warmtetransitie in de gebouwde
omgeving. De belangrijkste vraag waar wij antwoorden voor zoeken is: als we geen aardgas gebruiken, wat dan wel?
Oplossingen verschillen per wijk. Binnen het team is het mijn taak om kennis uit te dragen. Dat vind ik zo belangrijk dat ik
dit jaar een boek heb uitgegeven op eigen titel, “De energietransitie uitgelegd”. 1200 mensen van Stedin hebben het
aangevraagd, heel leuk. Ik heb het boek geschreven om termen die voorbijkomen, bijvoorbeeld het verschil tussen kW en
kWh, op een simpele manier uit te leggen. Ook had ik een persoonlijke frustratie dat er in de media zo veel fouten worden
gemaakt. Dan wordt iets een waterpomp genoemd terwijl het een warmtepomp is. Best wat anders. Als ik naar mijn werk
kijk, is het niet direct van vitaal belang voor de maatschappij. Monteurs, die zijn vitaal. Maar ik draag wél bij aan het
toekomstbestendig maken van onze energieinfrastructuur. Voor de langere termijn doet mijn werk ertoe!

>Waaraan herken je de vakman/vrouw in jouw vakgebied?

‘Een vakman of -vrouw kan goed en genuanceerd uitleggen welke spanningen en belangen er zijn in de energietransitie.
Het totale systeem is gewoon complex. Er is nu bijvoorbeeld discussie over biomassa. Tegenstanders vinden dat je dat niet
moet willen. Voorstanders vinden het een noodzakelijke optie. Een vakman of -vrouw kan dan uitleggen wat de
consequenties zijn van keuzes voor kosten, ruimte en snelheid van de transitie. Het is namelijk niet zo simpel.

>Hoe heb je gewerkt tijdens de lockdown? Wat was er anders dan normaal en hoe heb jij dat ervaren?

‘Na de eerste persconferentie kreeg ik het benauwd. Ik woon alleen en ik zag het helemaal niet zitten om thuis te werken.
Ik belde zelfs mijn baas: mag ik alsjeblieft naar kantoor? Maar ik ben helemaal om: ik zou niet meer anders willen. Ik werk
thuis veel effectiever. Op kantoor heb je alle geluiden die me toch erg afleiden. Normaal gesproken heb ik 2,5 uur reistijd
per dag, nu kan ik een uur langer in bed blijven liggen. Heerlijk! En het is fijn dat we elke dag met het team starten met
een half uurtje “koffieautomaat”. Even beeldbellen om bij te praten.

>Hoe zorg je ervoor dat jij zelf vitaal en gezond blijft?
‘De dagstart met mijn collega’s helpt heel erg om het werk goed vol te houden. Daarnaast sport ik drie keer per week: 1
keer daarvan ga ik skateboarden. Ik eet gezond, om de 2 tot 3 uur. Ook ga ik tussendoor wandelen.

>Waar haal je de meeste voldoening uit in je werk, met andere woorden, hoe houdt jouw werk jou vitaal?
‘Ik ben heel blij met de mensen met wie ik mag werken. Ook vind ik het prettig om werk te doen dat naar mijn idee nuttig
is voor de maatschappij. Ik zou nooit sigarettenverkoper kunnen zijn, bijvoorbeeld. Dat voegt voor mij niets toe. Het idee
dat ik zinnig werk doe, zorgt ervoor dat ik mijn bed uitkom.
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Waardecreatie en het meten van impact

Het waardecreatie model van Stedin Groep is gebaseerd op de zes kapitalen van het <IR> model. Het handelen van Stedin
Groep heeft zowel positieve als negatieve impact op de maatschappij. Per kapitaal tonen we onze belangrijke input
onderwerpen en output resultaten. Verder tonen we onze maatschappelijke waarde voor de maatschappij.

INPUT
1. Financieel, 2. Infrastructuur 3. Klanten en 4. Sociaal, 5. Medewerkers en 6. Klimaat, natuur en
economisch dienstverlening relationeel intellectueel kapitaal milieu
+ Netto boekwaarde * 56.854 km + Aandeelhouders: 44« Gesprekken met * 4.276 medewerkers  + Klimaatakkoord Parijs
netwerken: elektriciteitskabels gemeenten stakeholders over » Specifieke kennisen « Inkoop van
£€6.967 min e 28.206 km * 2,2minklanten materialiteit expertise materialen
+ CGroepsvermogen: gasleidingen * Aannemers en * 10 omgevings- + Training en opleiding + Brandstofverbruik
€2.89Tmin * 4443513 leveranciers managers en 23 wagenpark: 2.827.746
+ Rentedragende aansluitingen » Partners gebiedsregisseurs liter
schulden: €3.183 min  « 38.811 stations + Overheden « Energieverbruik
+ Gereguleerde taken * Investeringen in de panden: 589.164 m3
+ Financieel beleid netten: € 620 min gas: 6.496.094 kWh

elektriciteit;
« Warmte: 6,99 T)

VISIE
Focus op
(toekomstig) netbeheer &
excellente dienstverlening

CULTUURWAARDEN MISSIE KLANTWAARDEN
Bevlogen Samen werk maken Duidelijk
Verbinden van een leefwereld  Jpy; iy

: vol nieuwe energie
Vooruit Doen

SPEERPUNTEN
1. Beter netbeheer
2. Energietransitie mogelijk maken
3. Duurzame bedrijfsvoering

m a88s

w00 e

OUTPUT
+ Nettowinst: €42 min < Aangebodenslimme < Klanttevredenheid « Extern getoetst » Salarisuitkering « Totale CO,-uitstoot
* Bedrijfsresultaat: meters: 178.077 + Betalingen aan materialiteits- + Ziekteverzuim 4,2% (scope1,2en3): 229
€129 min * Hoeveelheid leveranciers onderzoek » Verhouding man 83% kton
+ Solvabhiliteit: 43,0% getransporteerde » Data beschikbaar e 23 Grean Deals vrouw 17% « Hergebruik van
elektriciteit 20.171 » Samenwerkings- « Betrokken bij 9 + Medewerkers materialen
CWh en gas verbanden met Regionale Energie- participatiewet: » Verduurzaming
4.365 miljoen m? partners strategieén 66,9 FTE gebouwde omgeving
« Uitvalduur + Lidmaatschappen « Invulling aan » Werkgelegenheid « Verduurzaming
elektriciteit 26 stakeholderwaarde * Loonbelasting industrie
minuten en gas 26 + Goede en » Werkgeverschap + 100% compensatie
seconden aantrekkelijke » 0Onze bijdrage aan CO,-footprint net-
« Leveringsbetrouw- werkgever en cruciale een inclusieve verlies elektriciteit
baarheid: 99,9951% gesprekspartner samenleving door GVO's leidt tot
energietransitie ongeveer 500 kton

CO, compensatie
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Strategie

Positieve en negatieve impact op de maatschappij
De onderstaande tabel toont de toegevoegde waarde van onze maatschappelijke impact op stakeholders, zowel kwalitatief als
kwantitatief. De zes kapitalen in het midden van de tabel vormen de nullijn. Boven de nullijn staat de waardevermeerdering
door de voordelen van ons handelen voor de maatschappij en onder de nullijn onze waardevermindering die bestaat uit kosten
en ongemak van ons handelen. De informatie onder het kapitaal 'Financieel, economisch' sluit aan bij de IFRS-cijfers uit de
jaarrekening 2020 en zijn kwantitatief. Voor alle niet-gekwantificeerde impact geven wij met een kwalitatieve indicatie inzicht
in de relatieve omvang van onze maatschappelijke impact op de maatschappij. Op de volgende pagina's lichten we in een

overzicht de zes kapitalen toe en de manier waarop die leiden tot vermeerdering en vermindering van kapitaalwaarde. Met
onze impact dragen we bij aan de internationale doelstellingen van de Verenigde Naties.

IMPACT

Bedragen zijn in miljoenen euro's

gekwantificeerd in euro's

niet gekwantificeerd in euro's

(+) Belastingen
€60 min

(+) Dividend, aflossingen,
rente
€ 1.244 min

(+) Betalingen aan
werknemers
€409 min

(+) Betalingen aan

leveranciers
€906 min

1. Financieel,
economisch

(+) Digitale veiligheid

(+) Externe waarde-
verandering van
assets

2. Infrastructuur

Vermeerdering van kapitaalwaarde

(+) Waarde energie-
transport voor
zakelijke klanten

€260 - 320 min

(+) Bijdrage gastransport
welzijn consumenten
€2.000 - 2.400 min

(+) Bijdrage elektriciteits-
transport welzijn
consumenten
incl. teruglevering)

€2.000 - 2.400 min

3. Klanten en
dienstverlening

(+) Waarde van
reputatieverandering
van Stedin Groep

(+) Bijdragen aan
verbeterde instituties
en regelgeving

(+) Bijdrage aan sociale
cohesie in buurten

(+) Bijdrage aan sociale
cohesie in NL

4, Sociaal,
relationeel

(+) Waardeverandering
immateriéle assets

(+) Waarde van meer en
betere data

(+) Technologische
ontwikkeling

(+) Ontwikkeling nieuwe
marktmodellen en
open platforms

(+) Welzijnseffecten van
het hebben van werk
€40-50min

(+) Ontwikkeling van
werknemers

5. Medewerkers en 6. Klimaat, natuur
intellectueel kapitaal

en milieu

(-) Aangetrokken kapitaal,
ontvangen aflossingen
en rente

€1.182 min

(-) Betalingen van derden
€105 min

(-) Overige opbrengsten
€13 min

(-) Verandering
kasreserves
€11 min

(-) Kosten klanten zakelijk
€292 min

(-) Kosten klanten
huishoudens
€833 min

(-) Waarde inkoop-
goederen zakelijke
klanten

(-) Economische
waardeverandering
traditionele assets
(intern)

(-) Waarde inkoop
goederen voor
gastransport

€800 - 1.000 min

(-) Waarde inkoop
goederen voor
elektriciteitstransport

€1.100 - 1.300 min

(-) Digitale veiligheid:
schendingen van
privacy

Vermindering van kapitaalwaarde

(-) Veiligheidsincidenten
in de omgeving

(-) Werkgerelateerde
uitval en ongevallen
van werknemers

€0,05-0,1min

(-) Economische waarde
van arbeid
€35-45min

(-) Ecologische schade
door afval
€9-11min

(-) Ecokosten inkoop
materialen
€0,1-0,175 min

(-) Bijdrage aan klimaat-
verandering door 229
kton CO,-uitstoot (dit
is 22 kton minder
t.0.v. 2019)

€80 - 100 min

(-) Overige milieu-impacts
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Resultaten impactmeting

Strategie

Begrip
Financieel/economisch

Ingaande en uitgaande kasstromen hebben
zowel positieve als negatieve impact op de
samenleving (SDG 7, 8, 11).

