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Uit de presentielijst blijkt dat er 1128 aandeelhouders ter vergadering aanwezig of
vertegenwoordigd zijn die samen bevoegd zijn tot het uitbrengen van 254.776.086 stemmen.
Dit komt erop neer dat 49,97% van het totaal geplaatste aandelenkapitaal vertegenwoordigd
is. De aan onze notaris verleendev ol macht en en steminstructies mal

het vertegenwoordigde kapitaal.
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Agendaitem1

Opening and announcements

Opening en mededelingen

De voorzitter: Dames en heren. Graag heet ik u van harte welkom op deze jaarlijkse algemene
vergadering van aandeelhouders van PostNL. Als voorzitter van de Raad van Commissarissen

zZit ik deze vergadering voor.

Het zijn zeer bijzondere tijden, allereerst vanwege de situatie in Belgié. Op maandag 28 maart

Zijn we opgeschrikt door een actie van de Belgische justitie gericht tegen de mensen van

PostNL in Belgié en tegen de bezorgondernemers die de pakjes in Belgié bezorgen. Twee

depots zijn verzegeld en een aant al eftaneerdanze c ol
een week vastgezeten. We ondersteunen alle betro
Daarnaast hebben we onder meer te maken met de oorlog in Oekraine, stijgende
brandstofprijzen en hoge inflatie. Op al deze aspecten zullen Herna en Pim straks nog wat

verder ingaan.

Ook moeten we er rekening mee houden dat het coronavirus nog niet weg is, ook al zijn er
nog maar beperkte maatregelen opgelegd. Het verloop van het virus blijft vooralsnog
onvoorspelbaar. Omdat de veiligheid en gezondheid van mensen de hoogste prioriteit heeft

voor ons, hebben we net als op onze operationele locaties enkele maatregelen
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geimplementeerd om de veiligheid en gezondheid te borgen. Wij vragen u ook om daar

rekening mee te houden en om rekening te houden met elkaar.

Om ervoor te zorgen dat alle aandeelhouders mee kunnen doen aan de vergadering hebben
we dit jaar gekozen voor een hybride vergadering. Aandeelhouders die zich hebben
aangemeld om virtueel de vergadering bij te wonen, hebben de mogelijkheid om net als vorig
jaar tijdens de vergadering mee te kunnen stemmen en daarnaast ook vragen te stellen tijdens

de vergadering middels chat.

Alle leden van de Raad van Commissarissen en de Raad van Bestuur zijn vandaag aanwezig.
Ik moet daarbij vermelden dat behalve ikzelf de overige leden van de Raad van
Commissarissen digitaal deelnemen aan de vergadering. Dat kunt u zien op de schermen.
Verder zijn ook onze notaris, mevrouw Cremers, en digitaal onze externe accountant,
mevrouw Overbeek van EY aanwezig. Zijj is eindverantwoordelijk voor de controle van PostNL.
Naast mevrouw Overbeek is ook de heer Niewold van EY digitaal aanwezig. Hij tekende de
verklaring voor de controle van de non-financial performance statements. Graag heet ik allen

van harte welkom.

Ook heet ik graag de voorzitter en vertegenwoordigers van de Centrale Ondernemingsraad en
de vertegenwoordiging van de Stichting Continuiteit PostNL welkom, die aanwezig zijn dan
wel meekijken en luisteren via de webcast. De Centrale Ondernemingsraad heeft aangegeven
geen gebruik te willen maken van zijn spreekrecht tijdens deze vergadering. Hannie Vlug is
digitaal aanwezig aangezien haar voorgenomen benoeming vandaag op de agenda staat. Ook

haar heet ik van harte welkom.

