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Over dit verslag

Met het Alliander jaarverslag leggen we verantwoording af over
onze activiteiten van 1 januari 2019 tot en met 31 december 2019.
Uitgangspunten voor onze geintegreerde verslaglegging zijn
transparantie, de dialoog met onze stakeholders en de impact en
waarde van onze activiteiten. We rapporteren transparant, op basis
van de waarde die we hebben voor de samenleving en de thema’s
die onze stakeholders relevant vinden. Het jaarverslag is
gepubliceerd op 18 februari 2020.

Leeswijzer: lange termijn waardecreatie als basis

Het creéren van waarde voor de samenleving is voor Alliander het belangrijkste doel. Dat doen we met onze dagelijkse activiteiten, door
te innoveren en door te investeren. Het waardecreatiemodel van Alliander vormt dan ook de leidraad van dit jaarverslag. Door het
waardecreatiemodel te volgen laten we nadrukkelijk zien welke samenhang er is tussen maatschappelijke ontwikkelingen, onze doelen,
onze strategie en hoe wij onze bijdrage aan de maatschappij maximaliseren en neventeffecten minimaliseren. In 2019 hebben we
hiervoor het proces van waardecreatie beoordeeld en opnieuw in kaart gebracht.

In het eerste deel van het verslag gaan we in op onze rol en de keuzes die we maken in de energievoorziening. Onze missie, trends en
ontwikkelingen en strategie maken hier onlosmakelijk deel van uit.

In het tweede deel van het verslag rapporteren wij over onze activiteiten volgens de waarden die wij op de lange termijn creéren. Dit
zijn:

Een hoge leveringsbetrouwbaarheid tegen lage kosten

Een kredietwaardige onderneming met een solide rendement
Verduurzaming van de energievoorziening en van onze bedrijfsvoering
Een veilig energienetwerk en een veilige werk- en dataomgeving

a s W -

Een aantrekkelijke, inclusieve werkgever met gelijke kansen voor iedereen

In het laatste deel van het verslag volgen de belangrijkste effecten van ons werk op de maatschappij en een toelichting op onze bijdrage
aan de Sustainable Development Goals van de Verenigde Naties. Ook geven we een toelichting op onze governancestructuur.

Stakeholderdialoog

Onze belangrijkste stakeholders zijn onze klanten, medewerkers, de decentrale overheden in onze verzorgingsgebieden en
aandeelhouders/investeerders. Daarnaast werken we nauw samen met sectorpartners, rijksoverheid, toezichthouders, maatschappelijke
organisaties en kennisinstellingen. Dankzij de doorlopende stakeholderdialoog houden we zicht op trends in de samenleving, de
verwachtingen richting Alliander en hoe we samen op kunnen trekken zodat de energietransitie op tijd slaagt en betaalbaar blijft. We
wisselen gedachten uit en toetsen beleidskeuzes en beslissingen. In 2019 hebben we bijvoorbeeld na de installatie van de nieuwe
Provinciale Staten in onze verzorgingsgebieden een topklas georganiseerd om Statenleden bij te praten over de invloed van de
energietransitie op de infrastructuur. We hebben samen gesproken over het (duurzame) energiesysteem en de rol van de netbeheerder.
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Stakeholderpanel

Net als vorig jaar heeft een stakeholderpanel het verslag in een vroeg stadium meegelezen. In december 2019 hebben we met hen de
dialoog gevoerd over de rol en visie van Alliander in de energietransitie, de transparantie in het verslag en de toevoeging van
klimaatrisico's aan het verslag. Ook heeft het panel enkele onderwerpen benoemd die niet of onvoldoende tot uitdrukking kwamen in het
verslag. Een uitwerking van de opinie van het stakeholderpanel is opgenomen in dit verslag. Aan het begin van de hoofdstukken geven
we aan voor welke stakeholders het hoofdstuk relevant is.

Materiéle thema's

Aan onze stakeholders vragen we over welke onderwerpen zij graag verantwoording afgelegd zien in het jaarverslag. Over de vijftien
hoogst scorende thema's (‘materiéle thema's') leggen we verantwoording af in dit verslag. De thema's staan in de materialiteitsgrafiek
hierna.

In 2019 hebben we de thema’s — na een uitgebreide analyse in 2018 — herijkt aan de hand van deskresearch: een media-analyse,
onderzoek bij gelijkwaardige organisaties en sectorrapportages aangevuld met de input die we gedurende het jaar hebben ontvangen
van onze stakeholders. Op basis hiervan hebben we de thema’s Veilig en gezond werken en Veilige infrastructuur samengevoegd tot
één integraal thema Veilig werken en veilige infrastructuur. Vanuit het onderzoek hebben we twee nieuwe thema's toegevoegd:
Verandervermogen organisatie en Toekomstbestendig netwerk. Het thema Verantwoorde communicatie en voorlichting valt in
vergelijking met vorig jaar net buiten de lijst met materiéle thema’s. Het thema blijft echter relevant voor Alliander.

In het verslag staat bij de introductie van elk hoofdstuk welke materiéle thema's erin aan bod komen. Ook kunt u online in de
materialiteitsgrafiek klikken voor extra toelichting en verwijzingen. De uitgebreide materialiteitsgrafiek met alle thema'’s staan in de
bijlagen onder Overige informatie.

Nummering van de materiéle thema's

We hebben in 2019 geen wijzigingen doorgevoerd in de mate van impact van materiéle thema's op stakeholders en de impact van
Alliander op de materiéle thema's. De nummering geeft aan in welke mate het onderwerp onder de aandacht is gekomen in het
afgelopen jaar. Uit het uitgevoerde deskresearch is dus gebleken dat Leveringsbetrouwbaarheid het onderwerp is geweest waar de
meeste aandacht naar uit is gegaan in 2019.
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Materialiteitsgrafiek

Significantie van impact
voor stakeholders

Laag

Laag Significantie van impact op Alliander en de samenleving Hoog

1 Leveringsbetrouwbaarheid 9 Verandervermogen organisatie
2 Veilig werken en veilige infrastructuur 10 Toekomstbestendig netwerk

—
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3 Stimuleren duurzame Maatschappelijke

energieopwekking verantwoordelijkheid in de keten
4 Samenwerken aan innovatieve 12 Corporate governance en
oplossingen bedrijfsethiek
5 Datagedreven netbeheer 13 Welzijn op het werk
6 Aantrekken en ontwikkelen van talent 14 Dataveiligheid, privacy en
7 Tevreden klanten cybersecurity
8 Verantwoord investeringsbeleid 15 Toegang tot betaalbare energie

Geintegreerd verslag

In dit jaarverslag hebben we financiéle, operationele en maatschappelijke informatie op een geintegreerde manier verwerkt. De
bouwstenen hiervoor zijn:

« Relevante bepalingen van het Burgerlijk Wetboek
- International Financial Reporting Standards (IFRS)

« Herziene Nederlandse Corporate Governance Code 2016
« GRI SRS-rapportagerichtlijnen (Comprehensive' optie), Electric Utilities Sector Supplement

- EU Directive on disclosure of non-financial information and diversity
« International Integrated Reporting Council IIRC

In het online verslag is de GRI Content Index opgenomen. Die geeft een overzicht van de diverse GRI-onderdelen en een verwijzing naar
de betreffende toelichting in het verslag.

Consolidatie

De financiéle en niet-financiéle informatie in het verslag is geconsolideerd voor Alliander en de dochterondernemingen met een
significante impact op de materiéle aspecten. Waar dit niet van toepassing is, vermelden we dit nadrukkelijk. Verder hebben we
informatie verwerkt vanuit overige bedrijfsactiviteiten van Alliander die zich hoofdzakelijk richten op de energietransitie. Bij de uitvraag
van de informatie zijn de materiéle thema's leidend geweest.


http://www.ifrs.org/
https://www.globalreporting.org/information/sector-guidance/sector-guidance/electric-utilities/Pages/default.aspx
https://jaarverslag.alliander.com/pdflink/?articleId=jvs-jr-19_2080
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In overeenstemming met het besluit ‘Bekendmaking niet-financiéle informatie’ en het besluit ‘Bekendmaking diversiteitsbeleid’ verstrekt
Alliander informatie ten aanzien van een aantal niet-financiéle onderwerpen en diversiteit. Voor de materiéle aspecten van het thema
mensenrechten verwijzen wij naar betreffende bepalingen in onze Leveranciersgedragscode. De paragraaf Integriteit in het hoofdstuk
Corporate governance bevat informatie over ethisch zakendoen.

Transparantie

Alliander opereert in een complex krachtenveld binnen een energiesector die sterk in beweging is. Wij hechten veel waarde aan
transparantie, net als onze stakeholders. We hanteren de Transparantierichtlijn, de herziene Nederlandse Corporate Governance Code
2016 en het Besluit Corporate Governance 2009. Wij maken bovendien transparant hoe en welke bijdrage wij leveren aan het behalen
van de mondiale duurzaamheidsdoelen van de Verenigde Naties. Alliander won in 2019 de FD Henri Sijthoffprijs in de categorie niet-
beursgenoteerde ondernemingen voor het verslag over 2018. Deze prijs van Het Financieele Dagblad is voor ondernemingen die zich
onderscheiden in financiéle verslaggeving. Daarnaast eindigden we met ons verslag over 2018 op de tweede plaats van de Kristalprijs
2019. Deze prijs van het ministerie van Economische Zaken en Klimaat wordt uitgereikt aan de organisatie met de beste mvo-
verslaglegging.

Uitnodiging aan stakeholders en lezers

We streven naar vroegtijdige betrokkenheid van partners bij de energietransitie-agenda en bij de afstemming van energiebehoeftes en
de invulling ervan. Daarom gaat Alliander graag met stakeholders in gesprek over de omschakeling naar het nieuwe energiesysteem. We
vormen coalities als het gaat om het oplossen van het arbeidsmarktvraagstuk voor technici, dat een breed maatschappelijk probleem is.
Lezers van het verslag die willen meepraten over thema’s als de energietransitie, aardgasloze toekomst, of met vragen, opmerkingen en
tips nodigen wij van harte uit om contact met ons op te nemen via_ communicatie@alliander.com.



mailto:communicatie@alliander.com

Ons verhaal
over 2019
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Ons verhaal over 2019

Net als in 2018 groeide in 2019 de economie en ging de energietransitie in de volgende versnelling. Het aantal aanvragen voor de
grootste zakelijke aansluitingen verzevenvoudigde in enkele jaren, we legden ruim 200 kilometer meer middenspanningskabels dan in
2018 (+38%), we sloten 721 MW zonopwek aan (+48%) en in ons verzorgingsgebied kwamen er 1.712 publieke laadpunten voor elektrische
auto’s bij (+39%). Terwijl wij (en onze aannemers) kampen met het schrijnende gebrek aan technici in Nederland.

Als we terugkijken op 2019 hebben we een dubbele boodschap. Enerzijds zijn we trots op alle collega’s omdat we de hoogste productie
ooit hebben gerealiseerd. Bovendien werkten we aan het werkelijk in praktijk brengen van belangrijke innovaties, zoals de
flexibiliteitsmarkt in Zuidplaspolder. Anderzijds werd in 2019 in Nederland echt duidelijk dat er grenzen zijn aan wat het elektriciteitsnet
aan kan. Inmiddels is het op sommige plekken in ons net zo druk dat onze klanten geen nieuwe aansluiting of extra capaciteit kunnen
krijgen. Daarvoor zullen eerst uitbreidingen van bestaande of geheel nieuwe elektriciteitsstations gerealiseerd moeten worden. Dat kost
helaas tijd, vanwege de doorlooptijd van vergunningsprocessen en vanwege het grote tekort aan technici in Nederland. Dat vinden wij
ontzettend vervelend voor onze klanten. Wij hebben veel aandacht voor de interactie met hen en gelukkig zien wij dat terug in het aantal
klachten en de klanttevredenheid.

Klimaatakkoord en RES’en

Aan het vele werk komt het komende decennium nog geen eind: in het Klimaatakkoord van 2019 is afgesproken dat in 2030 in heel
Nederland voor 35 terawattuur aan duurzame opwek van zon- en windenergie op land wordt ingepast. Daarnaast moeten in 2030
anderhalf miljoen woningen op een andere manier worden verwarmd dan met aardgas. Ook zijn er 1,8 miljoen extra laadpunten voor
elektrische auto’s nodig. Voor al die windmolens, zonnepanelen, laadpalen en warmtepompen is het Nederlandse elektriciteitsnet nooit
ontworpen. Toch moet de infrastructuur op tijd klaar zijn. Uit de studies die wij na afronding van het Klimaatakkoord hebben gedaan, blijkt
dat de vraag naar elektriciteit in 2050 grofweg op zijn minst verdubbeld zal zijn. Dat betekent dat ons net zwaarder belast zal worden.
Alleen al in Amsterdam zijn er tot 2030 zes tot acht nieuwe elektriciteitsverdeelstations nodig om de groei en verduurzaming van de stad
te faciliteren, terwijl vergunningstrajecten jaren duren, de fysieke ruimte schaars is en het gebrek aan technici Nederland parten speelt.