Vermeerdering van kapitaalwaarde

Betalingen aan leveranciers en personeel,
betaalde belasting, negatieve kasstromen,
dividenden, rente en aflossingen worden
gezien als kapitaal dat in de samenleving
wordt gestoken. In totaal € 2.619 min.

Vermindering van kapitaalwaarde

Kapitaal aangetrokken voor de financiering
van activiteiten, betalingen van derden,
overige opbrengsten en financiéle kosten voor
klanten, zowel zakelijk als huishoudens
worden gezien als kapitaal, onttrokken aan de
samenleving.

Infrastructuur

Dit is onze gereguleerde activa en dit wordt
gekwantificeerd in de IFRS-jaarrekening
(SDG 9).

Klanten en dienstverlening

Onze reguliere bedrijfsvoering en hoe wij
deze inrichten beinvloedt het (dagelijks)
leven van onze klanten (SDG 7, 9, 11, 12).

Door te investeren in digitale veiligheid
minimaliseert Stedin ongewenste
gegevensuitwisseling. Dit levert een
positieve bijdrage aan de online veiligheid
van de samenleving.

Onze assets veranderen van waarde, door de
verwachte positieve impact van bijvoorbeeld
slimme meters. Deze waardeverandering
geldt ook voor de samenleving.

De beschikbaarheid van energie, rekening
houdend met storingen, creéert welvaren en
welzijn voor zowel consumenten als zakelijke
klanten. Stedin creéert tussen € 4.260 en

€ 5.220 mIn aan waarde voor de
samenleving.

Wanneer aangetrokken kapitaal in onze
materiéle assets wordt geinvesteerd, stijgen
deze assets in waarde. Deze waardestijging is
onttrokken kapitaal aan de samenleving.

Door Stedin ontvangen producten en diensten
van leveranciers, bestemd voor onze
infrastructuur, doen deze in waarde stijgen.
De producten en diensten kunnen niet worden
geinvesteerd in de samenleving.

Door Stedin ontvangen producten en diensten
van leveranciers, bestemd voor het mogelijk
maken van gas- en elektriciteitstransport,
doen ons netwerk in waarde stijgen. Deze
producten en diensten kunnen niet worden
geinvesteerd in de samenleving. Stedin
onttrekt tussen € 1.900 en € 2.300 min aan
waarde uit de samenleving.

Sociaal, relationeel

Hoe het publiek Stedin waardeert en onze
acties interpreteert bepaalt ons sociaal
kapitaal.

Medewerkers en intellectueel kapitaal

Stedin heeft een positief en negatief effect
op het welzijn van onze medewerkers.
Daarnaast creéert Stedin kapitaal door te
investeren in kennisontwikkeling (SDG 8, 11).

Een verbeterde reputatie (van Stedin Groep)
verhoogt klanttevredenheid, vermindert
wervingskosten en creéert nieuwe kansen
tot samenwerking. Dit vergroot ons
potentieel om langetermijnwaarde te
creéren voor de samenleving.

Het hebben van werk heeft een positief
effect op het welzijn van de werkende in
kwestie. Als werkgever dragen wij tussen de
€ 40 en € 50 miljoen bij aan het welzijn van
onze werknemers en daarmee de
samenleving.

Stedin investeert actief in de
kennisontwikkeling omtrent (het)
toekomstig netwerkbeheer. Dit verhoogt de
waarde van onze immateriéle assets, creéert
nieuwe marktmodellen/platformen en
betere/meer dataverwerking. Door
toepassing hiervan creéren wij waarde voor
onszelf en de samenleving.

Het lekken van privacygevoelige gegevens
heeft een negatieve sociale impact en leidt tot
waardeverlies.

Werkgerelateerde uitval en ongevallen, en
veiligheidsincidenten verminderen het welzijn
van betrokkenen. Als werkgever veroorzaken
wij deze en verlagen het welzijn van de
samenleving. Dit heeft een waarde oplopend
tot ongeveer € 1 miljoen.

Elke werknemer steekt tijd in zijn/haar baan.
Deze tijd heeft een totale waarde tussen de
€ 35 en € 45 miljoen. Als werkgever
onttrekken wij deze tijd (en dus waarde) aan
de samenleving omdat deze niet elders kan
worden ingezet.

Klimaat, natuur en milieu

Met onze reguliere bedrijfsvoering
beinvloeden wij het klimaat, natuur en
milieu. (SDG 12, 13).
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Bij reguliere bedrijfsvoering werd in 2020 229
kton CO, uitgestoten, dit heeft een negatieve
impact op klimaat, natuur en milieu en
daarmee op de samenleving.

Omdat niet 100% van de gebruikte materialen
gerecycled kan worden, resteert afval die
ecologische schade veroorzaakt.




Strategie

Sustainable Development Goals

Stedin Groep draagt bij aan het bereiken van een aantal van de doelen die de Verenigde Naties hebben gesteld om voor
2030 een einde te maken aan armoede, ongelijkheid en klimaatverandering: de Sustainable Development Goals. We
beschrijven hoe we ons inzetten om bij te dragen aan het bereiken van de doelen waar wij impact op hebben.

SDG

Omschrijving

Toepassing op Stedin en sub-targets SDG's

Strategisch
speerpunt

Energie is essentieel voor bijna alle
grote uitdagingen en kansen in de
wereld van vandaag.

Via onze netten bieden wij klanten (hernieuwbare) energie om te
leven, werken, ondernemen (SDG 7.2). Wij werken met onze
stakeholders samen aan innovaties die nodig zijn voor een
toekomstbestendig net, dat betaalbaar en betrouwbaar blijft

(SDG 7).

O o

Beter netbeheer
Energietransitie
mogelijk maken

Onze medewerkers zijn de spil van
onze organisatie. Zij zorgen elke
dag voor een betrouwbare
energievoorziening. Wij bieden een
veilige werkomgeving waarin volop
kansen zijn voor ontwikkeling.

Stedin Groep zet zich in voor gelijke kansen, duurzame
inzetbaarheid en een medewerkersbestand dat een afspiegeling
is van onze maatschappij. We werken aan een inclusieve
samenleving door bijvoorbeeld jongeren met een beperking en
statushouders een opleidingsplek te bieden (SDG 8.5). In ons
inkoopbeleid nemen we onze verantwoordelijkheid op het gebied
van mensenrechten, ethiek en arbeidsrechten. De veiligheid van
onze medewerkers en de omgeving heeft onze hoogste prioriteit

(SDG 8.8).

Vakbekwame
medewerkers

One Planet Thinking
Integriteit
Veiligheid & security

Investeringen in infrastructuur zijn
cruciaal om duurzame ontwikkeling
mogelijk te maken.

Stedin Groep werkt aan het mogelijk maken van de
energietransitie en vervult een faciliterende rol voor de duurzame
ontwikkeling van bijvoorbeeld het industrieel cluster in de haven
van Rotterdam (SDG 9.1).

o b
Energietransitie

mogelijk maken
Beter netbeheer

De steden en gemeenschappen van
de toekomst moeten door
innovatie en vooruitgang kansen
bieden aan iedereen, inclusief
toegang tot basisvoorzieningen als
energie.

Via de aanleg en het onderhoud van netten zorgt Stedin Groep
voor leefbare en duurzame stedelijke omgevingen (SDG 11.6).
Stedin Groep committeert zich aan de doelen in het
Klimaatakkoord en werkt hiervoor samen met haar stakeholders

(SDG11.7; SDG M.2).

®:

Energietransitie
mogelijk maken
One Planet Thinking

Duurzame consumptie en productie
betekent het promoten van
besparing van grondstoffen en
energie, duurzame infrastructuur,
juiste arbeidsomstandigheden en
een hogere kwaliteit van leven voor
iedereen.

Stedin Groep bedenkt en implementeert oplossingen om haar
eigen energieverbruik te verminderen en ons netwerk te
verduurzamen (SDG 12.2). We doen dit onder meer door het slim
balanceren van vraag en aanbod en door verspilling tegen te gaan

(SDG 12.4; SDG 12.5).

One Planet Thinking
Vakbekwame
medewerkers nu en
straks

Inclusieve
samenleving

De klimaatverandering raakt elk
land op elk continent. Zonder
ingrijpen stijgt de temperatuur op
aarde deze eeuw waarschijnlijk
meer dan 3 graden.

Stedin Groep conformeert zich aan de internationale
klimaatdoelstelling. Met duurzame innovaties draagt Stedin
Croep bij aan technologieén en systemen die klimaatverandering

tegengaan (SDG 13.7).

®:

One Planet Thinking
Energietransitie
mogelijk maken

/5 Beter netbeheer é Energietransitie mogelijk maken Duurzame bedrijfsvoering
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Governance erslag RvC Jaarrekening

Stakeholders en materialiteit

De uitdagingen die bij de energietransitie horen, raken niet

alleen Stedin Groep. Onze stakeholders staan voor soortge-
lijke uitdagingen. Daarom is het belangrijk om goed contact
te hebben met hen, om met elkaar mee te denken en geza-

menlijk tot oplossingen te komen.