Naast mij zijn hier aanwezig de Raad van Bestuur, Herna Verhagen en Pim Berendsen, en
onze secretaris Ewout de Wit. Ewout verzorgt de notulen van deze vergadering. Deze zullen
via de website van PostNL beschikbaar worden gesteld. Conform de corporate governance
code zullen de conceptnotulen uiterlijk over drie maanden beschikbaar zijn. U hebt dan
vervolgens drie maanden de gelegenheid commentaar te geven. Daarna stellen de secretaris
en de voorzitter van de Raad van Commissarissen de notulen vast. Indien u de notulen van
deze vergadering thuis wenst te ontvangen, kunt u daarvoor een e-mail sturen aan Ewout. Zijn

e-mailadres vindt u in de oproeping en agenda van deze vergadering.
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Dan gaan we over naar de formele punten van de vergadering. De vergadering is rechtsgeldig
opgeroepen op 8 maart 2022 door publicatie op de website van PostNL en een persbericht.
De registratiedatum was 22 maart 2022. Bij de oproeping is de volledige agenda i met alle
daarbij behorende bijlagen 7 op de voorgeschreven wijze ter inzage gelegd en verkrijgbaar
gesteld.

De exacte presentielijst en de gegevens over het aantal stemmen dat tijdens deze vergadering
kan worden uitgebracht zijn op dit moment nog niet beschikbaar, dus daar kom ik later tijdens
deze vergadering bij u op terug. Wel kan ik u meedelen dat op dit moment 513.252.013
gewone aandelen PostNL zijn geplaatst. Per de registratiedatum hield PostNL hiervan
3.444.060 aandelen in bezit. Het stemgerechtigd aantal aandelen komt daarmee uit op
509.807.953.

Ik constateer dat aan alle formaliteiten is voldaan, zodat over alle stempunten geldige besluiten
kunnen worden genomen. Vanwege een lichte vertraging op de webcast wordt gedurende de
gehele vergadering de mogelijkheid tot stemmen opengesteld, en deze sluiten wij aan het
einde van de vergadering. Dit betekent dat wij pas aan het einde van de vergadering de uitslag
van alle stempunten met u door kunnen nemen, en dus niet aan het einde van elk agendapunt.

Wij blijven voor de uitslag dus in spanning tot het einde van de vergadering.

Verder heb ik ook nog enkele huishoudelijke mededelingen. Indien u vragen hebt over de
diensten van PostNL, kunt u daarvoor terecht bij de klantenservice van PostNL. Zoals ieder
jaar, is een deel van de presentatie die u vanmiddag op het scherm ziet in het Engels. Dit is
voor de buitenlandse aandeelhouders die deze vergadering via de webcast volgen. De
voertaal vandaag is het Nederlands en alles wordt door de vertalers in de zaal live vertaald.
Wij hebben de aandeelhouders de mogelijkheid geboden eventuele vragen vooraf bij ons
kenbaar te maken, zodat wij deze tijdens de vergadering kunnen beantwoorden. Per
agendapunt zullen wij allereerst die binnengekomen vragen behandelen. Waar mogelijk

hebben we dezelfde vragen geclusterd.

Ik wil eenieder die in de zaal het woord wil nemen vriendelijk doch uitdrukkelijk verzoeken een

duidelijke vraag te formuleren aan de mensen hier aan de tafel en het aantal vragen tot
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maximaal drie per agendapunt te beperken. Ook zou ik u willen vragen duidelijk uw naam te

vermelden voordat u uw vraag stelt, in verband met de verslaglegging

Degenen die digitaal deelnemen aan de vergadering wordt de mogelijkheid geboden tot het
stellen van vragen middels chat. U bent ingelogd via het ABN AMRO-systeem en u kunt daar
middels de chatfunctie vragen stellen bij alle agenda punten. Indien u van die mogelijkheid
gebruik wilt maken, wil ik vriendelijk doch uitdrukkelijk verzoeken een duidelijke vraag te
formuleren aan de mensen hier aan de tafel en het aantal vragen tot maximaal drie per
agendapunt te beperken. Ook zou ik u willen vragen duidelijk uw naam te vermelden voordat
u uw vraag stelt, in verband met de verslaglegging. De vragen middels chat komen bij ons
binnen, waarna dezelfde vragen worden geclusterd en door ons beantwoord. Het kan dus zijn
dat u niet letterlijk uw eigen vraag terug hoort komen. Daarbij beschouwen we vragen die al
door ons zijn beantwoord als afgehandeld, vragen over hetzelfde onderwerp zullen dus niet

twee keer worden behandeld.