Het is dan ook essentieel te weten wat waar wanneer aan de energie-infrastructuur moet gebeuren. Daarin worden de Regionale
Energiestrategieén (RES'en) cruciaal. Afgelopen jaar zijn gemeenten en provincies gestart met de ontwikkeling daarvan. We dragen met
onze kennis en kunde dan ook zeer actief bij aan de totstandkoming van deze RES’en. Daarnaast zijn we met stakeholders in overleg om
wet- en regelgeving die nog dateren uit de tijd dat nauwelijks sprake was van decentrale opwek van energie, te moderniseren met het
00g het realiseren van de energietransitie. Een voorbeeld is de transportindicatie, een maatregel die moet zorgen voor voldoende
netcapaciteit voor duurzaam opgewekte energie.

Werving technici

Net als in voorgaande jaren hebben we in 2019 veel energie gestoken in de werving van technische collega’s. We hebben afgelopen jaar
gelukkig weer 262 specialistische technici mogen verwelkomen. Maar het opleiden kost jaren en opleidingsruimte is schaars: in 2019
zaten onze opleidingsmogelijkheden aan de maximale capaciteit. Op dit moment is 34% van onze monteurs in opleiding. We werken
nauw samen met de sector en regionaal onderwijs om jeugd en jongeren te interesseren voor een baan in de techniek. We geven ook
vorm aan innovatieve samenwerkingsconcepten met aannemers met als doel het aantal technici in Nederland te vergroten.

Veiligheid

Veiligheid is bij Alliander een belangrijke randvoorwaarde. Dat geldt voor onze medewerkers, omwonenden, klanten en aannemers.
Helaas is onze Lost Time Injury Frequency (LTIF) gestegen naar 2,1ten opzichte van 1,4 in 2018. Maar gelukkig hebben er geen ernstige
ongelukken plaatsgevonden. Wel hebben we onderzoek laten doen naar blootstelling van onze medewerkers aan gevaarlijke stoffen
zoals benzeen, asbest en chroom-6 en waar nodig werkinstructies aangepast. Daarnaast hebben we aandacht gehad voor milieu-issues,
zoals PFAS en stikstof.

Betrouwbaarheid netten

Nederland heeft een van de meest betrouwbare netten ter wereld, met een beschikbaarheid van 99,99%. In 2019 kwam de uitvalduur van
onze elektriciteitsnetten uit op 21,9 minuten (2018: 30,6 minuten) en gas op 40 seconden (2018: 39 seconden). We pasten de smart cable
guard, die storingen aan ziet komen, op grotere schaal toe in ons elektriciteitsnet. Bovendien zijn we in 2019 met behulp van data en
kunstmatige intelligentie zwakke verbindingsstukken in het net op gaan sporen. Deze onderdelen vervangen we voordat het tot een
storing komt.
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Slagvaardige organisatie

De energietransitie zorgt ervoor dat Alliander voor de grootste klus in zijn meer dan 100-jarige bestaan staat. Belangrijke voorwaarden om
die te doen slagen zijn dat alle collega’s hetzelfde doel voor ogen hebben en dat onze organisatie slagvaardiger wordt. Over de
belangrijkste doelen van Alliander zijn alle teams in het bedrijf op basis van de uitkomsten van een strategie-enquéte met elkaar in
gesprek. Bovendien zijn we in 2019 gestart met een herontwerp van onze organisatie dat we in 2020 verwachten af te ronden. Onze IT-
afdeling en Qirion hebben hierin belangrijke stappen gezet.

Duurzame bedrijfsvoering

Alliander streeft naar een klimaatneutrale bedrijffsvoering in 2023. We zetten in toenemende mate in op hergebruik van componenten en
recycling van grondstoffen die steeds schaarser worden. In 2019 kochten we 30% van onze materialen circulair in. In onze gebouwen
gebruikten we minder energie en inmiddels is een kwart van onze leaseauto’s elektrisch. In Groenlo leverden we een duurzaam,
energieneutraal en deels circulair schakelstation op. Daarnaast hebben we nieuwe stappen gezet in het vergroenen van onze
netverliezen. Met energiebedrijf Orsted is in september 2019 een overeenkomst getekend waarmee we onze CO,-uitstoot jaarlijks met
circa 25 procent verminderen. Via het nieuwe contract wordt in totaal ruim 95% van de netverliezen vergroend.

Financiéle resultaten

Het resultaat na belastingen van Alliander kwam uit op € 253 miljoen (2018: € 334 miljoen). Het resultaat exclusief bijzondere posten
bedraagt over 2019 € 267 miljoen en is hiermee € 6 miljoen hoger dan in 2018. De totale kosten stegen beperkt naar € 1.591 miljoen
(2018: € 1.572 miljoen) en de totale investeringen van Alliander bedroegen € 834 miljoen in 2019 (2018: € 731 miljoen). De goede
kredietwaardigheid van Alliander is bevestigd door kredietbeoordelaars S&P en Moody’s.

Veranderingen in Raad van Bestuur

De snelheid en impact van de energietransitie, nieuwe technologieén en digitalisering manifesteren zich steeds nadrukkelijker en vragen
om extra aandacht in de aansturing van Alliander. De Raad van Bestuur is daarom per 1 april 2019 uitgebreid met Daan Schut als Chief
Transition Officer (CTO). Hij richt zich primair op de realisatie van de energietransitie en digitalisering. Met Walter Bien als nieuwe Chief
Financial Officer (CFO) per 7 oktober verwelkomden we een bestuurder met een relevante financiéle achtergrond voor de vraagstukken
die de energietransitie met zich meebrengt. Hij volgt Mark van Lieshout op, die per 1 maart afscheid nam als CFO van Alliander. We
danken Mark hartelijk voor zijn jarenlange inspanningen bij het opbouwen van de organisatie die er nu staat.

Blik vooruit

Hoewel de economische groei naar verwachting zal dalen, zet de energietransitie exponentieel door. Dat betekent dat in 2020 een
aantal fundamentele vraagstukken voor ons ligt: de verdubbeling van de productie in de komende jaren, de lange termijn financiering van
het bedrijf en de intensivering van de samenwerking met partners zoals collega-netwerkbedrijven, aannemers, installateurs, gemeenten
en provincies.

Dagelijks zijn bij Alliander en onze aannemers duizenden medewerkers aan de slag met de uitvoering van ons werk. Zij zijn het
allerbelangrijkst. Zijj zijn het die dagelijks in contact staan met onze klanten en samen werken aan onze missie: zorgen dat het licht brandt,
de huizen warm zijn en de bedrijven draaien. Ook in deze complexe tijden van de overgang naar een nieuw, duurzaam energiesysteem.

Voor die bijdrage willen we hen bijzonder bedanken.

Samen met onze stakeholders werken wij ook in 2020 aan onze grootste gezamenlijke uitdaging: een energievoorziening die iedereen
onder gelijke condities toegang geeft tot betrouwbare, betaalbare en duurzame energie.

Ingrid Thijssen, Walter Bien, Daan Schut

Raad van Bestuur Alliander
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Het profiel van Alliander

Wat hebben

Welke waarden Wat zijn de

Wat merken onze n Aan welke
stakeholders op [BBY creéren we op belangrijkste BNl ondiale doelen

o & maatschappelijke .
de korte termijn? de lange termijn? effecten? dragen we bij?

Wat is onze rol
we tot onze R cn welke keuzes
beschikking? maken we?

Alliander werkt aan een toekomstbestendig energienet. Dit doen we
vanuit het maatschappelijk belang om energie voor iedereen
betrouwbaar, betaalbaar en bereikbaar te houden. Met onze kennis
en kunde helpen we Nederland de juiste keuzes te maken in de
energietransitie.

Alliander N.V. is een netwerkbedrijf dat bestaat uit een groep bedrijven met in totaal circa 7.300 medewerkers (6.800 fte), inclusief inhuur.
Samen staan we voor hoogwaardige kennis van energienetwerken, energietechniek en technische innovaties. Met onze partners en
aandeelhouders overleggen we over toekomstplannen en dragen we oplossingen aan voor complexe vraagstukken op het gebied van
de energietransitie. De aandelen worden gehouden door provincies en gemeenten.

Onze rol in de energieketen

We hebben de wettelijke taak het gas- en elektriciteitsnet te beheren en te ontwikkelen. Ook faciliteren we actief markten met producten
en diensten die bijdragen aan een toekomstbestendig energienet. We bouwen en onderhouden de infrastructuur en managen de
energiestromen. We maken inzichtelijk wie, wanneer, waar en in welke hoeveelheid energie produceert of verbruikt. We staan 24/7 klaar
om storingen te verhelpen, want zonder energie staat alles stil.
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Als onafhankelijke partij geven wij klanten inzichten die hen helpen bij de ontwikkeling van hun energievoorziening. Wij laten de
mogelijkheden van het energienet zien en zijn duidelijk over de maatschappelijke kosten die verschillende keuzes met zich meebrengen.
We bedenken en realiseren innovatieve oplossingen die het energienet klaarmaken voor de toekomst. Duurzaamheid speelt een
belangrijke rol in de keuzes die wij maken. Zo werken we samen aan het best passende energienet voor iedereen.

Hoe we georganiseerd zijn

aLuiander

Netbeheer Netwerkactiviteiten Duitsland

Qirion kenter aLtiander
CIRENGN Telecom  [Firan

Liander
Liander beheert en ontwikkelt het energienet in zijn verzorgingsgebied. De netbeheerder heeft de maatschappelijke taak miljoenen

consumenten en bedrijven dagelijks van gas en elektriciteit te voorzien. De vraag naar en grootschalige teruglevering van elektriciteit
neemt toe. Liander verzwaart het elektriciteitsnet en past innovatieve oplossingen toe om dit mogelijk te maken.

Qirion

Qirion is expert in energienetten en hét kenniscentrum voor complexe energievraagstukken. Qirion ontwerpt, bouwt en onderhoudt
energienetten en pakt zo een unieke dienstverlenende rol. Qirion concentreert zich op het hoogspanningsdomein en ondersteunt steeds
vaker bij het ontwikkelen van nieuwe netten.

Kenter

Kenter levert innovatieve oplossingen voor energiemeting en energiemanagement. Kenter plaatst onder meer meters, levert meetdata en
geeft inzicht in energieverbruik met online (verbruiks)analyses. Kenter is ook verantwoordelijk voor de verkoop, realisatie en het beheer
van middenspanningsinstallaties in het vrije domein.

Firan

Firan zorgt voor ontwikkeling, aanleg en beheer van alternatieve energie-infrastructuren, zoals warmtenetten en netwerken voor biogas.
Dit doet zij door grondeigenaren, overheden, aanbieders en verbruikers met elkaar te verbinden en hen te helpen om hun
duurzaamheidsambities te realiseren.

Alliander Telecom en Utility Connect (in samenwerking met Stedin)

Alliander Telecom levert betrouwbare telecommunicatie voor de besturing en beveiliging van kritische infrastructuren (waaronder
elektriciteits- en gasnetten). Telecommunicatie is van cruciaal belang, bijvoorbeeld voor het beveiligen, besturen en uitlezen van data van
kritische netwerkelementen en communicatie met bedrijfsvoeringscentra. Utility Connect (in samenwerking met Stedin) biedt een
draadloos datacommunicatienetwerk met optimale dekking en capaciteit voor de slimme meter en voor toepassingen van
distributieautomatisering.

Alliander AG, Duitsland

Alliander AG is op kleine schaal in Duitsland actief. Alliander AG beheert elektriciteits- en gasnetten, openbare verlichting en
verkeerslichten in onder meer Berlijn, Noordrijn-Westfalen en Hessen. 450connect, dat een draadloos telecommunicatienetwerk
exploiteert voor het bedienen van vitale infrastructuur, is een dochterbedrijf van Alliander AG.