Daarom vragen we ze ieder jaar input te geven op de
materiéle onderwerpen van Stedin Groep - de onderwerpen
die essentieel zijn voor het realiseren van onze missie en
strategie en een directe relatie hebben met ons sturings-
kader en risicomanagement. Onze materialiteitsmatrix laat
zien hoe belangrijk deze onderwerpen zijn voor ons en voor
onze stakeholders.

Met de volgende stappen zijn we gekomen tot de keuze van
de materiéle onderwerpen en de vaststelling van de

materialiteitsmatrix van 2020:

1. De materiéle onderwerpen zijn in 2020 opnieuw door de raad van
bestuur (RvB) beoordeeld en geprioriteerd. Dit heeft tot behoud
van de 15 materiéle onderwerpen geleid. Wel is het belang van
maatschappelijk draagvlak voor de energietransitie benoemd als
verbijzondering bij het materiéle onderwerp 'Bijdragen aan de
energietransitie'. De RvB is naast de jaarlijkse selectie van

Materialiteitsmatrix

() Economische, financiéle prestaties
(@) Investeren in infrastructuur
(3) Verandervermogen organisatie

(@) Slimme netten, datatechnologie en innovatie
(5) Warmtetransitie

(®) Leveringszekerheid
(7) Dataveiligheid, privacy en cybersecurity
Klanttevredenheid

(9 Stakeholderdialoog en omgeving
Reputatie Stedin Groep

Relevantie stakeholder

@) Voldoende technisch personeel, IT personeel, ...
(12) Opleiden en ontwikkelen
(1 Veiligheid op het werk en in de omgeving 2.5

onderwerpen verantwoordelijk voor sturing daarop en beheersing

daarvan. Dit gebeurt met rapportages over de vastgestelde KPI's

met een eigen frequentie (maandelijks, per kwartaal en halfjaar).

2. Ook de raad van commissarissen (RvC) heeft in 2020 de mate-
riele onderwerpen beoordeeld en geprioriteerd. Deze prioritering
is besproken in de RvC-vergadering van 9 december 2020 waarna
de RvB en de RvC tot een gezamenlijke prioritering zijn gekomen.

3. In een schriftelijk onderzoek hebben we aan vertegenwoordigers
van onze stakeholdergroepen gevraagd om bij de 15 materiéle
onderwerpen te bepalen welke impact ze hebben op hun
bedrijfsvoering. Ook konden zij nieuwe materiéle onderwerpen
toevoegen. Op deze manier bepalen zij aan welke onderwerpen
wij in elk geval in ons jaarverslag aandacht moeten besteden. We
hebben de volgende stakeholdergroepen bepaald:

* Intern: de leden van de Ondernemingsraad en de
Toekomstmakers (onze trainees);

» Extern: zakelijke klanten, particuliere klanten, aandeelhou-
ders, lokale omgeving/communities, overheid en toezicht-
houders, leveranciers, energieketen, NGO's, investeerders en
rating agencies en partners. In totaal hebben 346
stakeholders aangegeven wat de impact van elk onderwerp is.

4. Het resultaat van de voorgaande stappen staat in de

materialiteitsmatrix. In de Connectiviteitstabel laten we de
samenhang zien tussen de materiéle onderwerpen en onze
strategie, risico's en onze KPI's en doelstellingen.

In de paragraaf 'Interactie met onze omgeving' besteden we

meer aandacht aan onze stakeholders.

Bijdragen aan de energietransitie
(15 Maatschappelijke verantwoordelijkheid
in de keten

A

2,5
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Connectiviteit, KPI's en doelstellingen

In dit hoofdstuk Iaten we zien hoe onze strategie, de 15 genummerde materiéle onderwerpen, risico's en kansen en
Kritische Prestatie Indicatoren (KPI's) en doelstellingen met elkaar samenhangen. We groeperen deze naar de zes
kapitalen uit ons waardecreatiemodel.

[’fj Financieel, economisch O ® @

Materieel onderwerp Waarom is dit onderwerp relevant?
(@) Economische, financiéle prestatie Stedin Groep heeft een publieke taak. Wij gaan verstandig en efficiént met ons
maatschappelijk kapitaal om. Een financieel gezonde Stedin Groep heeft de

Strategisch speerpunt nodige slagkracht om de energietransitie te faciliteren.

O &

Relatie met risico's (R) en kansen (K)

R: Onzekerheid langetermijn financiering , Grotere kans op vervangingsgolf
verouderde assets

\Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
FFO / Nettoschuldpositie >12% 12% >12% Resultaten:
. Fi ieel Itaat
Solvabiliteit 40% 43% 40% Inancieel resultaa
» Beter netbeheer
Efficiency / beinvioedbare €26 min €26 min €25 min Governance:
besparing (Capex en Opex)” » Risicomanagement

* Capex zijn Capital Expenditures, de kosten die betrekking hebben op de ontwikkeling en levering van onze producten en diensten. Opex zijn de Operating
Expenditures, dat zijn operationele kosten voor onze bedrijfsvoering.

Materieel onderwerp Waarom is dit onderwerp relevant?
@ Investeren in infrastructuur Wij vinden het van belang dat de energietransitie tegen de laagste maat-
schappelijke kosten wordt gerealiseerd. Wij toetsen de investeringen aan de

- doelstelling van een klimaatneutraal Nederland in 2050.
Strategisch speerpunt

&) é Relatie met risico's (R) en kansen (K)
R: Onzekerheid langetermijn financiering, Onvoldoende aansluit- en

transportcapaciteit, Grotere kans op vervangingsgolf verouderde assets

Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Investeringen in toekomstbe- € 669 min €620 min €687 min Strategie Stedin Groep
stendige energie-infrastructuur Resultaten:

+ Beter netbeheer
» Energietransitie
mogelijk maken

Realisatiegraad slimme meter > 80% van 89,2% van aanbiedingen > 80% van aanbiedingen Governance:
aanbiedingen » Risicomanagement
Aantal aanbiedingen slimme Aanbieding slimme Aangeboden bij 95,6% Aanbieding slimme
meter meter bij 100% van de populatie meter bij 100% populatie
populatie

/5 Beter netbeheer é Energietransitie mogelijk maken Duurzame bedrijfsvoering
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Materieel onderwerp Waarom is dit onderwerp relevant?
(® Verandervermogen organisatie Onze omgeving vraagt flexibiliteit, een wendbare organisatie en het continu
ontwikkelen van ons talent en vakmanschap. Dit vraagt om leiderschap.
Strategisch speerpunt . o
Y Relatie met risico's (R) en kansen (K)
B R: Wendbaarheid van de organisatie

Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Leiderschapsprogramma: Resultaten:

+ Vakbekwame
- Competenties leiderschaps-  100% 100% nv.t. medewerkers

profiel uitgewerkt in 4-punt-
schaal voor gewenst gedrag

* Bereikin programma hierover oy, 0% ** nv.t.

* Bereik van de leidinggevenden ;oo 74% nvt.
met 2 Kickforward sessies

Medewerkersmotivatie™:

» Vertrouwen medewerkers in VS
gekozen strategie en beleid

* Mate waarin het doel van mijn 8,0
werk duidelijk is

» Betrokkenheid 77

*Vanaf 2021 rapporteren we op een nieuwe set van KPI's betreffende verandervermogen. Deze hebben betrekking op - aan verandervermogen gerelateerde -
vragen van het jaarlijks uitgevoerde medewerkertevredenheidsonderzoek.
** In verband met Covid-19 en de lancering van een hernieuwd leiderschapsprofiel in 2021, is het leiderschapsprogramma naar 2021 verplaatst.

Infrastructuur @)

Materieel onderwerp Waarom is dit onderwerp relevant?
(@ Slimme netten, datatechnologie en innovatie Voor het afstemmen van vraag en aanbod van energie hebben wij slimme

netten nodig. Daarom zetten wij datatechnologie in. Met innovaties leveren we

Strategisch speerpunt ons aandeel aan de energietransitie.

&) 5 Relatie met risico's (R) en kansen (K)
R: IT-landschap ontoereikend voor de toekomst

K: Disruptieve technologieén, Bouwen van een toekomstbestendig IT-

landschap
Waar leeslt u meer
KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Beschikbaarheid slimme meter 97 % 97,2% 97% Resultaten:
data » Energietransitie

mogelijk maken

* Nieuwe KPI en target in 2021

/5 Beter netbeheer é Energietransitie mogelijk maken Duurzame bedrijfsvoering
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Materieel onderwerp Waarom is dit onderwerp relevant?
(5) Warmtetransitie De warmtetransitie in de gebouwde omgeving en de daarvoor nodige opslag
en energieinfrastructuur betekent een toename van werk. Ook is er meer
- afstemming met stakeholders nodig, waaronder met gemeenten.
Strategisch speerpunt z : £
&) é Relatie met risico's (R) en kansen (K)
R: Onzekerheid veranderende wet- en regelgeving
Waar leest u meer
KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Actief betrokken bij100% van de  100% 100% 100% Strategie Stedin Groep
Regionale Energiestrategieén Resultaten:
(RES) in ons werkgebied » Energietransitie
mogelijk maken
“100% Inzicht in de voortgang op 100%
de warmtetransitie bij 80% van de °
gemeenten
100%

*De plannen van de grootste 10
gemeenten, zoals beschreven in
hun Transitievisie Warmte, passen
in de investeringsprognose van
Stedin.

* Nieuwe KPI en target in 2021

Klant en dienstverlening (& @

Materieel onderwerp
(®) Leveringszekerheid

Strategisch speerpunt

Waarom is dit onderwerp relevant?