Tot slot, het houden van een hybride vergadering op de manier zoals we dat vandaag doen is
voor ons ook nieuw, maar we hopen op een vloeiende vergadering. Mochten degenen die
digitaal deelnemen aan de vergadering na afloop het idee hebben dat uw vraag niet is

beantwoord, neemt u dan contact met ons op.
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Agenda item 2

Boardreport 2021

Bestuursverslag 2021

De voorzitter: Dan gaan wij nu over op het bestuursverslag 2021. Als eerste zal Herna
Verhagen, voorzitter van de Raad van Bestuur, een toelichting geven op de belangrijkste
gebeurtenissen van 2021. Pim Berendsen, CFO en lid van de Raad van Bestuur, zal de
financiéle gang van zaken in 2021 toelichten. Zij zullen daarbij ook ingaan het ESG-beleid van
PostNL, op onze verwachtingen en ambities voor de toekomst, de impact van de oorlog in

Oekraine en overige geopolitieke ontwikkelingen en de situatie in Belgié.

Graag geef ik dan nu het woord aan Herna en Pim.
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Agendaitem 2a

Discussion of the developments in the financial year 2021

Bespreking van de ontwikkelingen in het boekjaar 2021

Herna Verhagen i CEO: Welkom vandaag op de AVA van PostNL. Het is fijn om weer fysiek
bij elkaar te zijn, het is een lange tijd geleden. Gelukkig zijn jullie allemaal jonger geworden.
Dat is ook een goed teken. Wij willen vandaag praten over 2021 maar ook over 2022, want er

is dit jaar al het een en ander gebeurd. Dat vraagt natuurlijk om een toelichting.
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Exceptional year, impacted by the pandemic

2021 key takeaways

« Recognising and rewarding efforts and hard work of our people, partners and retailers, which we
supported with extra fees during the lockdown period

- Strong operational performance and financial resuits, thanks to our people and the resilience of our
business

« Continued to connect millions of senders and receivers that rely onus

« Focus on value creation for all stakeholders

« Growth
- Accelerating digitalisation

+ Environmental and social initiatives

Ik wil beginnen bij het jaar 2021 en dat zien jullie op deze slide. Om te beginnen bij het feit dat
er enorm hard is gewerkt door de medewerkers van PostNL, door onze partners en ook door

onze retailers. 2021 is opnieuw een impactvol jaar geweest, met name door corona.

Wij hebben een sterke operationele performance laten zien bij Mail NL en bij Pakketten. Wij
hebben veel volume weggebracht, daar ga ik zo nog wat over vertellen. Doordat onze
medewerkers de netwerken ook gedurende de pandemie in stand hebben weten te houden,
hebben wij een goede operationele en financiéle performance. Miljoenen pakketten zijn
weggebracht in zowel Nederland en Belgi€é, zo ook miljoenen poststukken in Nederland. Dat
betekent dat wij veel mensen met elkaar hebben verbonden. Dat is onderdeel van onze
strategie, het zijn van de verbinder. We concentreren ons daarbij op alle stakeholders. Dat
doen wij door te kijken naar groei. In ons bedrijf komt de omzet inmiddels voor 70% uit e-
commerce en zie je ook dat wij jaarlijks groeien. Versnelling van de digitalisering is ons inziens
cruciaal als het gaat om het behouden van concurrentievoordeel going forward, en natuurlijk
ook de initiatieven die wij hebben genomen in onze omgeving en op sociaal gebied. In deze

presentatie ga ik daar nog een aantal voorbeelden van geven.
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Delivering on our strategy in 2021

Q12021

Consolidation of Sandd

Q22021

Step-up in e-commerce trend,

Q42021

Announcement share

Capturing e-commerce
buyback programme

delivering full synergies

Acceleration of digital

transformation to strengthen

our competitive position
~£80m (opex and capex)
to be spentin 2021-24
started roll-out of
automated parcel lockers
(APLs) to 1,500 by 2024
Bart Delmulle appointed
as Chief Digital Officer