Overige activiteiten
Meer over onze overige activiteiten is te lezen op www.alliander.com. Een compleet overzicht van onze deelnemingen is opgenomen in
de paragraaf Belangrijke dochterondernemingen en overige deelnemingen in de jaarrekening.


https://www.alliander.com/nl
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Feiten en cijfers over ons netwerk
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Onze missie

Energie is essentieel voor ons welzijn en onze welvaart. Met energie
kunnen we onze huizen verwarmen, koken, communiceren, het
verkeer veilig houden, treinen laten rijden en financiéle systemen
draaiende houden. Energie maakt wonen, werken en reizen
mogelijk. Zonder energie staat alles stil.

Onze missie

Wij staan voor een energievoorziening die iedereen onder gelijke condities toegang geeft tot betrouwbare, betaalbare en duurzame
energie. Dat is waar wij iedere dag aan werken. Het is onze taak om ervoor te zorgen dat het licht brandt, de huizen warm zijn en
bedrijven draaien. Zowel vandaag als in het duurzame morgen.

Hoe we het verschil maken

Betrouwbaarheid
Onze afnemers moeten met de hoogst mogelijke veiligheid en continuiteit kunnen beschikken over energie. 24 uur per dag, 7 dagen in
de week. Daarom werken we veilig en proberen we geplande en ongeplande energieonderbrekingen zo veel mogelijk te voorkomen.

Betaalbaarheid
Onze afnemers willen zo min mogelijk betalen voor hun betrouwbare energievoorziening. Daarom werken wij iedere dag aan de
effectiviteit en efficiéntie van onze activiteiten.

Bereikbaarheid
Onze afnemers moeten tegen gelijke condities toegang hebben tot de energievoorziening. Daarom maken wij het mogelijk dat klanten
hun eigen energieleverancier en dienstenaanbieders kunnen kiezen en energie kunnen terugleveren.
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Trends en ontwikkelingen

Bij het uitvoeren van onze taak is het belangrijk te weten welke
factoren van invloed kunnen zijn op onze activiteiten. In dit
hoofdstuk beschrijven we de belangrijkste trends en ontwikkelingen
die om ons heen spelen en wat ons op basis daarvan te doen staat.

Wat we om ons heen zien

De wereld om ons heen verandert. De economie groeit en de verwachtingen van klanten worden hoger. Dat is niet nieuw. Maar wat wel
anders is, is de versnellende energietransitie. De Nederlandse ambitie is om in 2030 de uitstoot van CO, met 49% gereduceerd te
hebben ten opzichte van 1990. In 2019 is de Klimaatwet aangenomen en hebben overheden, bedrijven en maatschappelijke organisaties
het Klimaatakkoord gepresenteerd als onderdeel van de Klimaatwet. In het Klimaatakkoord staan afspraken over de inpassing van 35
terawattuur aan duurzame opwek op land, het anders verwarmen van miljoenen woningen en het plaatsen van extra laadpunten voor
elektrisch vervoer. Onze grootste uitdaging is ervoor te zorgen dat de energie-infrastructuur op tijd klaar is.

(Inter)nationale klimaatdoelen

QA(‘)Ami l/\(

Verwarmen zonder aardgas
(warmtenetten, biogas,
elektrificatie)

OO

Alle auto’s duurzaam

Windmolens op 10%
van continentale plat

[(Inter)nationale]

Klimaatdoelen Elektriciteit
gebouwen label B B ./ duurzaam opwekken \\O/’

Energie besparen \
Zonnepanelenop 4ol

[y
alle daken l—”—l

Economische groei

De economie groeit. Voor Alliander betekent dit dat er meer nieuwe huizen, bedrijven en gebouwen aangesloten moeten worden.
Bovendien neemt de vermogensvraag door de groei van bedrijven aanzienlijk toe. Dit zien we bijvoorbeeld terug in de sterke toename
van het aantal datacenters, de groeiende vraag naar grotere aansluitingen en de stijgende vraag naar uitbreiding van vermogen bij
huidige afnemers.

Energietransitie

We zien in de praktijk dat de energietransitie leidt tot meer lokale opwek én gebruik van energie: zonne-energie wordt steeds
betaalbaarder en in de regio’s waar Alliander actief is, zijn veel grootschalige zonneparken gerealiseerd, mede dankzij de SDE+
(Stimulering Duurzame Energieproductie)-subsidie. Verder worden er diverse windparken gerealiseerd en is elektrisch vervoer en de
bijpehorende laadinfrastructuur niet meer weg te denken uit het straatbeeld: in 2019 sloten we 1.700 publieke laadpalen aan (ruim twee
keer zoveel als in 2018). Om de afspraken uit het Klimaatakkoord waar te maken, wacht ons de komende tien jaar een enorme
hoeveelheid werk. Systeemstudies laten zien dat de elektriciteitsvraag in 2050 minimaal is verdubbeld. We kunnen ons niet veroorloven
om dat werk niet te verzetten. We willen dat Nederland de klimaatdoelen haalt, en dat klanten de capaciteit en energie krigen die ze

willen.

Naast de grote aandacht voor het terugbrengen van de CO,-uitstoot speelde in 2019 ook de stikstof- en PFAS-problematiek. Eind 2019
heeft de overheid maatregelen getroffen die stilgevallen werkzaamheden weer op gang helpen, waaronder verlaging van de
maximumsnelheid op snelwegen en het verhogen van de PFAS-norm. De nieuwbouw is echter pas vanaf 2024 weer volledig hersteld: tot
2023 worden in ons verzorgingsgebied vanwege (tijdelijk) stilgelegde bouwprojecten minder woningen opgeleverd dan gepland.
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Tekort aan technisch personeel

Met de energietransitie en het toenemend aantal aanvragen voor aansluitingen en extra vermogen gaat een grote hoeveelheid
elektrotechnisch werk gepaard. Hiervoor zijn in Nederland tienduizenden technische vakmensen extra nodig. Het is een uitdaging voor
de bouwsector, installatiebranche en netbeheerders om de vacatures in te vullen.

Afscheid van aardgas en kolen

In 2030 wil Nederland gestopt zijn met het gebruik van aardgas uit Groningen. Ook moeten dan alle kolencentrales gesloten zijn. Er
ontstaan op steeds meer plaatsen initiatieven om het gebruik van fossiele brandstoffen, zoals aardgas, uit te faseren. De aansluitplicht
voor gasaansluitingen in nieuwe gebouwen is bijvoorbeeld al afgeschaft en 69% van de aanvragen voor nieuwbouw en renovaties is
inmiddels aardgasloos. Alle gemeenten werken aan een eigen transitievisie warmte. Daarin beschrijven ze hoe per wijk afscheid
genomen gaat worden van aardgas en welk alternatief ervoor in de plaats komt. Alliander staat de gemeenten en provincies daarin met
kennis en ervaring bij. De transitievisies zijn in 2021 klaar.

Stijgende kosten van de energievoorziening
Door grote investeringen in de energienetten zullen de kosten voor netbeheer stijgen. De betaalbaarheid van de energierekening komt
hierdoor in steeds meer huishoudens onder druk te staan.

Digitalisering

Digitalisering leidt tot nieuwe kansen voor consumenten en bedrijven om inzicht te krijgen in hun energierekening en energie te
besparen. Voor netbeheerders biedt digitalisering mogelijkheden om meer inzicht te krijgen in de gevolgen van de energietransitie, de
staat van de netten en investeringsmogelijkheden. Daarnaast leidt digitalisering tot nieuwe mogelijkheden voor de markt om energie in te
kopen, te verhandelen en uit te wisselen.

De impact voor Alliander

De ontwikkelingen vereisen forse investeringen in onze netten. Het betekent ook: heel veel werk.

In delen van onze netten nadert het gebruik de maximale capaciteit. De capaciteit die bijvoorbeeld een gemiddeld zonnepark levert, is
vergelijkbaar met het elektriciteitsverbruik van een middelgrote stad. Liander heeft veel aanvragen van zonneparken liggen, met name in
landelijke gebieden waar de kabels dun zijn omdat de vraag naar elektriciteit laag was. Oorzaak is de forse toename aan subsidies voor
zonneparken in de afgelopen twee jaar. We werken met man en macht aan het oplossen van deze knelpunten door het verzwaren van
de netten en toepassen van innovatieve oplossingen. Dit kost echter tijd. Tot die tijd bestaat de kans dat we in sommige gebieden nog
niet de capaciteit kunnen leveren die de klant vraagt.

Voor netbeheerders is het essentieel om vroegtijdig op de hoogte te zijn waar wat aan de infrastructuur moet gebeuren zodat
investeringsbeslissingen tijdig genomen kunnen worden. Daarom willen de netbeheerders dat de omschakeling naar duurzame energie
op een beheersbare manier gerealiseerd wordt. De afspraken in het Klimaatakkoord en de totstandkoming van de Regionale
Energiestrategieén zijn daarin cruciaal. Alliander (en met name netbeheerder Liander) staan gemeenten en provincies hierin met kennis
en kunde bij.

Onze opdracht voor de samenleving
De trends, ontwikkelingen en vraagstukken in de wereld om ons heen vormen de basis voor onze strategie. Daarin staat beschreven hoe

we als bedrijff omgaan met de uitdagingen in het veranderende energiesysteem. In onze strategie laten we zien hoe we hierop inspelen
en in onze SWOT-analyse is te zien waar voor onze organisatie kansen en uitdagingen liggen.
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Onze strategie

De belangrijkste ontwikkeling is de verduurzaming van de
energievoorziening. De snelheid daarvan neemt alleen maar toe.
Onze stakeholders verwachten dat we hier met onze strategie een
substantiéle bijdrage aan leveren. Om de effecten van de
energietransitie op te vangen werkt Alliander vanuit vier strategische
pijlers.

1. We helpen klanten bij het maken van keuzes die goed zijn voor henzelf én voor het totale
energiesysteem

We willen het voor klanten aantrekkelijk maken om energie te gebruiken als er veel van beschikbaar is, energie terug te leveren als er
weinig van is en het energienet zo min mogelijk te belasten als er te veel drukte op ontstaat. We rollen hiervoor bijvoorbeeld de slimme
meter uit en werken aan andere tarieven voor het gebruik van het elektriciteitsnet. Zo kunnen we ons bestaande net beter uitnutten.

2. Investeren in nieuwe open netten

Er ontstaan nieuwe energienetten die niet voor iedereen onder gelijke condities toegankelijk zijn. Wij realiseren bij voorkeur nieuwe open
netten, zoals open warmtenetten. Zodat in elke lokale situatie gekozen kan worden voor het beste alternatief, vanuit het oogpunt van
duurzaamheid en (beperking van) maatschappelijke kosten.

3. Digitalisering
Nieuwe technologie, zowel hardware als software, geeft ongekende mogelijkheden om onze netten te beheren, storingen te voorkomen

of sneller op te sporen. En om veel gerichter te investeren in de netten op basis van de echte conditie van onze netten en niet op basis
van standaardregels.

4. Excellent netbeheer als basis
De basis van ons bestaan is zorgen dat onze energienetten tot de betrouwbaarste van de wereld blijven behoren. Daarbij staat veiligheid

op de allereerste plaats. Gevolgd door een zo hoog mogelijke betrouwbaarheid. De leveringsbetrouwbaarheid van onze netten is
99,99%. Bovendien werken we aan een zo groot mogelijk klantgemak.
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Hoe wij waarde creéren

Ons proces van waardecreatie is erop gericht om de impact van
onze bedrijfsactiviteiten voor al onze stakeholders te maximaliseren.

We zetten de bronnen en kapitalen die ons ter beschikking staan zo efficiént mogelijk in. We richten ons daarbij op een zo groot
mogelijke maatschappelijke bijdrage. Om te kunnen bepalen wat de maatschappelijke effecten van ons handelen zijn, hebben we in 2019
de waardeketen geactualiseerd. Dat heeft onder meer geleid tot herformulering van onze outputs (wat merken onze stakeholders),
outcomes (onze waarde op de lange termijn) en impacts (belangrijkste maatschappelijke effecten). De outcomes zijn zo geformuleerd dat
zij werkelijk waarde voor onze stakeholders vertegenwoordigen. Toelichting op de waarden op de lange termijn staat in de gelijknamige

hoofdstukken in dit jaarverslag. Een compleet overzicht van de maatschappelijke impact van Alliander is te vinden in het hoofdstuk

Belangrijkste maatschappelijke effecten.