We streven naar een verbetering van de leveringszekerheid. Dit doen we door
initiatieven te nemen die het aantal storingsminuten moeten terugdringen en

verstoringen voorkomen.

& Relatie met risico's (R) en kansen (K)
R: Cyberaanval , grotere kans op vervangingsgolf van verouderde assets
Waar leest u meer
KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Jaarlijkse uitvalduur MS/LS <17 26 <17 Resultaten:
(SAIDI) in minuten + Beter netbeheer
Covernance:

» Risicomanagement

/5 Beter netbeheer é Energietransitie mogelijk maken Duurzame bedrijfsvoering
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Materieel onderwerp
(@) Dataveiligheid, privacy en cybersecurity

Strategisch speerpunt

®:

Waarom is dit onderwerp relevant?

Security is wezenlijk voor de continuiteit van onze activiteiten en die van onze
klanten. We werken aan integrale security die verschillende vakgebieden
verbindt. Bij privacy gaat het over het zorgvuldig verwerken van
persoonsgegevens van onze medewerkers, klanten en overige relaties.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)
R: Cyberaanval
K: Bouwen van een toekomstbestendig IT-landschap

Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Meldingen aan de Autoriteit Per- 100% 100% 100% Resultaten:
soonsgegevens over datalekken » Veiligheid en security
worden binnen 72 uur gedaan. Covernance:

* Integriteit
Bij een beroep van een betrok- * Risicomanagement
kene op zijn privacyrechten volgt  100% 100% 100%

altijd binnen vier weken een
reactie op het verzoek.

Materieel onderwerp
Klanttevredenheid

Strategisch speerpunt

O B

Waarom is dit onderwerp relevant?
We willen een betrouwbare partner zijn voor klanten. Daarom is de kwaliteit
van onze dienstverlening en de tevredenheid van klanten belangrijk.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)
R: Onvoldoende aansluit- en transportcapaciteit
K: Stakeholders en klanten meer regie Iaten krijgen

\Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Klantgemak (CES) Resultaten:

* Gemak > 68% 74% 75% * Beter netbeheer

* Ongemak <19% 16% 15%

Tevreden klanten (DNWG) 75 76 75"

Realisatietijd aansluitingen > 84% 84,6% >90%

binnen 18 weken of op door klant
gewenste datum

*  Per 1januari 2020 gebruikt Stedin een nieuwe methode om klanttevredenheid te meten: de Customer Effort Score (CES). Met deze methode meten we hoe
gemakkelijk de klant onze dienstverlening heeft ervaren op een 5 puntsschaal.
** Vanaf 2021 rapporteert DNWG ook op Klantgemak met dezelfde targets als voor Stedin.

/5 Beter netbeheer «3 Energietransitie mogelijk maken Duurzame bedrijfsvoering
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Sociaal, relationeel (3

Materieel onderwerp
(@) Stakeholderdialoog en omgeving

Strategisch speerpunt

O oo

Waarom is dit onderwerp relevant?

Als maatschappelijke organisatie staat Stedin Groep midden in de
samenleving. Dialoog met onze stakeholders is essentieel om tot een goede
afstemming te komen en onze kerntaken op netbeheer en het mogelijk maken
van de energietransitie te kunnen waarmaken.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)

R: Onzekerheid veranderende wet- en regelgeving, Onvoldoende aansluit- en
transportcapaciteit

K: Strategische leveranciersrelaties, Stakeholders en klanten meer regie laten
krijgen

Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Actief betrokken bij 100% van de 100% 100% 100% Resultaten:
Regionale Energiestrategieén in + Energietransitie
ons werkgebied mogelijk maken
Strategie:
“Actief betrakken bij opstellen 100% : Stakehol‘delrs en
Transitievisie Warmte materialiteit
* Interactie met onze
omgeving

* Nieuwe KPI en target voor 2021

Materieel onderwerp
Reputatie Stedin Groep

Strategisch speerpunt

O &

Waarom is dit onderwerp relevant?

Als netbeheerder zijn we een belangrijke schakel in de energietransitie en
steeds meer organisaties, bestuurders en burgers vormen zich een mening
over onze rol en dienstverlening. We hebben een belangrijke rol in het
draaiende houden van de vitale infrastructuur van Nederland. Dit maakt de
beeldvorming over Stedin Groep cruciaal.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)

R: Cyberaanval, Wendbaarheid van de organisatie, Impact van ongevallen,
Verliezen communicatienetwerk

K: Stakeholders en klanten meer regie laten krijgen

Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
CGewogen gemiddelde reputatie  Schaal1t/m 5 Schaal1t/m 5 Schaal1t/m 5 Governance:

Stedin Groep: » Risicomanagement
« consumenten 33 33 3,37 » Integriteit

«  zakelijk 35 36 35%

* In 2021 wordt het reputatieonderzoek doorontwikkeld. Het is mogelijk dat de targets op reputatie in de loop van 2021 worden aangepast en het resultaat
over 2021 niet één op één vergeleken kan worden met het resultaat van 2020.

/5 Beter netbeheer é Energietransitie mogelijk maken Duurzame bedrijfsvoering
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Medewerkers en intellectueel kapitaal () @) (@)

Materieel onderwerp
() Voldoende technisch/IT personeel

Strategisch speerpunt

Waarom is dit onderwerp relevant?

Schaarste op de arbeidsmarkt en vergrijzing binnen Stedin Groep vragen om
het zelf opleiden van (nieuw) personeel. We investeren in strategische
personeelsplanning, hebben een eigen Bedrijfsschool en zoeken personeel op
onconventionele plekken.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)

R: Niet beschikken over voldoende personeel met juiste (technische)
competenties

Materieel onderwerp
(1) Opleiden en ontwikkelen

Strategisch speerpunt

Waarom is dit onderwerp relevant?

De veranderingen in het energielandschap zijn groot en gaan snel. Onze
medewerkers moeten vakbekwaam zijn en blijven om zo bij te dragen aan
onze missie. We bevorderen een cultuur waarin leren continu en op elk
moment kan plaatsvinden.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)

R: Niet beschikken over voldoende personeel met juiste (technische)
competenties

Waar leest u meer

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Bevlogen en betrokken medewer-  Bevlogen 7,5 Bevlogen 8,0 Bevlogen 7,5 Resultaten:
kers (op een schaal van1t/m10) Betrokken 7,7 Betrokken 8,1 Betrokken 7,7 + Vakbekwame
medewerkers
Aantal stageplaatsen >1% medewerkers- 2,9% (126 stagiaires) 1% medewerkers- * One Planet thinking
bestand Governance:

bestand o
» Risicomanagement

Materieel onderwerp
(1) Veiligheid op het werk en in de omgeving

Strategisch speerpunt

Waarom is dit onderwerp relevant?

Werken aan de energieinfrastructuur brengt veel risica’s met zich mee. Daarom
is en blijft veiligheid onze prioriteit en investeert Stedin Groep in kennis,
vakmanschap, veiligheidsmaatregelen en een goede veiligheidscultuur. Zo
borgen we de veiligheid van onze klanten, medewerkers, aannemers en
ingehuurde krachten.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)
R: Impact van ongevallen

Waar leest u meer

(RIF)

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?

Lost Time Injury Rate (LTIR) <1,95 0,40 <1,95 Resultaten:

Recordable Incident Frequency <0,90 0,70 <0,90 G Velligheid en security
overnance:

» Risicomanagement

/5 Beter netbeheer «3 Energietransitie mogelijk maken Duurzame bedrijfsvoering
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Klimaat, natuur en milieu @®

Materieel onderwerp
Bijdragen aan de energietransitie

Strategisch speerpunt

®:

Waarom is dit onderwerp relevant?

Door te luisteren naar de wensen en belangen van de burger, te innoveren en
met partners samen te werken, maken we de energietransitie mogelijk. Ook
zorgen we dat onze netten tijdens de energietransitie geschikt zijn en blijven
voor het transport van energie. We faciliteren stakeholders met netinformatie.
Ook wil Stedin Groep zoveel mogelijk verduurzamen.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)

R: Verliezen communicatienetwerk, Onvoldoende aansluit- en
transportcapaciteit

K: Stakeholders en klanten meer regie laten krijgen

KPI Target 2020

Waar leest u meer

Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?

Realisatiegraad Slimme meter > 80% van
aanbiedingen

C0,-uitstoot One Planet bedrijfs- -9%
voering

Compensatie netverlies elektr. 100%

Actief betrokken bij 100% van de 100%
Regionale Energiestrategieén in

ons werkgebied

*Voor elke (concept) RES in ons
verzorgingsgebied is een
netimpactanalyse uitgevoerd.

89,2% van aanbiedingen > 80% van aanbiedingen Resultaten:
» Energietransitie
mogelijk maken

0, -qo, .
+3M% 3% + One Planet Thinking
Governance:
100% 100% » Risicomanagement
100% 100%
100%

* Nieuwe KPI en target voor 2021

Materieel onderwerp

Strategisch speerpunt

(1) Maatschappelijke verantwoordelijkheid in de keten

Waarom is dit onderwerp relevant?

Stedin Groep wil haar keten zo veel mogelijk verduurzamen. Daarom zijn we
met onze leveranciers in gesprek over onderwerpen als kinderarbeid,
mensenrechten, corruptie, gebruik van duurzame materialen, herkomst van
grondstoffen, circulariteit en het vergroenen van netverliezen.

Relatie met risico's (R) en kansen (K)
K: Strategische leveranciersrelaties

Waar leest u meer

primaire assets

KPI Target 2020 Realisatie 2020 Target 2021 over dit onderwerp?
Circulair inkopen: Resultaten:
« Grondstoffenpaspoort 100% 100% 100% * One Planet Thinking
aanwezig bij aanbesteding Covernance:
primaire assets * Integriteit
* Inkoopvolume primaire assets 100% 96,5% 100%
inzichtelijk via
grondstoffenpaspoorten
» *Circulariteit van inkoop 38%

* Nieuwe KPI en target voor 2021
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Resultaten

Samen met onze partners zorgen wij voor een vitaal netwerk. In dit hoofdstuk beschrijven
we de resultaten op onze drie strategische speerpunten: Beter netbeheer, Energietransitie
mogelijk maken en Duurzame bedrijfsvoering. In 2020 heeft Covid-19 uiteraard impact
gehad op onze resultaten.