Sale of Nexive completed

further expansion of capacity
Opened 26" parcel sorting
centre in the Netherlands

Additional investments of

€450m 2022-24 to facilitate

execution of strategy:
expansion of capacity,
digitalisation, and
acceleration of progress
towards environmental
targets
cumulative ~£950min this
period

growth & managing network

capacity

Openead 1% fully
automnated, robotic sorting
centre for small parcels
Opened 2 depots in
Belgium, bringing totalto 9

Agreement on new social plan

Digital transformation
Attached digital beacons to
85% of our roll containers
Product portfolio
simplification, reducing #
different products codes
from ~2,200to ~200

ESG ratings:
Top 5 most sustainable
companies in transport and
logistics sector (DJSI)
CDP A List for leadershipin

climate change efforts

Op deze slide ziet u 2021 nog een keer op een rij en dan met name de belangrijke
gebeurtenissen die wij ook hebben gepresenteerd tijdens de presentaties van onze

kwartaalresultaten.

Het eerste kwartaal van 2021 hebben wij de optimale maximale synergie gehaald uit de
acquisitie van Sandd die wij eind 2019 hebben gedaan. Tijdens dat kwartaal hebben wij ook
ons programma Digital Next aangekondigd. Dat is het programma dat ingaat op de versnelling
van de digitalisering. Daarvoor hebben wij EUR 80 miljoen gereserveerd i dat is zowel Opex

als Capex i en vanaf 2023 moet dat ondersteunend zijn aan onze normalised EBIT.

Wij zijn gestart met de uitrol van de pakketautomaten en we hebben inmiddels meer dan 200
automaten in Nederland staan, met als doel om er in 2024 1500 te hebben geplaatst. En het
lijkt al lang geleden maar in het eerste kwartaal van 2021 hebben wij ook de verkoop van ons

Italiaanse bedrijf aan Poste Italiane afgerond.

In het tweede kwartaal zagen wij een duidelijke step up in de e-commerce trend en dat
betekende dat er veel meer pakketjes waren. Dat heeft ook geleid tot de opening van ons

26ste pakket- en sorteercentrum en dat heeft ertoe geleid dat wij in de zomer van 2021 hebben
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aangekondigd dat wij EUR 450 miljoen extra zullen investeren, onder andere in de expansie
van Pakketten maar ook in een versnelling van de verduurzaming. Belangrijk is daarbij te
vertellen dat die EUR 450 miljoen investering niet een investering is in één keer. Die wordt

aangepast al naar gelang de groei van pakkettenvolumes zich ook daadwerkelijk voordoet.

In het derde kwartaal van 2021 hebben wij het eerste volledig gerobotiseerde pakket- en
sorteercentrum geopend en daar zijn wij erg trots op. Dat staat in Nieuwegein en dat is geschikt
voor kleine pakketten en in dat kleine pakket- en sorteercentrum wordt door middel van robots
gesorteerd. In dat kwartaal hebben wij ook een overeenkomst bereikt met de vakbonden op

ons sociaal plan.

Het vierde kwartaal was een kwartaal waarin wij de share buy-back hebben aangekondigd.
Pim zal daar straks op ingaan. Daarbij hebben wij een aantal voorbeelden gegeven van de
digitale transformatie, zoals het feit dat wij inmiddels 85% van onze rolcontainers hebben
voorzien van beacons, een soort trackers waardoor wij weten waar onze rolcontainers zijn,
maar ook beter in staat zijn om daarvoor bezetting te plannen op onze sorteercentra, en een

simplificatie van ons productportfolio.