Waardecreatiemodel
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met gelijke kansen
voor iedereen
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Impact o&:
geproduceerd kapitaal
de economische waarde
die we onttrekken
én toevoegen

Betaalbare en
duurzame energie
SDG 7

Impact op
financieel kapitaal
de inkomende en

Waardig werk en |
economische groei

uitgaande geldstromen SDG 8
Duurzame steden en
Impact op gemeenschappen
natuurlijk kapitaal SDG 11
onze invloed op
klimaatverandering en Verantwoorde
de natuur consumptie
en productie
SDG 12

Impact op
menselijk kapitaal
het welzijn en de

veiligheid van mensen

In de connectiviteitstabel maken we duidelijk hoe onderdelen als waarde, materiéle thema's, indicatoren, doelen en resultaten, strategie

en de bijdrage aan de Sustainable Development Goals met elkaar samenhangen.
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Wat merken onze
stakeholders op
de korte termijn?
Een hoge leveringsbetrouwbaarheid tegen lage kosten
risico's'®
Klantgemak Consument: 55% Klantgemak gemeten Klantgemak consumenten- Realisatie
door de NES score is en zakelijke markt stijgt de werkpakket
Klantgemak gemeten hoger dan 53% komende jaren.
door de NES score is (consumenten) en 32%
hoger dan 50% Zakelijk: 33% (zakelijke markt)!.
(consumenten) en 40% Cybersecurity
(zakelijke markt).
Uitvalduur elektriciteit 21972 Behoud van lage De doelstelling is een
uitvalduur. Doelstellingis  hoge
Behoud van lage maximaal 23 minuten'. leveringsbetrouwbaarheid. Veranderkracht
uitvalduur. Doelstelling is
maximaal 22 minuten.
Herhaalstoringen 17 Het aantal unieke Het aantal unieke
kabelnummers met meer  kabelnummers met meer Toekomst-
Het aantal unieke dan vijf storingen is dan vijf storingen blijft bestendigheid IT-
kabelnummers met meer maximaal 17. maximaal 17 de komende landschap
dan vijf storingen is jaren.
maximaal 17.
Aanbieden slimme 624.000 Op 375.000 adressen In 2020 is bij iedereen
meters bieden we een slimme een slimme meter Langetermijn-
meter aan. aangeboden. oriéntatie van wet-
585.000 en regelgeving

Een kredietwaardige onderneming met solide rendement

Doelstelling 2019 Resultaat 2019 Doelstelling 2020 Strategische doelstelling

Behoud solide rating

Handhaven solide A
rating profiel.
FFO/Nettoschuld

Doelstelling: >20%
Rentedekking

Doelstelling: > 3,5
Nettoschuld/ (nettoschuld

+ eigen vermogen)

Doelstelling: < 60%
Solvabiliteit

Doelstelling: > 30%

S&P AA-/A-1t/stable
outlook

Moody’s Aa2/P-1/
stable outlook
29,0%

13,3

36,5%

55,6%

Handhaven solide A
rating profiel.

FFO/nettoschuld
Doelstelling: > 20%

Rentedekking
Doelstelling: > 3,5

Nettoschuld/(nettoschuld
+ eigen vermogen)
Doelstelling: < 60%
Solvabiliteit

Doelstelling: > 30%

Belangrijkste

risico's'0
Het is onze doelstelling
om een kredietwaardige
onderneming te blijven.
Voortdurend beter Langetermijn-

presteren dan de sector
op het gebied van
kosten en operational
excellence. Solide
resultaten passend bij
het gereguleerde
toegestane rendement.

oriéntatie van wet-
en regelgeving

Financierbaarheid

Veranderkracht
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Verduurzaming van de energievoorziening en van onze bedrijfsvoering

Doelstelling 2019 Resultaat 2019 Doelstelling 2020 Strategische doelstelling Belangrijkste
risico's'0

CO,-uitstoot eigen 264 kton De CO,-uitstoot We streven naar een Langetermijn-

bedrijfsvoering3

De CO,-uitstoot

bedraagt maximaal 271

kton (volgens

sectorbrede

rekenmethodiek).

Circulair ingekocht? 30% °

25% van al onze primaire
assets is circulair
ingekocht.

bedraagt maximaal 207
kton (volgens
sectorbrede
rekenmethodiek).

40% van al onze primaire
assets is circulair
ingekocht.

Een veilig netwerk en veilige data- en werkomgeving

Doelstelling 2019 Resultaat 2019 Doelstelling 2020 Strategische doelstelling Belangrijkste
. . 1 "O
risico's

LTIF (lost time injury LTIF 2,
frequency)

Geen®

klimaatneutrale
bedrijffsvoering in 2023.

oriéntatie van wet-
en regelgeving

Toekomst-
bestendigheid IT-
In 2025 kopen we 60% landschap
van onze primaire assets
circulair in.
Veranderkracht

Veiligheid is een
randvoorwaarde voor
onze bedrijffsvoering. We
creéren een proactieve
veiligheidscultuur.

Veiligheid

Privacy energiedata

Cybersecurity
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N
w

Een aantrekkelijke, inclusieve werkgever met gelijke kansen voor iedereen

Doelstelling 2019 Resultaat 2019 Doelstelling 2020 Strategische doelstelling

Score medewerkers-
onderzoek (op een
schaal van 100)

Een score van 71in het
medewerkersonderzoek
van Great Place to Work.
Verzuim medewerkers

Verzuimpercentage is
gelijk aan of lager dan
4,3%.

Vrouwen in
leidinggevende posities

Minimaal 29,3% van alle
leidinggevende posities
wordt vervuld door een
Vrouw.

Medewerkers met
afstand tot de
arbeidsmarkt

100 leer-/werkplekken
aanbieden aan mensen
met een afstand tot de
arbeidsmarkt. Hierbij
wordt gestreefd naar
minimaal 58 plaatsen die
voldoen aan de
Participatiewet®.

70

(2018)7

4,2%

26,9%

1019

In 2020 streven wij naar
een score van 71.

Verzuimpercentage is
gelijk aan of lager dan
4,3%.

Minimaal 30% van alle
leidinggevende posities
wordt vervuld door een
VIOUW.

108 leer/werkplekken
aanbieden aan mensen
met een achterstand tot
de arbeidsmarkt. Hierbij
wordt gestreefd naar
minimaal 83 plaatsen die
voldoen aan de
Participatiewet.

Topwerkgever zijn: een
innovatief en succesvol
bedrijf waar we werken
aan het ontwikkelen van
toekomstgerichte kennis
en competenties.

Het verzuimpercentage
is maximaal 4,3% in de
komende jaren.

In 2024 is minimaal 33%
van onze
leidinggevenden vrouw.

Wij bieden duurzaam
werk voor mensen met
een achterstand tot de
arbeidsmarkt, die
voldoen aan de
Participatiewet. We
bieden daarnaast
werkervaring, stages en
andere leerervaringen
voor een brede
doelgroep. In 2024
voldoen wij aan de
Quotumwet.

In het online jaarverslag is een toelichting opgenomen met de definities van de doelstellingen en prestaties.

Belangrijkste
risico's'0

Veranderkracht

1 Als gevolg van herprioritering van het werk, met focus op investeringen in het net en het oplossen van transportbeperkingen, zullen de NES en de

SVBM niet verbeteren.

2 De uitvalduur elektriciteit wijkt af van de gereguleerde rapportage. In de gereguleerde rapportage worden de storingen in het Hoogspanningsnet

(CBL-assets) waarvan Alliander eigenaar is wel meegenomen.

3 De doelstelling voor CO,-uitstoot voor 2019 is herberekend volgens de meest recente emissiefactoren.

4 De scope van de KPI is primaire assets: LS- en MS-kabels, gasbuizen, distributie- en vermogenstransformatoren en (slimme) elektriciteits- en

gasmeters.

Vanaf 2019 wordt zowel de doelstelling als de score afgerond op hele getallen.

6 Voor de prestatie-indicator LTIF wordt geen target vastgesteld. Dit is ingegeven door het feit dat het aantal ongevallen met verzuim "0" zou moeten

zijn.

7 In 2019 heeft geen medewerkersonderzoek plaatsgevonden. De focus lag op de strategiemeting en het bespreken van deze uitkomsten met alle

medewerkers. Zie ook verderop in dit verslag. Om deze reden in het cijfer van eind 2018 opgenomen. Alliander heeft de ambitie om een

topwerkgever te zijn en start in 2020 opnieuw een medewerkersonderzoek op.

Vanaf 2019 volgt Alliander de Participatiewet.

Het aantal medewerkers met afstand tot de arbeidsmarkt bestaat uit 64 participatiewetbanen en 37 met een werkervaringsplek.

10 In het hoofdstuk risico's is een nadere toelichting opgenomen op de risico's.


https://jaarverslag.alliander.com/pdflink/?articleId=jvs2019-1007B
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Een hoge
leveringsbetrouwbaarheid tegen
lage kosten

Wat hebben Wat is onze rol Wat merken onze Welke waarden Wat zijn de Aan welke
we totonze [N ) \/clke keuzes [EEMNEN  stakcholdersop [EEY creéren weop RS betla“hgr"ks‘lfk BN mondiale doelen
beschikking? maken we? de korte termijn? de lange termijn? has esf;:e:tglr’\s e dragen we bij?

De komende jaren is er door de energietransitie heel veel werk te

verzetten. De kwaliteit van onze energievoorziening moet daarbij
onverminderd hoog blijven tegen zo laag mogelijke
maatschappelijke kosten: onze netten behoren met 99,99%
beschikbaarheid tot de betrouwbaarste ter wereld.

Gerelateerde onderwerpen
Dit hoofdstuk gaat over wat wij doen op het gebied van leveringsbetrouwbaarheid en klantgemak. De gerapporteerde informatie heeft
betrekking op een aantal thema's die stakeholders belangrijk vinden. Daarbij dragen de activiteiten bij aan een SDG:

Gerelateerde materiéle thema's Bijdrage aan SDG
@ Leveringsbetrouwbaarheid
® Samenwerken aan innovatieve oplossingen

BETAALBAREEN
DUURZAME ENERGIE

® Datagedreven netbeheer
@ Tevreden klanten

vy
® Verandervermogen van de organisatie ‘@
@ Toekomstbestendig netwerk A

® Toegang tot betaalbare energie

Gerelateerde stakeholdergroepen
Klanten, Aandeelhouders en investeerders
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Doelen en resultaten leveringsbetrouwbaarheid

CONSUMENTEN ZAKELIJK

\ 55% 33% /\21,9minuten

N
Klantgemak [‘ Uitvalduur elektriciteit ! @
DOELSTELLING 2019 DOELSTELLING 2019

RESULTAAT 2019 RESULTAAT 2019 RESULTAAT 2019

624.000 17

J

Realisatie aanbiedplanning slimme meter L‘ Kabelnummers met > 5 storingen /ﬁ‘
DOELSTELLING 2019 DOELSTELLING 2019
RESULTAAT 2019 RESULTAAT 2019

1 De uitvalduur elektriciteit wijkt af van de gereguleerde rapportage. In de gereguleerde rapportage worden de storingen in het Hoogspanningsnet (CBL-assets)

waarvan Alliander eigenaar is wel meegenomen.

Drukte op het elektriciteitsnet

De leveringszekerheid van ons elektriciteitsnet was ook in 2019 onveranderd hoog. Desondanks staat de betrouwbaarheid van het net
onder druk door de versnelling van de energietransitie, de groei van de economie en het tekort aan technici. Uitbreiding, verzwaring en
slimme oplossingen hebben het tekort aan transportcapaciteit op sommige locaties weggenomen, maar het is nog niet genoeg om te
kunnen voldoen aan de stijgende vraag naar energie. In Nederland ontstaan sinds 2019 steeds meer knelpunten in het elektriciteitsnet
die een belemmering vormen voor de energietransitie en de verdere economische ontwikkeling van Nederland. Het is druk op het
elektriciteitsnet door levering, maar ook door teruglevering. Het realiseren van netuitbreidingen is een proces van vele jaren. Dat
betekent dat we ook op een andere manier kijken naar de energietransitie door slimme oplossingen en innovaties toe te passen waar dat
mogelijk is. In sommige gevallen is het nodig wet- en regelgeving aan te passen, zodat wij innovaties op grotere schaal toe kunnen
passen.