Jaarlijkse uitvalduur elektriciteit (in minuten)

/5 1. Beter netbeheer

Vakwerk betekent ook: het streven om altijd te willen
verbeteren. Dat geldt voor de betrouwbaarheid van onze

27
16 17 20 24 20
netten, onze efficiency en de kwaliteit van onze producten
en diensten. . .

Stedin Groep Nederlands gemiddelde

26

Betrouwbare netten
Het werk in de staringsketen is in 2020, ondanks Covid-19, W 2017 2018 W 2018 2020
grotendeels doorgegaan. Met veiligheid hoog in het vaandel
en een proactieve aanpak gingen onze vakmensen buiten en
bij mensen thuis aan de slag - soms ook bij klanten met een
coronabesmetting of verdenking ervan.

De gemiddelde uitvalduur elektriciteit en gas in Nederland
wordt na de publicatiedatum van dit jaarverslag bekend. Wij
publiceren deze Nederlandse gemiddelden op onze website
zodra deze cijfers bekend zijn.

‘Onze maonteurs zijn voor deze situaties
uitgerust met aanvullende persoonlijke
beschermingsmiddelen, zodat de veilig-
heid en gezondheid van monteur én
klant gegarandeerd waren.’

Oorzaken uitvalduur elektriciteit (in procenten)

M Veroudering, slijtage: 20%
[ Beveiliging: 2%
B Inwendig defect: 35%

Graafwerkzaamheden: 16%

In 2020 hebben klanten gemiddeld 25,73 minuten geen
elektriciteit gehad. Dit is een verslechtering ten opzichte van
vorig jaar, en bijna 9 minuten boven target. De verslechtering
is nagenoeg geheel te wijten aan een complexe en langdurige
storing in Den Haag in augustus 2020. Zonder deze storing
zouden klanten gemiddeld 19,12 minuten zonder elektriciteit
hebben gezeten.

Il Werking van de bodem: 4%
[ Overige: 24%

Jaarlijkse uitvalduur gas (in seconden)

Voor gas is de uitvalduur 26,4 seconden. Onze target was 30

87
69 61 64
o o ] ) 51
seconden. Dit is een significante verbetering ten opzichte van 40 -
vorig jaar. . l

Stedin Groep Nederlands gemiddelde

W 2017 W 2018 M 2019 2020
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Oorzaken uitvalduur gas (in procenten)

M Veroudering, corrosie: 36%
Aanlegfout (in het verleden): 15%

M Graafwerkzaamheden: 1%

Werking van de bodem: 8%

M Inwendig defect: 21%

8
@

Leveringsbetrouwbaarheid (in procenten)

Overige: 10%

99,9969 99,9968 99,9962 99,9951
Leveringsbetrouwbaarheid
W 2017 2018 W 2019 2020

Een storingsmonteur aan het werk bij een klant met Covid-19

Jaarverslag 2020 | Stedin Groep

De oorzaken en het voorkomen van storingen

De materialen in ons elektriciteits- en gasnet willen wij zo
lang mogelijk kunnen gebruiken. Zo willen we de maat-
schappelijke kosten voor de energievoorziening zo laag
mogelijk houden. Veiligheid en betrouwbaarheid staan
daarbij uiteraard voorop. In deze paragraaf gaan we in op de
oorzaken van staringen in 2020; de meest impactvolle zijn er
uitgelicht. Ook vertellen we hoe we storingen zo goed en slim
mogelijk voorkomen door onderhoud en vervanging.

Veroudering netten

De gemiddelde leeftijd van het Stedin-net neemt toe. Want
met risicogebaseerd vervangen nutten we de technische
levensduur uit en vervangen we alleen datgene wat echt
nodig is. Afgelopen jaren heeft Stedin relatief weinig
storingen gehad. Dit jaar hebben we door een uitzonderlijk
incident toch meer storingsminuten. Ons streven is om de
veiligheid en kwaliteit van de huidige netten te behouden.
Daarom moeten we blijven investeren. En niet alleen door
delen van de energieinfrastructuur te vervangen, maar juist
ook door deze te verslimmen. Zodat we met de data die dit
genereert nog gerichter onze vervangingsinvesteringen
kunnen bepalen. Stedin heeft in 2020 bijvoorbeeld 1.600
Smart Grid Terminals (slimme sensoren) geplaatst in 800
stations.

Graafwerkzaamheden

Graafwerkzaamheden zijn vaak de oorzaak van storingen. We
zien al een paar jaar het aantal graafwerkzaamheden
toenemen; dit jaar met 13,5% (2019 11%). Deze toename
levert ook meer schade op en dus meer daaraan gerelateerde
storingen. De groei van graafwerkzaamheden zit voor een
deel in de groei van bouwactiviteiten in ons werkgebied.
Ongeveer een kwart van de graafschade werd veroorzaakt
door glasvezelwerkzaamheden.

Om vermijdbare graafschades te voorkomen is de
zogenoemde CROW 500 richtlijn opgesteld. Deze wordt nog
steeds onvoldoende nageleefd. Het Ministerie van
Economische Zaken en Klimaat en de toezichthouder
Agentschap Telecom geven partijen tot 1januari 2022 de tijd
om te voldoen aan de richtlijnen. Het Kabel en Leiding
Overleg, waar alle netbeheerders bij aangesloten zijn, is een
programma gestart om daarvoor zorg te dragen.

De campagne 'Veilig graven' die we samen met de andere
netbeheerders in 2019 hebben gelanceerd, is in 2020 voort-
gezet. De campagne had een positief effect: in het voorjaar
zagen we een daling van ruim 10% van graafschades bij
particulieren. Daarnaast hebben Liander, Stedin en Enexis in

39



Inhoudsopgave Vitaal vakwerk Over ons Strategie

Resultaten

Governance Verslag RvC Jaarrekening

2020 een overeenkomst getekend met KPN NetwerkNL om
samen graafschade te voorkomen bij de aanleg van het
glasvezelnet.

Storing met grote impact in 2020

Bij een storing in Den Haag hadden in augustus 37.000
klanten geen spanning. In het hoofdverdeelstation aan het
De Constant Rebecqueplein ontstond kortsluiting. Deze is
veroorzaakt door een defecte doorvoerisolator in het plafond
tussen de tweede en derde verdieping van het station. Door
de kortsluiting trad de automatische beveiliging van het
station in werking en werd het volledige station spannings-
loos. Het geraakte gebied besloeg het centrum en de
westkant van Den Haag. De storing ontstond in de ochtend.
Een klein deel van de klanten in het centrum werden na het
middaguur weer van spanning voorzien, door omschake-
lingen in het net. Voor de rest van het herstel moesten
medewerkers in het bewuste hoofdverdeelstation zijn.
Vanwege rookontwikkeling kon dat pas nadat de brandweer
het pand had geventileerd en vrijgegeven. Eenmaal binnen
bleek de hoogspanningsrail beschadigd. Uit veiligheids-
overwegingen is ervoor gekozen de spanning er niet weer op
te zetten, maar eerst de rail goed schoon te maken en te
meten. Rond 18.30 uur werd de rail goed bevonden en weer in
bedrijf genomen. Uiteindelijk hadden de laatste klanten rond
19.00 uur weer spanning. Alle getroffen klanten die langer
dan vier uur zonder stroom zaten, krijgen van ons een
compensatie voor de stroomstoring. Het gaat hierbij om een
bedrag van zo'n € 1,6 miljoen.

Onderhoud en vervanging

Slim, risicogebaseerd onderhoud

Datagedreven risicogebaseerd onderhoud is in een hogere
versnelling gezet. Hierbij zetten we data in om te bepalen
waar onderhoud echt nodig is en waar niet en welke assets
aan vervanging toe zijn. Dit levert naast een kwaliteitsverbe-
tering ook significante jaarlijkse aan het net gerelateerde be-
sparingen op en het verhoogt de veiligheid. Ook is met
minder inspanning meer informatie beschikbaar. Verder
kunnen de uitkomsten van de diverse modellen beter
gevisualiseerd worden in ons geografisch informatiesysteem.
Dit maakt de informatie breed toegankelijk binnen Stedin.

Versneld vervangen grijs gietijzeren leidingen

Naar aanleiding van een gasexplosie in Den Haag in 2019
heeft het SodM onderzoek en aanbevelingen gedaan. SodM
riep op om het bestaande saneringsprogramma voor grijs
gietijzeren gasleidingen en asbestcement door de netbe-
heerders te versnellen. Stedin heeft de deadline voor het
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versneld vervangen van grijs gietijzeren leidingen vervroegd
van 2030 naar 2028. Voor 2020 was het vervangen van
150km grijs gietijzeren leidingen gepland. Door de impact van
Covid-19 is minder gerealiseerd, namelijk 139 km. De
achterstand wordt in 2021 ingehaald en heeft geen impact op
de gestelde deadline. Ook warden alle kilometers grijs
gietijzeren leidingen nu jaarlijks nagelopen op mogelijke
lekken.

Data inzetten voor onderhoud:

* Wij hebben ongeveer 11.600 slimme schakelsystemen in onze
netten. Op basis van analyses voeren we risicogebaseerd
onderhoud uit. Naast het effectiever uitvoeren van het
onderhoud heeft dit ook geleid tot een kostenbesparing van
12% op jaarbasis.