En wij hebben een aantal prijzen binnengehaald op het gebied van ESG. Eentje daarvan is de
Dow-Jones Sustainability Index waar wij in de top 5 geéindigd zijn van alle logistieke bedrijven
ter wereld, maar ook een score die wij hebben gehaald voor ons leiderschap op het gebied

van klimaat.
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Further strengthening our already solid financial position in 2021

Earnings at high end of guided range and outperforming on cash flow

FY 2020 Latest

rastated guidance S change
Revenue 3,255 +65%
Mormalised EBIT 250 +23.6%
Assumed to be nen-recurring and related to Covid-19 77
Free cash flow 186 +54.8%
Normalised comprehensive income 200 +42 2%
(Proposed) dividend per share €0.28

2021 is een jaar geweest waarin wij een veel sterkere financiéle positie hebben weten te
creéren. Hier zie je de resultaten van 2021 die wij begin maart hebben gecommuniceerd. Je
ziet een omzetgroei van 6,5%. Onze normalised EBIT is in de bandbreedte maar aan de
bovenkant van de bandbreedte uitgekomen op EUR 308 miljoen en dat was een groei ten
opzichte van het jaar daarvoor van 23,6%. Je ziet een sterke groei van onze free cashflow;
daar zijn wij boven de eerder gecommuniceerde bandbreedte uitgekomen en ook de
normalised comprehensive income, de basis voor ons dividend, is 42,2% hoger geéindigd dan

het jaar daarvoor. Ook hier lag die boven onze bandbreedte.

Het dividend per share 7 dat staat vandaag op de agenda i is een voorstel voor 42 eurocent.

Dat is inclusief het interim-dividend dat wij in de zomer van 2021 hebben betaald.
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Progress on our strategy

Dan even terug naar onze strategie en de progressie die wij daarop hebben geboekt.

Our purpose, ambition and strategy

o .
E@ Purpose Deliver special moments

IS

Ambition To be your favourite deliverer

Q@ Strategy To be the leading logistics and postal service
= provider in, to and from the Benelux region
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Deze strategie is niet nieuw, die strategie hebben wij ook eerder gecommuniceerd. Het doel
van PostNL is dat wij speciale momenten willen bezorgen met een ambitie waarin wij een
favoriete bezorger willen zijn en een strategie om de leading logistieke en postal
serviceprovider te zijn in, naar en van de Benelux. Daarmee proberen wij te omvatten dat onze
core-business in de Benelux ligt waar wij inmiddels ook veel stromen van en naar de Benelux

hebben onder andere door ons onderdeel Spring.

Executing on our strategy

To be your favourite deliverer
22 Hel e Enhance customerinteraction
-
=4} Help customers grow their business Parcels T i T T TR S
@ Manage for profitable Manage network capacity and utilisation of
& ) ) growth |nf'.ast'LctJrs » .
@ Secure a sustainable mail market Deliver smart logistics solutions

Pesitioning the value of mail, enhancing
@ Attract and retain motivated people Mail customer experience and quality of service
M f alu Keep mail accessible, reliable and affordable
anageforvaue Deliver stable and predictable normalised

. ) EBIT and cash flow
ﬂ) Improve environmental impact

Q’D{‘_i Digital NEXT Transform our commercial engine
) igita - N aratinne
Generate profitable growth and QGD Transform core logistics and operations
@ sustainable cash flow Scale platform and digital business madels
S

To be the leading logistics and postal service provider in, to and from the Benelux region

Als je dan kijkt naar de uitvoering van deze strategie dan zie je dat wij dat onder andere doen
door drie heldere proposities. Wij hebben een heldere propositie binnen Pakketten die gaat
over het managen van profitable growth, dus het managen van winstgevende groei. Dat doen
wij onder andere door een focus te leggen op onze klantinteractie en door mee te bewegen in
de e-commerce groei die wij hebben gezien en die wij ook nhog verwachten, maar ook door het

goed managen van onze capaciteit en de uitbreiding van onze capaciteit.

Binnen Mail NL managen wij voor waarde. Dat is de strategie die wij hebben aangekondigd op
het moment dat wij de acquisitie deden van Sandd. Het managen van waarde betekent dat wij

Mail NL helder positioneren in de waardeketen en wij zien in corona dat bijvoorbeeld op het
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gebied van direct mail er ook weer meer belangstelling is, ook van puur digitale bedrijven als
bijvoorbeeld Uber Eats. Wij doen dat door post toegankelijk te houden in Nederland,
bereikbaar te houden en dat moet uiteindelijk een stabiele cashflow opleveren en een stabiele
EBIT.