Schaarste aan transportcapaciteit

Het werkpakket van netbeheerders neemt snel toe. Zo is de vraag naar de zwaarste aansluitingen, die bijvoorbeeld worden gebruikt voor
het aansluiten van grote zonneparken en datacenters, in enkele jaren verzevenvoudigd. Een groot zonnepark legt een claim op het
elektriciteitsnet die vergelijkbaar is met een plaats als Weesp. Een datacenter is vergelijkbaar met het dubbele. Om aan de vraag te
kunnen blijven voldoen breiden we het elektriciteitsnet op veel plaatsen uit. Dit kost veel tijd, onder meer vanwege lange
vergunningstrajecten. We werken met man en macht aan het verzwaren en uitbreiden van ons elektriciteitsnet. Afgelopen jaar hebben we
in de operatie meer werk verzet. In combinatie met het tekort aan technici en de groeiende economie lukt het ons echter in een
toenemend aantal gevallen niet meer om binnen de termijn waarop de klant dat wenst of de wettelijke termijn van achttien weken klanten
aan te sluiten of het net te verzwaren. Ondernemers die meer elektriciteit willen opwekken of afnemen in gebieden waar onvoldoende
netcapaciteit is, zullen bovendien in steeds meer gevallen moeten wachten totdat we het net daar hebben verzwaard.

Vooruitlopend op de uitbreidingen van het elektriciteitsnet op deze plekken hebben we onderzocht of congestiemanagement — het via
marktwerking afstemmen van vraag en aanbod van stroom in een gebied — mogelijk is. In vrijwel alle schaarstegebieden is dat niet
mogelijk. Bedrijven in deze gebieden krijgen dan een transportbeperking. Als ze meer elektrisch vermogen willen of meer stroom willen
terugleveren, dan moeten ze in principe wachten totdat het net is uitgebreid. De maatregel is nodig om te voorkomen dat stroomkabels te
zwaar belast raken en de stroom in een heel gebied uitvalt.
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Transportindicaties

De transportindicatie is na overleg tussen netbeheerders en diverse stakeholders sinds 1 oktober 2019 onderdeel van de
aanvraagprocedure voor de subsidieregeling Stimulering Duurzame Energieproductie (SDE+). Zonder indicatie kan de aanvraag niet in
behandeling worden genomen. Dit moet voorkomen dat subsidies voor duurzame opwek terechtkomen in gebieden waar het
elektriciteitsnet de komende jaren niet kan voorzien in het benodigde transport. Elektriciteitsproducenten kunnen de indicatie vooraf bij
hun netbeheerder ophalen. Een positieve transportindicatie geeft aan dat het elektriciteitsnet voldoende ruimte biedt om de binnen het
project opgewekte elektriciteit te transporteren. Gedurende de najaarsronde van de subsidietoekenning kregen we 3.869 aanvragen
voor een transportindicatie, vooral voor de aansluiting van zonneparken. In 86,9% van de aanvragen gaven we een positieve indicatie af;
dat zijn er 3.361.

Excellent netbeheer

Leveringsbetrouwbaarheid van het elektriciteitsnet

Onze klanten hadden in 2019 gemiddeld 21,9 minuten geen elektriciteit (2018: 30,6 minuten). Dat is een flinke verbetering ten opzichte
van vorig jaar, wat vooral te danken is aan het uitblijven van grote storingen (2018: 4). Verder was het aantal storingen in de zomerperiode
lager dan vorig jaar. Dit kwam mede doordat we componenten die gevoelig zijn voor aanhoudende warmte met nieuwe digitale
hulpmiddelen beter kunnen monitoren: we kunnen dreigende storingen sneller lokaliseren en monteurs beter aansturen. Waar nodig
worden componenten preventief vervangen. Opvallend is dat 21% van de storingen wordt veroorzaakt door graafschade door derden.

Het aantal kabelnummers in het elektriciteitsnet met meer dan vijf storingen per jaar was met 17 gelijk aan de doelstelling (maximaal 17). Dit

is even hoog als in 2018 (17), ondanks de verscherpte aandacht voor herhaalstoringen en slimme technische aanpassingen in het net.
Voorbeeld hiervan is een rezap, een elektrische zekering die de storingslocatie kan meten bij een volgende (sluimerende) storing.

Uitvalduur van het elektriciteitsnet en oorzaken
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Liander Veroudering, slijtage: 27%

Graafwerkzaamheden: 21%
Inwendig effect: 22%
Beveiliging: 5%

Fabrikant: 1%

Werking van de bodem: 2%
Overig: 22%

@ Nederlands gemiddelde

Het Nederlandse gemiddelde over 2019 is nog niet bekend.
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Herhaalstoringen
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Aantal kabelnummers met meer dan 5 storingen
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@ Herhaalstoringen

Leveringsbetrouwbaarheid van het gasnet

Uitval van het gasnet komt relatief weinig voor. Fluctuaties in de uitvalduur van gas worden hoofdzakelijk veroorzaakt door incidentele
verstoringen door derden waarbij klanten langdurig gasloos zijn. In november zaten 63 huizen in Doorwerth een tot anderhalve dag
zonder gas. Na een waterleidingbreuk kwam water in een beschadigde gasleiding. De gasleidingen werden eerst schoongemaakt en

hersteld voordat ze weer in gebruik konden worden genomen.

Uitvalduur van gasnet en oorzaken
300

241
200
129
100 85 94
58 61 64
I I ] I
0 i

2015 2016 2017 2018

in seconden

 Liander
@ Nederlands gemiddelde

Het Nederlandse gemiddelde over 2019 is nog niet bekend.

Onderhoud aan infrastructuur

In 2019 hebben we € 1.044 miljoen uitgegeven aan onderhoud, vervanging en aanleg van onze energie-infrastructuur (2018: € 954

miljoen).
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" Veroudering, corrosie: 16%
@ Graafwerkzaamheden: 16%
@ Werking van de bodem: 9%
@ Overig: 59%

16 %
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Vervanging grijs gietijzer en asbestcement leidingen

Sinds 2009 loopt een grootschalig vervangingsprogramma om de grijs gietijzeren en asbestcement gasleidingen te vervangen. Dit
programma loopt nog tot 2040. In 2019 zijn we met de tien gemeenten, waar bijna 70 procent van de betreffende gasleidingen ligt, in
gesprek gegaan over versnelling van dit programma tot 2032. Aanleiding hiervoor was een advies van Staatstoezicht op de Mijnen
(SodM).

Onze prestaties per regio

Gelderland

De provincie Gelderland beslaat een groot en divers gebied. Er liepen afgelopen jaar diverse grote woningbouwprojecten en we zagen
een toenemende vraag naar vermogen op bedrijventerreinen en in de glastuinbouwsector. Ook zagen we een toename van initiatieven
rond de opwek van duurzame energie. De impact van al deze ontwikkelingen op het net is groot. We hebben op basis van tientallen
gesprekken met tuinders een analyse gemaakt van energiescenario's in de Bommelerwaard en hebben gewerkt aan de aansluiting van
initiatieven van duurzame opwek rondom knooppunt Deil. Voor de zoninitiatieven in de Achterhoek hebben we een nieuw schakelstation
gebouwd in Laarberg en hebben we gewerkt aan de verzwaring van elektriciteitsverdeelstation Borculo. In Wageningen zijn we in 2019
gestart met het eerste prefab schakelstation. Ondanks innovatieve toepassingen als de flexibiliteitsmarkt en het flexnet in Nijmegen-
Noord, zagen we toch dat op een aantal plekken de vraag naar vermogen de beschikbare capaciteit overschrijdt.

Friesland

De snelle groei van met name zonne-energie in Friesland zorgt ervoor dat de elektriciteitsnetwerken steeds zwaarder worden belast. In
2019 werden diverse zonneparken aangesloten, onder meer bij Oosterwolde. We hebben bovendien het besluit genomen om bij een
zonnepark in Oosterwolde te starten met een pilotinstallatie die duurzaam geproduceerde elektriciteit gaat omzetten in groene
waterstof. Zulke pilots dragen bij aan alternatieve oplossingen om in gebieden waar het druk is op het net het transport van duurzaam
opgewekte elektriciteit mogelijk te maken.

Noord-Holland

De provincie Noord-Holland heeft een grote (versnelde) nieuwbouwopgave: datacenters willen zich er vestigen en de glastuinbouw kan
niet zonder betrouwbare energielevering. De vraag naar elektriciteit wordt steeds groter, terwijl de capaciteit van het netwerk daarvoor
niet toereikend is. Om dit op te vangen werkten we met TenneT aan uitbreiding van het elektriciteitsnet en hebben we in 2019 de
onderstations De Weel en Middenmeer gerealiseerd. In het kader van de warmtetransitie zijn in Purmerend de eerste woningen in de
proeftuin van het ministerie van Binnenlandse Zaken aardgasvrij gemaakt en startte in Zaanstad het eerste open warmtenet van
Nederland. In Haarlemmermeer breidden we het elektriciteitsnet uit om datacenters te kunnen aansluiten. Het leggen van de

tweede 50kV-verbinding tussen elektriciteitsverdeelstation Haarlemmermeer en Rozenburg is gestart. Er wordt al sinds 2015 samen met
TenneT naar een locatie in de regio gezocht voor een nieuw elektriciteitsverdeelstation Haarlemmermeer. Helaas nog steeds zonder
succes.

Amsterdam

Liander en de gemeente Amsterdam werkten in een thematische studie samen aan de energietransitie van de stad. Door de bouw van
woningen en datacenters en de elektrificatie van onder andere mobiliteit, verwarming en industrie stijgt het elektriciteitsverbruik de
komende jaren snel. De impact daarvan op het net is groot. We plaatsten bovendien vijf intelligente middenspanningsruimtes om in de
toekomst storingen sneller te kunnen oplossen. Liander heeft nieuwe netten aangelegd om nieuwbouwwoningen te kunnen aansluiten in
onder meer Amsterdam-Noord. Verder werden ruim 250 nieuwe laadpalen aangesloten en namen we een ondergronds gasstation in
gebruik. In het kader van Amsterdam Aardgasvrij gingen in de Gentiaanbuurt de eerste huizen van het aardgas af.

Zuid-Holland

In 2019 zijn voorbereidingen gestart voor een flexibiliteitsmarkt in Zuidplaspolder om de drukte op het net zo veel mogelijk te
verminderen. Bovendien deed Liander samen met de gemeenten in Holland Rijnland een scenariostudie om inzicht te krijgen in waar en
wanneer investeringen in het elektriciteitsnetwerk nodig zijn om de economische ontwikkelingen en de energietransitie te faciliteren. De
eerste stappen om te komen tot regionale inpassing van deze netinvesteringen zijn gezet. We maakten een start met oplossingen voor
de facilitering van duurzame opwek in Boskoop.

Flevoland

Flevoland kent veel landelijk gebied. Ideaal voor duurzame opwek. Dat vindt al op grote schaal plaats met de vele windmolens. Daarnaast
neemt het aantal aanvragen voor zonneparken toe. Dat stelt onze organisatie voor de grote uitdaging om de infrastructuur hiervoor
geschikt te maken ndast de facilitering van toch al grootschalige opwek van windenergie. Hier is samenwerking tussen overheid,
bedrijfsleven en Liander nodig. In 2019 werkten we aan de aansluiting van de zonneparken in Luttelgeest (4 MW) en Almere De Vaart (20
MW).
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Toegang tot betaalbare energie

Duizenden huishoudens kunnen hun maandelijkse energierekening niet of nauwelijks betalen. Deze groep wordt mogelijk groter als alle
woningen van het aardgas af gaan, concludeert onderzoeksbureau Ecorys. Dat is alarmerend. Als netbeheerder staan we voor de
toegankelijkheid en betaalbaarheid van energie voor iedereen. Afgelopen jaar rondden we een proef af met prepaid energie. De pilot is
gehouden door Alliander, Stedin, Greenchoice, Vattenfall en de Energiebank om huishoudens meer bewust te maken van hun
energieverbruik en extra hulp te bieden om afsluiting en nieuwe schulden te voorkomen. Uit de proef is gebleken dat prepaid energie
helpt meer grip te krijgen op energiekosten, te besparen en schulden te voorkomen. Bovendien wordt meer zelfredzaamheid ervaren.

In de winter zijn we altijd terughoudend met afsluiten van energie. Daarbij gaan we verder dan de wet voorschrijft. Die zegt dat we
moeten stoppen met afsluiten als het in De Bilt twee etmalen aaneengesloten vriest. Wij kijken elke week vooruit en bepalen dan of het in
een etmaal gemiddeld onder nul graden blijft. Twijfelgevallen leggen we in het voordeel van de klant uit.