» Het middenspanningsnet bevat 23.000 verbindingen,
bestaande uit 15.550 km kabel en 96.000 verbindingsstukken
tussen kabels en leidingen. Waar de staat ervan in het
verleden werd gewaardeerd op basis van een beperkt aantal
indicatoren zoals leeftijd, gebeurt dat nu op basis van 10
indicatoren waaronder lokale omgevingscondities. Hierdoor
hoeven we in plaats van 200km kabel maar 140km per jaar te
vervangen. De vervolgstap is om te bepalen of deze
verbindingen daadwerkelijk een slechte conditie hebben.
Daarvoor voeren we metingen uit voor de top-250 potentieel
slechtste verbindingen. Zo komen we tot hotspots die echt
vervangen moeten worden. Het resultaat is dat we dan 40 tot
65 km kabel moeten vervangen in plaats van de eerder
geplande 140 km.

+ Stedin heeft samen met Liander het model voor de
vervanging van gasleidingen verder ontwikkeld. De
belangrijkste oorzaken van storingen zijn graafschades en
veroudering in combinatie met omgevingscondities. We zijn
erin geslaagd een model te ontwikkelen op assetniveau om de
kans en risico op uitval van gasleidingen te voorspellen. Dit is
belangrijke input voor de risicobepaling en daarmee voor
onderhouds- en investeringsplannen.

Door coronacrisis versneld vervangen gietijzeren
gasleiding in Rotterdam

Op het Stadhuisplein van Rotterdam de straat
openmaken om zo'n 130 meter gietijzeren gasleiding te
vervangen? Dat is geen eenvoudige klus tussen het
winkelend publiek en terrassen die normaal gesproken
goed bezet zijn. Maar in dit geval bood de coronacrisis
kansen.

Gemeente Rotterdam gaf toestemming om aan de slag
te gaan en ook de eigenaren van de horecagelegenheden
werkten enthousiast mee om de terrassen te
ontruimen. De klus in Rotterdam is inmiddels afgerond.
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Vervanging Dwergeindsluitingen

Elk jaar analyseren we storingsontwikkelingen. Dit kan leiden
tot aanpassingen in onderhoudsbeleid en/of andere keuzes
voor investeringen in onze netten. Hierbij werken onze
mensen in de uitvoering samen met onze analisten. Een
voorbeeld hiervan is het vervangen van de zogenoemde
dwergeindsluitingen, een specifieke eindsluiting veelvuldig
toegepast in het Delfland-gebied. Er zit vet in als isolatie-
middel, bij lekkage kan er kortsluiting ontstaan. In de
uitvoering werd al waargenomen dat hier relatief veel
storingen door ontstonden, en werd er aangedrongen de
vervanging hiervan te onderzoeken. Door herhaalde storingen
krijgt dit nu inderdaad prioriteit. We zijn nu 135 eind-
sluitingen aan het vervangen. Dit moet leiden tot minder
storingen in middenspanningsruimtes, die grote schade
kunnen veroorzaken.

Inzet van storingsmonteurs: steeds slimmer

Onze storingsmonteurs lossen niet alleen storingen op,
ze voeren ook onderhoud uit aan onze energienetten.
Door slim te plannen, kunnen we onze monteurs naast
onderhoud ook steeds vaker inzetten bij de aanleg en
vervanging van onderdelen van ons net. Dit technisch
hoogwaardige werk maakt het mogelijk om de
kwaliteiten van onze technici op peil te houden en te
ontwikkelen. En dat komt weer goed van pas in
storingssituaties.
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Hoogspanningsprojecten

Stedin is betrokken bij een aantal grote projecten rond
hoogspanning. Er zijn meer zonneparken aangesloten en
hoogspanningsstations aangepast om de decentraal
opgewekte energie te kunnen transporteren. Ook zijn wij
bijvoorbeeld gestart met de voorbereidingen die noodzakelijk
zijn voor de aansluiting van CO2-reductie door opslag onder
de Noordzee (Porthos). Een ander groot project is de
reconstructie van een dijkverzwaringsprogramma in de
Krimpenerwaard. Om de belangen van het Hoogheem-
raadschap, Oasen, Stedin en de gemeente goed op elkaar af
te stemmen, hebben we een samenwerkingsovereenkomst
gesloten. In 2020 zijn grote stappen gemaakt voor
omgevingsmanagement en de voorbereiding op de
aanbesteding.

Hoogspanning op Energy Island

Op Middelharnis, ook wel Energy Island genoemd, wordt
veel energie duurzaam opgewekt. De capaciteit van de
windparken is begin 2022 zo'n 225 MW. Ook is er een
aantal grootschalige en kleinschalige zonneparken, met
een capaciteit van zo'n 200 MW.

Om deze grote hoeveelheden stroom te kunnen ver-
werken, is Stedin in 2010 gestart met het realiseren van
een enorme uitbreiding van het hoogspanningsstation
in Middelharnis. Gefaseerd zijn er 4 grote transfor-
matoren en 4 nieuwe 50 kV schakelinstallaties
geplaatst. Ook zijn er twee 150kV verbindingen
aangelegd naar het havengebied van Rotterdam. Deze
twee extra verbindingen zijn nodig in het geval van
overcapaciteit aan elektriciteit op een zonnige en
winderige dag. Deze overcapaciteit wordt dan doorgezet
naar het havengebied in Rotterdam. En die
overcapaciteit is er al snel, als je nagaat dat Middel-
harnis een maximale afname van energie heeft van 35
MW (wanneer er geen zon/wind is).

In 2021 wordt de voorlaatste fase van deze netinves-
tering afgerond. De laatste fase is medio 2023 gereed.
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Investeringen in onze netten
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Investeringen in onze netten (in € min)

M 2017 €494 min [ 2018: € 607 min

Vanaf 2017 is ons investeringsniveau jaar op jaar gestegen. In
2020 investeerden we in totaal € 620 miljoen waarvan € 613
miljoen in onze gereguleerde netten. De totale investeringen
waren daarmee € 26 miljoen lager dan in 2019 en 93% van
wat was gepland voor 2020. De afvlakking van de groei in
2020 is met name het gevolg van de coronacrisis. Deze had
een negatieve impact op de geplande netgedreven
investeringen en op onze investeringen in slimme meters.

M 2019: € 646 min

‘Stedin Groep heeft € 620 miljoen
geinvesteerd in klant- en netgedreven
activiteiten, slimme meters en overige
activiteiten.’

In het kader van het 5-jarig efficiencyprogramma hebben we
in 2020, door onder andere efficiénter te werken en meer
risicogebaseerd te investeren, een besparing gerealiseerd van
ruim € 10 miljoen naast € 3 miljoen eenmalige besparingen.

Klantgedreven investeringen

De klantgedreven investeringen in 2020 waren € 272 miljoen,
dat is € 12 miljoen hoger dan begroot en € 18 miljoen hoger
dan in 2019. Dit zijn de investeringen die we doen op verzoek
van klanten. Op alle terreinen waren de investering onver-
minderd hoog, zoals het hoge volume nieuwbouw, de groei
op het vlak van verduurzaming (laadpaalaansluitingen,
zonneparken etc.) en de toename qua reconstructies vanuit
overheden. Wij verwachten dat de klantgedreven
investeringen de komende jaren substantieel blijven en dat
die steeds meer gedreven worden door het tempo van de
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2020: € 620 min

energietransitie. Daarnaast is er meer maatschappelijke en
economische onzekerheid ontstaan als gevolg van Covid-19.
Dit alles maakt het plannen en bijsturen van investeringen

uitdagender en nog belangrijker dan voorheen.

Netgedreven investeringen

In 2020 hebben we €276 miljoen netgedreven investeringen
gedaan. Dat is € 39 miljoen lager dan begroot en € 18 miljoen
hoger dan in 2019. De geplande netgedreven investeringen
liepen vertraging op als gevolg van Covid-19. Netgedreven
investeringen zijn de investeringen die worden gedaan om de
capaciteit en kwaliteit van het huidige net te borgen en
verbeteren.

Op het gebied van gasvervangingen zijn er desondanks meer
dan 21.968 primaire gasaansluitingen (doelstelling: 23.000
stuks), 97 NEN1059 meetstations (doelstelling: 117 stuks) en
ruim 139 kilometer gietijzeren leidingen vervangen
(doelstelling 150 km. leidingen).

Voor elektra-vervangingen hebben we onze doelstelling deels
gerealiseerd door het vervangen van 76 COQ/MIPAK-stations
(doelstelling: 86). Bij saneringswerkzaamheden bij klanten
thuis was er sprake van vertraging als gevolg van Covid-19.
Daarnaast hebben we proactief investeringen uitgesteld
omdat de klantvraag zich anders manifesteert en naar
verwachting pas later in de tijd impact heeft op ons netwerk.

Slimme meters

Onze investeringen in slimme meters waren in 2020

€ 48 miljoen, dat is € 19 miljoen lager dan begroot. Bij de
slimme meters zagen we de meest directe impact van
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Covid-19 doordat we al in een vroeg stadium werkzaamheden
bij klanten neerlegden. De langetermijndoelstelling van 80%
verslimming in 2020 is in een deel van ons verzorgingsgebied
toch gehaald. De verwachting is dat we in de eerste helft van
2021 het gehele verzorgingsgebied voor meer dan 80%
hebben voorzien van een slimme meter. Meer hierover leest u
in 'Hoge kwaliteit van producten en diensten'.

Overige activa

De overige investeringen waren in 2020 € 24 miljoen en zijn
met € 35 miljoen afgenomen ten opzichte van 2019. Dat
verschil is toe te schrijven aan de substantiéle investering in
ons pand aan de Nijverheidsweg in Utrecht in 2019 op basis
van ons strategisch vastgoedplan. In 2020 is wel beperkt
meer geinvesteerd in de aanleg van het Stedin
Telecomnetwerk.