En Digital Next is de derde poot van onze strategie die wij begin vorig jaar hebben toegevoegd
en die belangrijk is voor het transformeren van onze commerciéle organisatie, maar die ook
ons helpt in onze operationele organisatie om de kosten onder controle te houden. Die kan

ons ook helpen een platform te zijn in de logistiek.

Daar staan heldere strategische doelen tegenaan. Die vind je op deze slide, bijvoorbeeld het
helpen van het groeien van onze klanten, maar ook het verzekeren van een toegankelijke
postmarkt, het werven en behouden van mensen, het verbeteren van onze impact op het milieu
en natuurlijk het genereren van profitable growth samen met behoud van onze gemotiveerde

workforce.

ESG - our licence to operate

Fully embedded in our strategy and business model

ﬂ' Environmental 5— Social

Improve environmental impact Realise full potential of people and actas a
responsible amployer

Clean kilometres Strengthen employee engagement Two-tier board
Network efficiency Staying safe and healthy Stakeholder dialogue
Sustainable buildings and facilities Realise change Clear business principles
Green products and services Workforce optimisation and capacity UN Global Compact
management
n= b

10

ESG is daarin een belangrijk onderdeel, Environmental, Social and Governance. Op het

gebied van de omgeving, environment, concentreren wij ons op schone kilometers maar
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natuurlijk ook op network efficiency, omdat netwerk efficiency ertoe leidt dat je bijvoorbeeld
minder kilometers hoeft te rijden. Ten aanzien van sustainable buildings and facilities proberen
wij al onze nieuwe gebouwen te bouwen met een BREEAM-certificaat. En daarnaast proberen

we zoveel mogelijk COz-neutraal en groene producten en diensten te leveren.

Op sociaal gebied willen wij het maximale potentieel halen uit de mensen die bij en voor ons
werken. Dat doen wij onder andere door het versterken van het engagement, de tevredenheid,
van onze medewerkers en door zwaar in te zetten op health and safety. Wat wij ook hebben
gedaan in de coronacrisis en wat ertoe heeft geleid dat wij, ook al zijn wij twee jaar lang open
geweest en hebben onze netwerken gedraaid, geen grote uitbraken hebben gehad op het
gebied van corona. Daarbij moeten wij veranderen, binnen het postbedrijf maar ook in het

pakkettenbedrijf en proberen wij natuurlijk zo goed mogelijk onze capaciteit te managen.

Governance is een belangrijk aspect en dat zien jullie ook terug in het jaarverslag. Wij werken
in een two-tier board system, dat is jullie bekend in Nederland. Wij hebben daarbij een heldere
dialoog met onze stakeholders die wij elk jaar houden. Dat doen wij in groepsgesprekken maar
ook individueel. Wij hebben heldere business principes die wij ook in het jaarverslag
beschrijven en wij werken mee aan en zijn onderdeel van het UN Global Compact.
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Delivering customer, social and
environmental value Recognised ESG leadership
2020

— - — Transport & Infrastructure
Dow Jones Sustainability Index

Highly satisfied customers 37%
S
6 Social N Ecovadis sustainability rating
Employee engagement 84%
Absenteeism 59%
@ Environmental R*‘:‘TrD Sustainalytics ESG rating
Carbon efficiency (g/km) 249
Emission-free last-mile delivery 20%

Net zero in 2022 through offsetting
any remaining carbon emissions

CDP - climate change

11

Als ik daar dan nog een klein stukje op doorga dan wil ik een aantal resultaten laten zien. Als
je kijkt naar het hoge aantal zeer tevreden klanten dan zien wij een lichte daling van 2020 naar
2021. Dat heeft voor een deel te maken met de enorme drukte die wij hebben gezien binnen

Pakketten en ook binnen Mail NL.

Onze medewerkerstevredenheid is hoog i 84% i die is gelijk gebleven ten opzichte van het
jaar 2020. Ondanks corona zien wij dat de afwezigheid van mensen, het ziekteverzuim, 0.1%
is gestegen en rond 6% ligt. Dat is iets hoger dan wanneer wij geen coronajaren hebben, maar

het is zeker onder controle.