Online campagne helpt contractloze klanten voorkomen

Elk jaar heeft Liander te maken met klanten die wel energie afnemen maar hier niet voor betalen, omdat zij geen
energiecontract hebben. Dit ontstaat bijvoorbeeld na een verhuizing. Deze vorm van administratief netverlies kost ons
jaarlijks € 16,9 miljoen. Het terugdringen van het aantal contractloze klanten draagt bij aan daling van netverlies en meer
klantgemak. We hebben een online campagne gehouden om klanten die verhuizen te informeren over het meeverhuizen
van hun energiecontract of het afsluiten van een nieuw contract. In totaal hebben we via sociale media en online
advertenties ruim 4,5 miljoen mensen bereikt en werd de video bijna 5 miljoen keer bekeken. Dit betekent dat meer klanten
zijn geinformeerd over dat het belangrijk is om een contract af te sluiten. Het aantal klanten dat op het moment van
verhuizen contractloos is, is in de periode van de campagne gedaald van bijna 39% naar 35%. Hierbij spelen
seizoensinvioeden ook een rol.

L

Hoe we werken aan de uitdagingen

Om de betrouwbaarheid van het elektriciteitsnet te kunnen continueren, maken we de knelpunten in netcapaciteit in het elektriciteitsnet
inzichtelijk. We doen er alles aan om het net rond de knelpunten uit te breiden, evenals op locaties waar we voorzien dat de vraag in de
toekomst gaat toenemen. We zoeken daarnaast naar mogelijkheden om de huidige kabels en installaties nog slimmer te benutten.

Verbeteringen in de uitvoeringsorganisatie

Als gevolg van de toegenomen hoeveelheid werk en het tekort aan technisch personeel hebben we in 2019 binnen onze operationele
processen diverse veranderingen doorgevoerd. Dankzij deze aanpassingen kunnen we onze prestaties op het gebied van tijdigheid,
productieverhoging en kostenbewust werken verder verbeteren.

Zo is het bijvoorbeeld in 2019 voor de grootverbruikaansluitingen (zoals aanvragen van aansluitingen voor zonneparken) mogelijk
geworden de offerte digitaal op te stellen en direct naar de klant te zenden, waar dit eerst veel handmatige stappen en langere
doorlooptijd vergde. Ook zorgen aangescherpte werkafspraken en sturing ervoor dat meer projecten op tijd starten, waardoor technische
capaciteit beter wordt ingezet en betrouwbaarheid van planningen richting klanten en aannemers wordt vergroot.

Langdurig en integraal uitbesteden

We hebben afgelopen jaar positieve resultaten behaald met het geheel uitbesteden van projecten aan aannemers. Aannemers doen
daarbij zelf zowel de voorbereiding als de uitvoering, inclusief het schakelen in de netten. Daardoor kunnen we gezamenlijk meer werk
verzetten. In augustus tekende Liander een groot contract met drie aannemers die de komende tien jaar vervangings- en
uitbreidingswerkzaamheden gaan doen bij circa 4.500 middenspanningsruimtes in drie regio’s. In oktober ondertekende Liander met
aannemers een contract van vier jaar voor de werkzaamheden aan de energienetten in Amsterdam. Door werkzaamheden integraal uit te
besteden, kunnen onze monteurs zich richten op ander specialistisch werk, het oplossen van storingen en het onderhoud van het
elektriciteitsnet. Daarnaast dragen de langdurige contracten eraan bij dat aannemers meer zekerheid hebben over hun werkpakket en
meer mensen in dienst kunnen nemen en opleiden, zodat het aantal technici in Nederland gaat toenemen.

Werkplanningen

Tot 2019 planden we ons werk op basis van vaste, gemiddelde normen voor de hoeveelheid tijd die onze activiteiten kosten. We hebben
geanalyseerd welke factoren deze normtijden beinvioeden, bijvoorbeeld of sprake is van vervuilde grond. Door preciezere normen te
gebruiken in projecten kunnen we beter en nauwkeuriger plannen. Daardoor kunnen we meer werk verzetten. In 2019 zijn we in de keten
voor grootverbruikaansluitingen gestart met besturing aan hand van deze nieuwe normstructuur.
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Productie-innovatie

We hebben geéxperimenteerd met productie-innovatie in het uitvoerende proces. Zo ontwikkelen we samen met andere partijen een
prefab meterkast. In Wageningen is het eerste prefab schakelstation in gebruik genomen. Deze oplossingen verkorten de montagetijd
aanzienlijk en minimaliseren afhankelijkheden in de planning.

Werving, opleiding en behoud

Wat betreft het eigen technisch personeel is fors ingezet op het vergroten van arbeidscapaciteit door te werken aan werving, opleiding
en behoud. Denk daarbij aan speciale programma’s voor het werven en opleiden van schoolverlaters en statushouders en het behoud
van technisch personeel middels retentiemaatregelen en doorgroeipaden. Meer hierover is te lezen in de paragraaf over het opleiden en
ontwikkelen van medewerkers.

Slimme innovaties

We kijken voortdurend hoe we het bestaande net met innovatieve oplossingen zo optimaal mogelijk kunnen benutten. Dit betreft onder
meer slimme uitbreidingen en technische aanpassingen van het elektriciteitsnet, initiatieven om tot een betere samenwerking te komen
tussen sectoren onderling en met ketenpartners en nieuwe energiedragers. Welke maatregel of oplossing gekozen wordt, is afhankelijk
van de situatie. Een voorbeeld van technische innovaties zijn cablepooling (het aansluiten van zonneparken en windparken op één kabel)
en niet-redundant aansluiten. Redundant vermogen is een soort reservevermogen dat ervoor zorgt dat bij storingen en onderhoud de
elektriciteit niet afgeschakeld hoeft te worden. Door gebruik te maken van deze reservecapaciteit op stations, hebben we meer capaciteit
in het net. Waterstof is een nieuwe energiedrager waar we in 2019 pilots voor hebben opgezet. We willen we leren wat de grootschalige
productie van groene waterstof uit wind- en zonne-energie kan betekenen voor betaalbaar en betrouwbaar netbeheer.

Vergroting slagvaardigheid organisatie

Om onze bijdrage aan de energietransitie te laten slagen, is het essentieel dat Alliander zich richt op het aangaan van de uitdagingen. Het
is belangrijk dat we ons slagvaardig organiseren en als één team gedragen. Om te weten of alle medewerkers hetzelfde doel voor
Alliander voor ogen hebben, is eind juni een strategiemeting gehouden. Uit deze enquéte bleek dat leidinggevenden en medewerkers
weten welke uitdagingen Alliander heeft om onze taak waar te blijven maken. We hebben daarnaast gezien dat het mogelijk is nog meer
focus aan te brengen in hoe we de uitdagingen als organisatie aangaan, hoe teams bijdragen aan de strategie en welke prioriteiten ze
moeten stellen. Bovendien vinden ze dat teams van Alliander nog beter met elkaar kunnen samenwerken aan duidelijke keuzes die we
als organisatie maken voor de toekomst van Alliander. Na de enquéte voert elk team een gesprek over de koers van Alliander. Voor het
creéren van een 'excellente' organisatie wordt een aanpak ontwikkeld.

Organisatie-aanpassingen

Om slagvaardiger en wendbaarder te worden, zijn in 2019 diverse aanpassingen doorgevoerd in organisatie-onderdelen van Alliander.
Bijvoorbeeld bij Qirion door met een nieuwe regio-indeling te gaan werken. Ook is de IT-organisatie in 2019 begonnen met een
transformatie. Verder werken we met nieuwe methoden die onze wendbaarheid vergroten en blijven we onderzoeken hoe wij onze taken
z0 goed mogelijk uitvoeren en organiseren.

Digitalisering

Dankzij digitale technologie en innovaties ontstaan nieuwe mogelijkheden om onze netten te beheren. Alliander zet deze in om storingen
sneller op te sporen en zelfs te voorkomen, maar ook om gericht te investeren in de netten en klanten data en (selfjservice aan te bieden.
Deze hebben zij nodig om betere energiekeuzes te maken en om energiestromen slimmer te managen, zodat het huidige net beter
benut wordt. Verzwaring van het energienet kan op deze manier worden beperkt.

In 2019 is daarom verder gewerkt aan de uitrol van digitale componenten. Dat zijn apparaten die kunnen signaleren en soms schakelen,
zoals Smart Cable Guard (SCG), intelligente middenspanningsruimtes (iIMSR) en slimme meters. De gegevens uit deze slimme apparaten
worden met innovatieve algoritmes en kunstmatige intelligentie omgezet in waardevolle informatie voor klant en medewerker. Hiermee
kunnen we ervoor zorgen dat de monteur al in de straat is als de klant een storing meldt, dat storingen voorkomen worden en dat
capaciteit van het net maximaal benut wordt.

Omdat sommige klanten een groot aantal aansluitingen tegelijkertijd aanvragen, hebben we een klantinpassingstool ontwikkeld. Daarmee
kunnen we bulkaanvragen snel analyseren en berekeningen maken voor de impact op onderstations en het middenspanningsnet.
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Minder en kortere storingen

SCG is een systeem dat zwakke plekken in het ondergrondse elektriciteitsnet detecteert en lokaliseert, zo mogelijk nog voordat deze tot
een storing leiden. In 2019 zijn hiermee 40 storingen voorkomen en 77 storingen verkort. Eind 2019 hadden we meer dan 900
operationele SCG’s in ons net. Dat is meer dan de doelstelling (800). Ook de slimme meter van klanten draagt bij aan het verkorten van
de storingsduur. Deze helpt ons bij het lokaliseren van storingen zodat de monteur sneller ter plaatse is en voorkomt dat we klanten
technische vragen moeten stellen omdat we die nu zelf al kunnen beantwoorden. Monteurs zijn dit jaar met een app gaan werken die hun
ter plaatse informatie geeft die voorheen alleen op kantoor beschikbaar was. Als klanten door een laagspanningsstoring recht hebben op
financiéle compensatie, dan wordt deze in meer dan 80% van de gevallen automatisch berekend en uitbetaald.

Gericht investeren in de netten

Digitale installaties kunnen traditionele installaties versterken om zo tegen de laagste kosten de storingsduur zo veel mogelijk te
verkorten. Er zijn talloze mogelijkheden om digitale met traditionele installaties te combineren. Hiervoor is een optimalisatiemodel
gemaakt dat met behulp van algoritmes automatisch het meest kostenefficiénte voorstel doet voor de plaatsing van intelligente
middenspanningsruimtes, SCG’s en vermogensschakelaars. Dit helpt onze netplanners gerichte investeringsbeslissingen te nemen. Voor
wat betreft de IMSR’s zijn we in het verslagjaar met 127 plaatsingen boven het geplande aantal van 100 stuks uitgekomen.

Flexibiliteitsmarkt Zuidplaspolder

In navolging van de flexibiliteitsmarkt in Nijmegen-Noord zijn we in Zuidplaspolder gestart met de voorbereidingen voor een flexmarkt. We
verwachten hier door de bouw van nieuwe woningen en uitbreiding van bedrijven een tekort aan transportcapaciteit, ofwel
congestieproblemen. Samen met TenneT en Stedin bereiden we de realisatie van een nieuw onderstation voor. Het duurt nog enkele
jaren voordat het station gereed is. Een van de oplossingen voor de capaciteitsproblemen in de tussentijd is een flexibiliteitsmarkt om
vraag en aanbod van elektriciteit op elkaar af te stemmen. Dit kan door het verbruik van elektriciteit te verplaatsen naar een ander
moment. Ook kan energie tijdelijk opgeslagen worden voor gebruik tijdens piekmomenten.

Aanbieding slimme meter

Een cruciale schakel in het slimmer maken van onze infrastructuur is de slimme meter. Klanten nemen steeds vaker zelf beslissingen over
energie. De slimme meter helpt klanten om energie te besparen en om energie te verbruiken als het goedkoop is of om deze terug te
leveren als de elektriciteitsprijs hoog is. Sinds de start van de uitrol van de slimme meter hebben we bij 2,4 miljoen klanten de slimme
meter aangeboden. Inmiddels worden meer dan 2 miljoen verzoeken per dag behandeld voor data uit de slimme meter. In 2019 hebben
we aan meer dan 600.000 klanten de slimme meter aangeboden en lopen we voor op de planning die is afgegeven aan het ministerie
van Economische Zaken en Klimaat. Dit resultaat is behaald ondanks een langdurige productiestop van meters bij een van de twee
leveranciers. De productie bij de leverancier is door kwaliteitsissues in het productieproces in oktober 2018 stilgevallen.

Eind 2019 was 107% van de planning voor 2019 gerealiseerd. Op Alliander.com geven wij op maandbasis weer hoe ver wij zijn met de
realisatie. Het doel is dat wij in 2020 al onze klanten een slimme meter hebben aangeboden. In 2020 hebben we nog 375.000 adressen
te gaan. We verwachten veel onbewoonde panden tegen te komen en woningen waar aanpassing van de meterkast of aansluiting nodig
is. De aanbieding van de slimme meter verloopt in nauwe samenwerking met onze partners, zoals aannemers.