Investeringsplan

Dit jaar hebben alle netbeheerders voor het eerst een
investeringsplan opgesteld. Dit dient ter vervanging van de
Kwaliteits- en Capaciteitsdocumenten die tot nu toe elke
twee jaar werden gemaakt voor de Autoriteit Consument en
Markt (ACM). In het Investeringsplan 2020 - 2022 staan de
uitbreidings- en vervangingsinvesteringen voor de elektrici-
teits- en gasnetten. Het investeringsplan beschrijft hoe wij
de komende 3 jaar zorgen voor voldoende capaciteit voor het
transport van elektriciteit en gas en hoe dit transport veilig
gebeurt. Het plan was 4 weken lang in te zien voor consulta-
tie. Zo kon op de voorgenomen investeringen gereageerd
worden. De consultatie ging op de volgende wijze:

» Publicatie op de website met de mogelijkheid tot het indienen
van zienswijzen;

- Dialoog met vijf gemeenten (Rotterdam, Den Haag, Utrecht,
Dordrecht en Zoetermeer);

» Actief informeren van de overige gemeenten over de publicatie
van het investeringsplan;

+ Dialoog met landelijke stakeholders in Netbeheer Nederland-
verband voor nadere toelichting op het doel van de
investeringsplannen. Dit gebeurde met bijvoorbeeld VEMW (het
kenniscentrum en belangenbehartiger voor de zakelijke energie-
en watergebruikers in Nederland), het Interprovinciaal Overleg,
de Vereniging Nederlandse Gemeenten, Holland Solar, de
Nederlandse WindEnergie Associatie en de Nederlandse
Vereniging Duurzame Energie;

+ Het Investeringsplan 2020-2022 is ingebracht in de RES Zeeland
(belangrijkste stakeholders);

» 0ok is een selectie van klanten van Enduris benaderd.

In totaal zijn er 8 zienswijzen ingediend bij Stedin en 4 bij
Enduris. De ingediende zienswijzen uit de consultatie en onze
reactie hierop zijn toegevoegd aan het investeringsplan. Ook
is het plan ingediend bij de Autoriteit Consument & Markt
(ACM). Na toetsing door de ACM is het definitieve
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investeringsplan vastgesteld en dat is op 1 oktober 2020

gepubliceerd.

In het verzorgingsgebied van Stedin waren niet alle regionale
energietransitieplannen beschikbaar voor het
investeringsplan 2020-2022. Daarom is voor dit
investeringsplan gebruik gemaakt van erkende landelijke en
regionale beschikbare bronnen, zoals doorrekeningen van het
Planbureau voor de Leefomgeving (PBL), SDE+ aanvragen en
publieke en private projectontwikkelingen.

Toekomstbestendige energievoorziening Utrecht
Science Park

Utrecht Science Park is het grootste kennispark van
Nederland. Op het park zijn ziekenhuizen, hogescholen,
de universiteit en onderzoeksinstellingen gevestigd. Er
werken ruim 27.000 mensen en 51.000 studenten.
Steeds meer kenniscentra vestigen zich hier, zoals het
RIVM. Deze ontwikkeling betekent een toenemende
energievraag. Daarom heeft Stedin in 2020 een derde
50kV verbinding aangelegd naar het Utrecht Science
Park. In 2021 wordt een derde transformator in gebruik
genomen om de capaciteit van de elektriciteitsvoor-

ziening uit te breiden. Na afronding van de werkzaam-
heden is het park verzekerd van een betrouwbare
energievoorziening en voldoende capaciteit.

Belangrijkste investeringsresulaten

De meest opvallende investeringen in het Stedin- en Enduris-
gebied in 2020 zijn gedaan voor het maximaal benutten van
netcapaciteit of het verzwaren van het net. We lichten deze
investeringen toe in het hoofdstuk: 'Energietransitie mogelijk

in een hoofdverdeelstation in Borsele, Station Europoort in
Rotterdam en de uitbreiding van vijf transformatorstations
in Zoetermeer.

Om draagvlak te houden in de samenleving voor de forse
opgaaf in de energietransitie ligt er een grote uitdaging voor
de netbeheerders om steeds transparanter te worden en om
toekomstige elektriciteitsstations of netverzwaringen uit te
voeren. De kaarten op de volgende pagina's van Utrecht,
Zeeland en Zuid-Holland geven de geplande investeringen in
elektriciteit weer voor stations en verbindingen (>25 kV) die
in de periode 2020 - 2022 worden uitgevoerd of opgestart.
Het verwachte jaartal waarop het project klaar moet staan,
wordt per project aangegeven. De kaarten richten zich op
uitbreiding van het net.
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Geplande investeringen in elektriciteit voor stations en
verbindingen (>25 kV) uitgevoerd of opgestart in 2020 -
2022
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Wat kost een station gemiddeld in ruimte, tijd en geld?
Een station neemt 200 tot 10.000 m2 ruimte in beslag.
De realisatie van een station duurt 2,5 tot 5 jaar en kost
1,5 tot 10 miljoen euro exclusief de aankoop van grond.
Het aanleggen van de verbinding duurt ongeveer een
half tot 3 jaar en kost 100 tot 1.000 euro per meter

In de periode van 2020 - 2022 investeert Stedin

€ 784 miljoen in uitbreidingen van het elektriciteitsnet.
Enduris investeert 86,9 miljoen euro. Uitbreidingsinves-
teringen maken voor 41 % tot 48 % deel uit van het
totaal aan investeringen dat wordt gedaan. In 2021
investeren we 15.549.000 euro in Zuid-Holland en
25.440.000 euro in Utrecht in capaciteitsuitbreidingen

die hetzelfde jaar technisch gereed zijn. Dit is exclusief
DNWG, Telecom, NetVerder en overige Stedin
investeringen.
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45



Inhoudsopgave Vitaal vakwerk Over ons Strategie

Resultaten

Governance Verslag RvC Jaarrekening

Betaalbare en efficiénte dienstverlening

We richten ons op een efficiénte bedrijfsvoering. Hierin zijn
slim en digitaal de norm. Efficiency betekent kostenbe-
sparing, maar tegelijkertijd ook een verkorting van door-
looptijden, minder overlast voor omwonenden en een
hogere klanttevredenheid. Hieronder geven we een aantal
voorbeelden van wat onze focus oplevert.

Efficiency

In 2018 is ons 5-jarig efficiencyprogramma gestart dat moet
leiden tot een structurele besparing van € 150 miljoen op
onze totale uitgaven ten opzichte van het niveau van 2017,
Hierover leest u meer in het hoofdstuk Financieel resultaat.
De efficiencyresultaten worden gerealiseerd door een
verscheidenheid aan maatregelen en in het bijzonder door
onze vier strategische initiatieven.

Centralisatie ondersteunende werkzaamheden

In 2020 is de afdeling Business Support Services (BSS) op-
gericht. Dit is een doorontwikkeling van ons financiéle shared
service center naar een multifunctioneel shared service cen-
ter gevestigd in Delft. Hier worden administratieve en onder-
steunende werkzaamheden voor de organisatie slim gebun-
deld. Zo ontstaat een hogere kwaliteit en meer efficiency. In
2020 zijn 74 medewerkers met ondersteunende werkzaam-
heden naar het BSS verhuisd. Het gaat om financieel admini-
stratieve en ondersteunende HR werkzaamheden, en
managementondersteuning.

Voor het eerst afwijken in Bergschenhoek

Ook is er een Datateam dat zich richt op het beheren en
verbeteren van (stam)data en een Operational Excellence
team, met daarin onder andere LEAN/Six Sigma en RPA
(Robotics Process Automation) expertise. Inmiddels zijn er 23
RPA bots live, die repetitieve taken van medewerkers
overnemen. Medewerkers kunnen zo meer tijd aan hoog-
waardigere taken besteden. Op termijn realiseert het BSS
een kostenreductie van 25 - 30% voor haar aandeel in de
organisatie.

Versnelde gassanering: negen bottlenecks opgelost

Wij vervangen versneld onze grijs gietijzeren leidingen in
ons verzorgingsgebied. In Rotterdam ging dat in 2020
om 44 projecten. 35 daarvan konden we eenvoudig
inplannen en realiseren in samenwerking met Evides.
Maar in 9 gevallen was dit veel lastiger. Doordat we in
nauwe samenwerking met de gemeente Rotterdam
afspraken maakten over een aantal beheersmaat-
regelen, konden we deze 9 knelpunten oplossen en
samen met Evides in één keer deze werkzaamheden
oppakken. In dit geval waren de beheersmaatregelen
een graafverbod en een verbod op zwaar verkeer.

Met deze aanpak verminderden we de overlast voor de

omgeving. Ook bespaart het combineren van projecten

zowel Stedin als de gemeente veel geld. Doordat Evides
en Stedin in dit geval tegelijk konden werken, besparen
we € 2 tot 2,5 miljoen aan maatschappelijke kosten.

Voor Wayland Energy in Bergschenhoek wijkt Stedin voor het eerst af van de standaard aansluitmethode*. De klant wil

een grote aansluiting voor warmtekrachtkoppelingen en een geothermiebron. Volgens de standaard aansluitmethode

zouden we de klant aansluiten op het dichtstbijzijnde station, 2,1 kilometer verder waar een middenspanningsstation

staat. Dit station heeft echter de maximale capaciteit bereikt en moet dus aangepast worden. Gevolg: veel kosten voor de

klant en voor Stedin mét een lange doorlooptijd.

De oplossing was dichtbij. Maar een meter uit de gevel van de klant ligt een 23 kV-ring. Deze ring is aangelegd om klanten

tot een bepaald vermogen op aan te sluiten, nog voordat de standaard aansluitmethoden bestonden. Op deze ring is

voldoende capaciteit beschikbaar en dus is de klant erop aangesloten. Dit levert een aanzienlijke besparing op voor zowel
de klant als voor Stedin (de klant bespaart € 460.000 en Stedin geeft € 130.000 uit in plaats van € 1,6 miljoen).