Klantgemak

Klantgemak consumenten en zakelijke markt
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De tevredenheid van onze klanten wordt vooral bepaald door het gemak dat zij ervaren. Direct na afloop van onze werkzaamheden
vragen wij klanten om feedback te geven over onze dienstverlening. Met een percentage (de Net Effort Score, NES) maken we zichtbaar
hoeveel gemak een klant ervaart. De berekening bestaat uit het saldo van het percentage respondenten dat (zeer) weinig moeite ervaart
om geholpen te worden minus het percentage dat (zeer) veel moeite ervaart met onze dienstverlening. Dit geeft inzicht in de resultaten
die we boeken en op welke onderdelen we nog stappen moeten zetten om te verbeteren. De score wordt maandelijks op onze website
Alliander.com geactualiseerd. De uitdaging om al ons werk te verzetten, de lange wachttijden en het niet altijd kunnen leveren van
gewenste capaciteit, zetten het klantgemak onder druk. Desondanks bleven de resultaten redelijk stabiel.

Klantgemak zakelijke klanten

Het cijfer voor klantgemak (NES) kwam voor zakelijke klanten in 2019 uit op 33%, tegenover 38% in 2018. De aansluittermijnen van klanten
lopen op, de aanvragen van offertes voor zonopwek en de daarbij behorende terugleveringsverzoeken nemen sterk toe. Tevens zorgt
het toenemend aantal transportbeperkingen voor onbegrip. Door de toename van deze verzoeken kunnen deze niet binnen de daarvoor
bestemde termijnen worden verwerkt. Klanten geven ook aan dat ze tijdens het uitvoeringsproces en de nazorgfase veel moeite moeten
doen om een passend antwoord te krijgen.

Het goed bedienen van zakelijke klanten is een samenspel met vele andere partijen (gemeentes, aannemers, andere zakelijke
(markt)partijen) en leidt tot veel maatwerk. De bijbehorende processen worden geoptimaliseerd en gedigitaliseerd. Vanwege het feit dat
het werk meer maatwerk is dan standaard liggen er echter minder kansen bij digitalisering.

Klantgemak consumenten

Het cijfer voor klantgemak voor de consumentenmarkt kwam in 2019 uit op 55%. Dit is, ondanks de problemen met de realisatie van het
werkpakket, hoger dan in 2018 (50%). De stijging is onder meer het resultaat van de goede bereikbaarheid van ons klantcontactcentrum
en de inzet van nieuwe communicatiekanalen. De belangrijkste aandachtspunten in 2019 waren met name de communicatie in de periode
tussen het aanvragen en het uitvoeren van de werkzaamheden en de (lange) doorlooptijden. Hier ervaren klanten het grootste ongemak.

Aantal klantvragen sterk gestegen

Het aantal vragen van klanten steeg met 13% ten opzichte van 2018. De omvang van het werkpakket en de energie- en warmtetransitie
zorgen ervoor dat klanten meer contact opnemen. Het Klant Contact Centrum kreeg vooral vragen over het aanvraagproces, het
voorkomen van afsluiting en informatie over het contractloos proces. Klanten raadplegen de website vooral voor informatie over
storingen, aansluitingen en ze bezoeken de contactpagina.

Online klantenservice

De website Liander.nl werd in 2019 2,4 miljoen keer bezocht. De tevredenheid over onze online dienstverlening kwam uit op 34%. De
score wordt op maandbasis gemeten en is over het algemeen stijgend. Met name de storingsinformatie wordt gewaardeerd. In 2019
hebben we daarnaast gewerkt aan verbetering van de zelfservice, onder andere voor klanten die verhuizen. We zien dat klanten die
verhuizen naar een andere woning niet altijd een contract afsluiten met een energieleverancier. Deze klanten helpen we nu met advies
op maat om energielevering te behouden en bieden hen realtime inzicht over de status van de aanvraag van een contract. Overige
aanpassingen op Liander.nl:

- Uitbreiding van het storingsoverzicht met onderbreking van levering van elektriciteit vanwege gepland onderhoud. Ook wordt de
locatie van de storingen nu op een kaart weergegeven.

« Keuzehulp voor klanten die zich oriénteren op een nieuwe aansluiting. Met een eenmalige verificatie voor deze functie zien klanten
welke aansluiting zij hebben en kunnen zij deze vergelijken met een grotere of kleinere aansluiting, inclusief een kostenindicatie.

+ Uitbreiding van de webshop van Liander met de mogelijkheid tot het wijzigen van aansluitingen.
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Een kredietwaardige
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Wat hebben Wat is onze rol Wat merken onze Welke waarden Wat zijn de Aan welke
we totonze [N O clke keuzes [N ctalcholdersop Y creéren we op RS betlsanhgruksigk BN mondiale doelen
beschikking? maken we? de korte termijn? de lange termijn? has ef:e:tzlr)\s 1.5 dragen we bij?

Als groot energienetwerkbedrijf hebben we een maatschappelijke

functie in de Nederlandse samenleving. Onze maatschappelijke,
financiéle en duurzame prestaties spelen in de afwegingen van
aandeelhouders en investeerders een significante rol. Vanuit een
solide financiéle positie kunnen wij deze prestaties waarmaken.

Gerelateerde onderwerpen
Dit hoofdstuk gaat over wat wij doen om onze financiéle positie gezond en toekomstvast te houden. De gerapporteerde informatie heeft
betrekking op een thema die stakeholders belangrijk vinden. Daarbij dragen de activiteiten bij aan een SDG:

Gerelateerd materieel thema Bijdrage aan SDG
®Verantwoord investeringsbeleid

WAARDIG WERK EN
ECONOMISCHE

Gerelateerde stakeholdergroepen
Aandeelhouders en Investeerders
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Doelen en resultaten kredietwaardigheid
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Hoe financién en duurzaamheid samengaan

Wij kunnen blijven investeren in onze netten en de onderneming laten groeien dankzij onze financiéle positie. Dit stelt ons in staat om
onze strategie uit te voeren en een faciliterende rol te spelen in de energietransitie. Ons financieel beleid is zo ingericht dat wij in staat
zijn een solide A rating te kunnen handhaven. Wij zien dat in de overwegingen van de aandeelhouders en overige investeerders, naast
een gezond financieel beleid, duurzaamheid een belangrijke rol speelt. Alliander onderschrijft het belang van duurzaamheid en geeft
daarom de eigen duurzaamheiddoelstelling een prominente rol in de interne sturing en de financiering. Zo heeft Alliander eind juni 2019
een nieuwe groene obligatielening uitgegeven. Het was onze tweede Green Bond. Onze inspanningen op het gebied van duurzaamheid
worden gewaardeerd met duurzaamheidsklasse B van rating agency Oekom.

Financieel beleid

Financieel kader

Het financiéle kader van Alliander wordt gevormd door de ratio’s FFO/nettoschuldpositie, rentedekking, nettoschuldpositie/
(nettoschuldpositie + eigen vermogen) en solvabiliteit. Deze ratio's alsmede de normen hierbij hebben een relatie tot het verkrijgen/
behouden van een solide A rating profiel op een stand-alone basis. Afwijkend van IFRS wordt voor de berekening van de ratio's de
achtergestelde eeuwigdurende obligatielening voor 50% als eigen vermogen en voor 50% als vreemd vermogen aangemerkt.
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Ratio's op basis van financieel beleid Alliander

norm 31 december 2019 31 december 2018
FFO/ nettoschu\dpositie1 >20% 29,0% 32,2%
Rentedekking? >35 13,3 12,9
Nettoschuldpositie / (nettoschuldpositie + eigen <60% 36.5% 33.8%
vermogen)
Solvabiliteit3 >30% 55,6% 57,3%

1. De ratio Funds From Operations (FFO)/nettoschuldpositie betreft het 12-maands resultaat na belastingen, gecorrigeerd voor de
mutaties in de actieve en passieve belastinglatenties, de bijzondere posten en fair value mutaties, verhoogd met het saldo
afschrijvingen en amortisaties op de materiéle en immateriéle vaste activa en vooruitontvangen opbrengsten en gedeeld door de
nettoschuldpositie.

2. De ratio rentedekking betreft het 12-maands resultaat na belastingen, gecorrigeerd voor de mutaties in de actieve en passieve
belastinglatenties en de bijzondere posten en fair value mutaties, verhoogd met de afschrijvingen op de materiéle en immateri€le
vaste activa en het saldo financiéle baten en lasten gedeeld door het saldo financiéle baten en lasten gecorrigeerd voor bijzondere
posten en fair value mutaties.

3. Onder de ratio solvabiliteit wordt verstaan het eigen vermogen inclusief het resultaat van de periode minus de verwachte
dividenduitkering lopend boekjaar gedeeld door het balanstotaal minus de vooruitontvangen opbrengsten.

Per 31 december 2019 bedraagt de ratio FFO/nettoschuldpositie 29,0% (ultimo 2018: 32,2%) ten opzichte van een minimum van 20%. De
daling is het gevolg van de stijging van de nettoschuld bij een relatief beperkte stijging van het bedrijfsresultaat geschoond voor
bijzondere posten.

Per 31 december 2019 is de ratio rentedekking uitgekomen op 13,3 (ultimo 2018: 12,9). Deze stijging wordt met name veroorzaakt door
een lichte stijging van het bedrijfsresultaat geschoond voor bijzondere posten. In het financieel beleid van Alliander is geformuleerd dat
deze ratio minimaal 3,5 dient te bedragen.

De ratio nettoschuldpositie/(nettoschuldpositie en eigen vermogen) bedraagt per 31 december 2019 36,5% (ultimo 2018: 33,8%). Conform
het financieel beleid van Alliander mag deze ratio maximaal 60% bedragen. De stijging wordt met name veroorzaakt door de stijging van
de nettoschuldpositie.

De ratio solvabiliteit bedraagt per 31 december 2019 55,6% (ultimo 2018: 57,3%) ten opzichte van een minimum van 30%. De daling ten
opzichte van 2018 wordt met name veroorzaakt door de stijging van het balanstotaal.

Dividendbeleid

Het dividendbeleid (als onderdeel van het financieel beleid) voorziet in een uitkering van maximaal 45% van de winst na belastingen,
gecorrigeerd voor bijzondere posten die niet hebben geleid tot kasstromen, tenzij de door de toezichthouders vereiste investeringen of
financiéle criteria een hoger winstinhoudingspercentage vereisen en tenzij na uitkering van dividend de solvabiliteit lager uitkomt dan
30%. Het voorstel winstbestemming 2019 staat op bladzijde 184 van de jaarrekening.

Investeringsbeleid

Het investeringsbeleid past binnen het financieel beleid en maakt onderdeel uit van de strategie van Alliander. Dit beleid bevat
elementen als reguleringseisen voor de investeringen in het gereguleerde domein, onder andere in veiligheid en betrouwbaarheid, en
het realiseren van een adequate investeringsvergoeding. Reguliere investeringsvoorstellen worden getoetst aan minimum
rendementseisen en aan criteria opgenomen in het financieel beleid. Innovaties worden vanuit de Raad van Bestuur beoordeeld. Behalve
aan kwantitatieve vereisten moeten investeringsvoorstellen ook voldoen aan kwalitatieve vereisten. Overigens dient te worden vermeld
dat investeringen in het gereguleerde domein in beginsel voortvioeien uit de wettelijke taken van de netbeheerder.

Economische prestaties

Alliander levert een belangrijke bijdrage aan de welvaart in Nederland. Indirect door de grote impact die het transport van energie heeft
voor de Nederlandse economie en voor het welzijn dat ervaren wordt door de continue beschikbaarheid van energie. In ons
impactmodel, hoofdstuk Bijdrage aan mondiale doelen, lichten we dit toe. Het dividend dat wordt uitgekeerd aan aandeelhouders en
betalingen aan kapitaalverstrekkers en overheden dragen indirect bij aan maatschappelijke doelstellingen. De verdeling en bestemming
van deze posten worden hieronder toegelicht.

Onze financiéle stakeholders

Alliander voert een actief beleid om een constructieve en open dialoog te onderhouden met aandeelhouders, obligatiehouders,
financiéle instellingen, kredietbeoordelaars, duurzaamheidsbeoordelaars, analisten en pers. We proberen alle stakeholders goed en tijdig
van relevante informatie over financién, strategie, risico’s, duurzaamheid en andere onderwerpen te voorzien. Dat doen we onder meer

via verslagen, berichtgeving en bijeenkomsten.
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Aandeelhouders

Alle aandelen van Alliander zijn direct in handen van Nederlandse provincies en gemeenten. Een volledig overzicht van alle
aandeelhouders staat op www.alliander.com. Het maatschappelijk kapitaal van Alliander N.V. is verdeeld in 350 miljoen aandelen van
nominaal € 5. Alle aandelen luiden op naam. Per 31 december 2019 zijn 136.794.964 aandelen geplaatst en volgestort. Contacten met
aandeelhouders vindt primair plaats tijdens de aandeelhoudersvergaderingen. Daarnaast vinden overleggen plaats tussen de
vennootschap en aandeelhouders buiten de aandeelhoudersvergaderingen om. Een overzicht van de overlegstructuren met
aandeelhouders is terug te vinden op de website van Alliander.

Institutionele beleggers

Institutionele obligatiebeleggers, zoals vermogensbeheerders, verzekeraars, pensioenfondsen en banken verstrekken een belangrijk
deel van onze vreemd vermogen financiering. Dit zijn internationale professionele partijen, grotendeels afkomstig uit Europa. We houden
onze huidige en potentiéle obligatiebeleggers op de hoogte van de financiéle positie en resultaten van Alliander en ontwikkelingen
binnen de sector. Hiertoe verzorgt Alliander, in aanvulling op de nakoming van reguliere publicatieverplichtingen, investor relations-
activiteiten. In dit kader hebben we eind februari 2019 met investeerders in Amsterdam, Frankfurt, Parijs en Londen gesproken over de
jaarcijfers 2018. In september 2019 hebben we een conference call gehouden over de halfjaarcijfers. Tijdens beide gelegenheden
kwamen diverse onderwerpen ter sprake waaronder de uitgifte van de tweede Green Bond, de grootschalige aanbieding van slimme
meters en de impact op Alliander van de uitfasering van aardgas en de opkomst van elektrisch rijden.

Banken

In juli 2018 heeft Alliander de looptijd van de bestaande gecommitteerde back-up kredietfaciliteit van € 600 miljoen met een jaar
verlengd. De faciliteit loopt tot juli 2023. De faciliteit is afgesloten met zes banken. Evenals in voorgaande jaren is in het afgelopen jaar
geen gebruik gemaakt van deze faciliteit.

Bij de Europese Investeringsbank loopt een lening van € 300 miljoen (opgenomen in 2017 en 2018). De volledige lening dient in 2031 te
worden afgelost.

Kredietbeoordelaars

Om een goede toegang tot de kapitaal- en geldmarkt te behouden, is het van belang dat bestaande en potentiéle financiers goed inzicht
hebben in de kredietwaardigheid van Alliander. Hiertoe maakt Alliander gebruik van credit ratings. Het hebben van een credit rating is
ook een verplichting onder de door Alliander eind jaren negentig aangegane cross border leasecontracten. Alliander heeft credit ratings
van S&P en van Moody’s. Deze ratings bestaan uit een lange termijn rating met outlook en een korte termijn rating. De outlook geeft de
verwachte verandering in de lange termijn rating aan voor de komende jaren. De ratings en outlook van S&P en Moody’s zijn ongewijzigd
gebleven. De credit ratings zijn ultimo 2019 als volgt:

long term short term
Standard & Poor's AA- (stable outlook) A-1+
Moody's Aa?2 (stable outlook) P-1

In het afgelopen jaar heeft Alliander diverse malen contact gehad met de kredietbeoordelaars. Hierbij is onder meer gesproken over het
tekort aan technisch geschoold personeel, kostenbesparingen, de uitdagingen van de klimaatdoelstellingen en de energietransitie. Aan
de hand van de hierbij verstrekte recente financiéle prestaties en prognoses van Alliander hebben S&P en Moody’s de
kredietwaardigheid van Alliander opnieuw beoordeeld en de bestaande ratings en outlook herbevestigd.

Daarnaast worden onze inspanningen op het gebied van duurzaamheid gewaardeerd, zoals blijkt uit de B duurzaamheidsklasse gegeven
door rating agency Oekom. Het betreft de hoogste rating van de door Oekom beoordeelde bedrijven in de netwerksector.

Fiscaliteit en subsidies

Alliander is als belastingplichtige onderworpen aan diverse belastingen, waarvan de vennootschapsbelasting, de loonbelasting en de
BTW de hoofdmoot vormen. Voor het overgrote deel is hierbij de Nederlandse fiscale wetgeving van toepassing. Voor een klein
gedeelte, te weten onze activiteiten in Duitsland, gelden de Duitse fiscale regels. In onderstaande tabel staan per land de bedragen per
soort belasting vermeld.
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Afgedragen in 2019

€ miljoen Nederland Duitsland
Vennootschapsbelasting 57
Dividendbelasting 23
Loonbelasting 170
Precarioheffing 148
BTW 240
Totaal 638

Alliander heeft in het verleden met de Belastingdienst een handhavingsconvenant gesloten onder het horizontaal toezicht. Dat betekent
onder andere dat bij twijfel over interpretatie van fiscale wet- en regelgeving vooraf constructief en transparant overleg wordt gevoerd
met de Belastingdienst (en indien het subsidie betreft met de Rijksdienst voor Ondernemend Nederland (hierna RVO)). Bij de uitvoering
van onze fiscale strategie sluiten we daarnaast aan bij het risicomanagementmodel van Alliander en wordt het Tax Control Framework
gebruikt als risico mitigerende maatregel.

Alliander heeft inzake fiscaliteit en subsidies de volgende doelstellingen opgesteld:

- We zijn transparant over onze afdrachten in onze financiéle rapportage, zoals de jaarrekening.

- We zijn volledig transparant richting interne en externe stakeholders ter zake van alle relevante dossiers op het gebied van fiscaliteit
en subsidies. Voorbeelden van stakeholders zijn onder andere de Belastingdienst, de RVO, de Raad van Commissarissen, de Raad
van Bestuur, interne afdelingen als Human Resources, Regulering, Risicomanagement, Juridische Zaken en Internal Audit.

- Voor de grensoverschrijdende activiteiten gelden de fiscale regels rondom transferpricing. Voor onze activiteiten in Alliander AG is in
dit kader een transferpricing agreement opgesteld, welke voldoet aan de vigerende regels.

Onze focus ten aanzien van subsidies ligt op regelingen die bedoeld zijn voor grote ondernemingen en niet voor regionale activiteiten.
Hierdoor geven wij op regionaal gebied bewust ruimte aan andere bedrijven voor de ontwikkeling van kleinere duurzame initiatieven
door gepast in te schrijven op dergelijke subsidieregelingen. In 2019 hebben we een bedrag van € 1 miljoen (2018: € 2 miljoen) aan
subsidies ontvangen. In Duitsland hebben we geen subsidies ontvangen.

Financiéle resultaten 2019

Financiéle stromen binnen Alliander

De inkomsten van Alliander bestaan voor ongeveer 85% uit gereguleerde inkomsten van de netbeheerder Liander en voor circa 15% uit
overige inkomsten. Hierbij valt te denken aan inkomsten uit verhuur van grootverbruikmeters, inkomsten op het gebied van nieuwe
activiteiten, inkomsten van de buitenland activiteiten en inkomsten uit activiteiten van andere niet gereguleerde bedrijven. Netbeheerder
Liander publiceert zelfstandig een jaarbericht over zijn prestaties in 2019. Dit jaarbericht zal in het tweede kwartaal van 2020 verschijnen.

De belangrijkste uitgaven hebben betrekking op instandhoudingswerkzaamheden voor de elektriciteits- en gasnetten en de operationele
kosten ten behoeve van alle overige activiteiten. In 2019 is voor meer dan € 800 miljoen aan investeringen uitgevoerd, met name ten
behoeve van de vervanging en uitbreiding van onze netten en het plaatsen van slimme meters. De investeringen bedragen ongeveer
35% van onze uitgaven. Daarnaast wordt jaarlijks dividend uitgekeerd aan onze aandeelhouders en wordt rente vergoed aan de houders
van de achtergestelde eeuwigdurende obligatielening en andere financiers. De dividend- en rentebetalingen over 2019 bedragen
ongeveer 7% van onze totale uitgaven. Tenslotte betalen we precarioheffingen aan gemeenten en vennootschapsbelasting aan de fiscus.
Dit is ongeveer 9% van onze uitgaven.

Kostenbewust en efficiént werken

Om ook in de toekomst voldoende financiéle ruimte te houden om verantwoord te kunnen blijven investeren, zet Alliander in op het
verlagen van de kosten. In 2018 is een meerjarig, organisatie-breed kostenbesparingsprogramma gestart, wat in 2019 is gecontinueerd.

Fundament onder het programma is de continue aandacht voor het verhogen van het kostenbewustzijn in de gehele organisatie en het
kritisch afwegen welke activiteiten echt nodig zijn om ons werk, met behoud van veiligheid en kwaliteit, te kunnen uitvoeren.

Daarnaast richt het programma zich op het vereenvoudigen en verbeteren van de processen, onder andere door activiteiten te
standaardiseren en te digitaliseren. Ook richten wij ons op het aanscherpen van inkoopafspraken en op het verlagen van de indirecte

kosten, onder andere door het aanpassen van (interne) beleidsafspraken en het verlagen van de inzet van extern personeel.

Met deze maatregelen is ultimo 2019 ten opzichte van 2017 € 65 miljoen bespaard.
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Winst-en-verliesrekening over 2019

Het netto resultaat in 2019 bedraagt € 253 miljoen ten opzichte van € 334 miljoen in 2018. In 2018 was het resultaat na belastingen hoog
vanwege de verkoop van Allego. De daarbij behaalde boekwinst van € 105 miljoen is de belangrijkste oorzaak voor het lagere resultaat
in 2019.

De totale bedrijffskosten over 2019 (€ 1.591 miljoen) zijn bijna € 20 miljoen hoger dan in 2018. Deze stijging is met name het gevolg van de
hogere afschrijvingskosten door het hogere investeringsniveau (€ 20 miljoen) en door de hogere kosten (€ 28 miljoen) voor inkoop en
uitbesteed werk door het grotere werkpakket dat is gerealiseerd. Aan de andere kant hebben besparingen ertoe geleid dat de kosten
voor externe inhuur € 21 miljoen lager zijn dan in 2018.

De belastinglast is € 43 miljoen lager dan in 2018. Deze lagere last wordt verklaard door de wijzigingen in de tarieven voor de
vennootschapsbelasting. Deze hebben geleid tot een (incidentele) last van € 29 miljoen in 2018 en een (incidentele) bate van € 9 miljoen
in 2019.

Het netto resultaat wordt ieder jaar beinvioed door bijzondere posten. Deze posten hebben in 2019 een negatieve impact van € 14
miljoen op ons resultaat. Het resultaat exclusief bijzondere posten bedraagt daarmee € 267 miljoen en is hiermee € 6 miljoen hoger dan

het vergelijkbare resultaat in 2018. Deze bijzondere posten worden later nader toegelicht.

De opvallendste ontwikkelingen in onze resultaten zullen hierna in meer detail worden besproken.

Bedrijfsresultaat Netto-omzet
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Netto-omzet

De netto-omzet over het boekjaar 2019 is ten opzichte van het vorige boekjaar gestegen met € 10 miljoen van € 1.920 miljoen naar €
1.930 miljoen. De (gereguleerde) omzet elektriciteit en gas dalen met respectievelijk € 22 miljoen en € 4 miljoen. Deze daling wordt
veroorzaakt door de lagere (gereguleerde) tarieven. Voor Elektriciteit worden de lagere tarieven deels gecompenseerd door het hogere
aantal aansluitingen. Bij de Meetdienst is daarentegen sprake van hogere tarieven hetgeen tot een omzet leidt die € 22 miljoen hoger is
danin 2018.

Naast deze gereguleerde activiteiten heeft Alliander niet-gereguleerde activiteiten bij onder andere Qirion en Kenter. Met deze
activiteiten is ten opzichte van 2018 een € 14 miljoen hogere omzet behaald.
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De totale bedrijfskosten zijn gestegen van € 1.572 miljoen in 2018 naar € 1.591 miljoen in 2019. Dit is een saldo van de volgende

oorzaken:

- de kosten van aannemers en materiaalverbruik zijn gestegen met € 20 miljoen als gevolg van het grotere werkpakket dat is

gerealiseerd in combinatie met de prijsstijgingen in de markt.
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