* Eris een wettelijke standaard aansluitmethode voor klanten afhankelijk van de grootte van de aansluiting. Sinds kort

mogen netbeheerders onder strikte voorwaarden afwijken van deze aansluitmethode. Dit maakt het mogelijk om kansen

te benutten waarbij we een aansluiting sneller en tegen lagere kosten kunnen realiseren.
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Betaalbare energie door het faciliteren van de
energiemarkt

Het hoort bij onze maatschappelijke rol om de vrije
energiemarkt te faciliteren. Dat houdt onder andere in dat
onze elektriciteits- en gasnetten onder gelijke voorwaarden
toegankelijk zijn voor iedere energieleverancier. De
concurrentie die hierdoor ontstaat, zorgt voor scherpe
energieprijzen. Daarvan profiteert de consument en het
draagt ertoe bij dat de energievoorziening betaalbaar blijft.

Ontwikkeling marktfacilitering

Als gevolg van de energietransitie volgen de veranderingen
op het gebied van marktfacilitering elkaar in hoog tempo op.
De marktfaciliterende (data)-infrastructuur vraagt de
komende jaren om investeringen, bijvoorbeeld als het gaat
om de dienstverlening. De markt vraagt om meer inzicht in
en toegang tot processen en data: naast het volume gaan
plaats en moment van verbruik (of opwek) de waarde en prijs
van energie bepalen. Daarom worden er andere eisen gesteld.

Marktdata en energiebalans

De achterliggende processen bij marktfacilitering, zoals
transportomzet en de beheersing van de netverliezen,
worden meer en meer geautomatiseerd. Data-analyse helpt
ons om deze processen te beheersen.

‘In de afgelopen drie jaar zijn de
netverliezen hierdoor met circa 7%
gedaald, ruim 50 GWh."

Samenwerking in de sector

Ontwikkelingen in het domein marktfacilitering vinden
steeds meer in sectorverband plaats: de energietransitie leidt
tot aanpassingen en uitbreidingen van onze dienstverlening
(uitwisselen van energiedata). Wij werken intensief samen
met de andere netbeheerders binnen Netbeheer Nederland
en in NEDU-verband (een platform van de Nederlandse
energiesector) met de andere gereguleerde marktrollen. Ook
zijn wij in dialoog met nieuwe toetreders tot de
energiesector.
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Afsprakenstelsel data delen

Voor de energietransitie is het nodig dat we met meer
marktpartijen meer data gaan delen. In 2019 hebben de
netbeheerders met alle stakeholders in de energiesector
overeenstemming bereikt om een tot een afsprakenstelsel te
komen om energiedata te delen. De uitwerking vond in 2020
plaats. De netbeheerders worden verantwoordelijk voor het
beheer van het afsprakenstelsel. Aanpassingen aan het
stelsel lopen via een maktfaciliterend forum waaraan alle
stakeholders uit de energiesector deelnemen. De beoogde
start van het stelsel is medio 2021.

Alle netbeheerders ingestapt in C-ARM

C-ARM is het platform waarmee we de meetdata van
alle regionale netbeheerders in Nederland
samenbrengen. Vanuit dit centrale platform kunnen wij
deze meetdata leveren aan marktpartijen, zoals
energieleveranciers en meetverantwoordelijken.
Hierdoor ontstaat er meer klantgemak voor de
marktpartijen, doordat de netbeheerders allemaal op
dezelfde uniforme en transparante wijze werken. In
2020 zijn Stedin en de andere regionaal netbeheerders
succesvol ingestapt in het C-ARM-platform. Dit is een
belangrijke stap om onze ambitie waar te maken: dat
marktpartijen ons op nationaal niveau virtueel als één
netbeheerder ervaren.
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Hoge kwaliteit van producten en diensten

Hoe kan de kwaliteit van onze producten en diensten nog
verder omhoog? Aan het antwoord op die vraag werken we
elke dag. Met elkaar én met onze klanten. Zo houden we
onze dienstverlening vitaal.

Nieuwe meetmethode; klantgemak

Op 1januari 2020 introduceerde Stedin een nieuwe
meetmethode om klanttevredenheid te meten: de Customer
Effort Score (CES). We willen dat het zakendoen met Stedin
als moeiteloos wordt ervaren. We vragen klanten daarom in
hoeverre hun ervaring gemakkelijk of moeizaam was. We
meten klantgemak continu voor aansluitingen, de slimme
meter en storingen.

Het contact met een medewerker van Stedin zien we als
wezenlijk onderdeel van deze ervaring. Zij maken immers het
verschil. Om enerzijds te weten wat wordt gewaardeerd en
anderzijds input op te halen om continu te verbeteren,
vragen we klanten hoe enthousiast zij over dit contact zijn.
Met name in de open feedback delen klanten waardevalle
ideeén. Vanwege de nieuwe meetmethode zijn de cijfers van
2019 en eerder niet te vergelijken met de cijfers van 2020.

Klantgemak overall

De score op klantgemak is in 2020 hoger uitgekomen dan
onze ambitie: 74% van de klanten ervaart (veel) gemak. De
target voor 2020 was minimaal 68%. Klanten zijn met name
positief over de plaatsing van de slimme meter en over onze
aanpak om storingen te verhelpen.

‘Zeer positief zijn klanten over onze
monteurs.’

Als het gaat om ongemak, geeft 16% van de klanten aan de
dienstverlening als (zeer) moeizaam te ervaren. De target
voor 2020 was maximaal 19%. Hoewel de target hiermee
behaald is, is het resultaat nog niet in lijn met onze ambitie:
wij willen onder de 10% komen. Belangrijkste veroorzaker van
deze score is de informatievoorziening. Een groot deel van de
klanten ervaart dat zij onvoldoende op de hoogte gehouden
wordt over de voortgang/status en eventuele wijzigingen
rondom gemaakte afspraken.

gemak ongemak

(target: (target:
Klantgemak overall 68%) 19%)
2020 74% 16%
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Resultaten

Contact met klanten in de Covid-19-pandemie

Onze monteurs werken sinds het uitbreken van Covid-19
volgens het protocol 'Samen veilig doorwerken' van de
Rijksoverheid voor de bouw- en technieksector. Dit
betekent dat er volgens een aantal strenge voorwaarden
wordt gewerkt om de veiligheid van alle betrokkenen te
garanderen. Hierover stellen we sinds april een aantal
extra vragen aan klanten, zodat we goed kunnen volgen
hoe zij dit ervaren.

Over het algemeen worden deze aanvullende
maatregelen goed gewaardeerd. Ruim 30% van de
klanten geeft aan goed geinformeerd te zijn over de
maatregelen en 98% geeft aan een veilig gevoel te
hebben tijdens het bezoek.

Klanttevredenheid DNWG

De klanttevredenheid van DNWG was zowel in 2018 en 2019
een 7,8 gemiddeld. In 2020 is dit cijfer op 7,6 uitgekomen.
Consumenten en kleinzakelijke klanten met aanvragen voor
kleinverbruik-aansluitingen benaderen we diverse keren om
inhoudelijke afspraken te maken en verwachtingen af te
stemmen. Deze gerichte aandacht wordt door de klant
gewaardeerd, wat leidt tot een consistent hoge score. We
gaan deze werkwijze ook implementeren bij de
projectontwikkelaars DCO en grootzakelijke/industriéle
klanten. Dit vereist goede ketenafstemming met een
bijbehorend dashboard. Hier hebben we in 2020 extra op
ingezet.

In de tweede helft van 2020 is DNWG gestart met het
omzetten van haar klanttevredenheidsonderzoek naar het
meten van klantgemak. Voor de storingsketen is dit
inmiddels gerealiseerd, de DNWG klantgemakscore op dit
punt is 84%; (zeer) gemakkelijk. Vanaf 2021 rapporteren
zowel Stedin Groep als DNWG op dezelfde KPI's voor
klantgemak.

Integraal klantbeeld

In 2020 hebben we de eerste stappen gezet met het
zogeheten integraal klantbeeld: alle relevante informatie
over de klant inzichtelijk op 1 plek. Het geeft een compleet
360-graden-beeld, zodat alle medewerkers met klantcontact
direct inzicht hebben in de juiste informatie wanneer ze met
een klant contact hebben, zowel zakelijk als consumenten.
Medewerkers hoeven dan niet meer in verschillende
systemen te zoeken naar voorgaande (aan)vragen,
opdrachten, brieven en telefoongesprekken. Hiermee zorgen



we voor een persoonlijke ervaring op elk moment dat er
contact met de klant is. Ook is er meer snelheid, gemak en
transparantie, wat ons weer helpt om efficiénter te zijn.

In 2020 hebben we het integraal klantbeeld
geimplementeerd voor een aantal afdelingen zoals Key
Accountmanagement, contractloze percelen en afname
zonder contract.

Klantgemak aansluitingen

Er is afgesproken dat het klantgemak voor het aansluiten
minimaal 44% moet zijn over het jaar 2020. Het huidige
gemiddelde ligt op 50%. Deze positievere score is vooral toe
te schrijven aan een hogere mate van klantcontact en een
verkarting van de doorlooptijd.
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(target: (target:
Klantgemak aansluitingen 449%) 40%)
2020 50% 35%

Het snel aansluiten zorgt dus voor een sterke verbetering van
de klantgemakscore. We zijn dan ook actief in gesprek met
onze partners om doorlooptijden te verkorten, bijvoorbeeld
voor het sneller verkrijgen van de vereiste vergunningen.

In 2020 zijn we erop gaan sturen om binnen 4 weken
wijzigingen aan kleinverbruikaansluitingen te realiseren. We
hebben in 2020 vanuit de productteams de nodige
procesoptimalisaties doorgevoerd en een rapportage
ingericht. Zo konden we vaststellen dat we dit jaar 50% van
de aanvragen binnen 4 weken hebben gerealiseer