Op het gebied van onze omgeving zien wij dat wij efficiénter zijn geworden in onze carbon
emissie dus onze CO;-emissie. Die is gedaald van 249 naar 203, een daling van 18%. Je ziet
dat wij op de emissievrije last-mile kilometers gelijk zijn gebleven met 2020. Een aantal

erkenningen die wij hebben gekregen op onze ESG-leiderschap vind je ook op deze slide.
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Social value

> 53,000 people
= Working for PostNL in 2021, direct (70%) and indirect (30%)

Parcel delivery model
= Mix of people employed by PostNL and committed delivery partners

= Job security with salaries covered by collective labour agreements for
vast majority of deliverers

- Compliant, socially responsible and sustainable way of working
= Allow our delivery partners to grow with us

Belangrijk om stil te staan bij de S, en in dit stukje rondom Social wil ik ook aandacht besteden

aan Belgié.

Er werken 53.000 mensen voor PostNL. Daarvan zijn er 70% direct bij ons in dienst en 30%
werkt indirect voor onze bezorgondernemers. Het grootste gedeelte daarvan is in dienst en
heeft een arbeidsovereenkomst. Ik kom daar nog op terug. De medewerkers die bij Mail NL
werken zijn voor 100% in dienst van PostNL. De medewerkers die bij Pakketten werken zijn

voor 30% in dienst van PostNL en voor 70% in dienst van onze bezorgpartners.

90% van onze medewerkers werkt met een arbeidsovereenkomst en werkt onder een cao,
een PostNL cao of een BGV cao. PostNL is een fatsoenlijk bedrijf en staat voor normen en
waarden en voor het voldoen aan wetten en regelgeving. Dat betekent ook dat alle publiciteit
die er is geweest in de afgelopen maanden ons pijn doen. Je staat er mee op en je gaat ermee
naar bed. Dat is min of meer wat het met je doet. Dat komt ook, omdat er een groot verschil is

tussen wat wij zien als de werkelijkheid en de beeldvorming als je de kranten leest.

Daarom is het belangrijk om daar vandaag bij stil te staan aan de hand van feiten maar ook

aan de hand van het voorbeeld wat ik net gaf van wat het uiteindelijk met mij doet, wat het met
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ons doet en wat het uiteindelijk doet met 53.000 mensen. Die voelen zich aangesproken, terwijl

er 53.000 mensen proberen dag in dag uit eerlijk werk te verzetten voor PostNL.

Our workforce

> 53,000 people working for PostNL in 2021, directly (70%) and indirectly (30%)
- O

Diract Direct

Mailin the Netherlands/
PostNL Other Parcels ownwaorkforce

Collective Labour Agreements applicable —to be agreed with 4 unions

CLA for PostML(~ 17,750 people) CLA for PostMNL postal deliverers
Erded 31 March 2021 (~20,000 people)
Ended 30 Septemnbser 2021
Megotiations started

Indirect, including external temporary staff Indiract
people, induding external temporary staff and parcel deliverers
of which majority is employed by our ~ 550 delivery partnars people including external temporary saffand 1,500 parcels deliverers via
Sector CLABGV our 220 delivery partners

Runs until 1January 2023

Overall, ~90% of our parcel deliverers in the Netherlands and ~75% of parcel deliverers in Belgium work on a labour contract
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Zoals aangegeven, werken er 53.000 mensen voor ons, 70% direct bij ons in dienst en 30%
indirect. Je vindt hier het onderscheid tussen Nederland en Belgié. In Nederland hebben wij in
Zijn totaliteit 50.650 mensen voor ons werken, rond de 29.100 bij ons postbedrijf en rond de
7.700 bij ons pakkettenbedrijf. Die werken onder een collectieve arbeidsovereenkomst. Dat is
de cao van PostNL of de cao voor postbezorgers. En dit zijn allemaal cao6s di e
afgesloten met de vakbonden die PostNL vertegenwoordigen, zoals de FNV, de BVPP en het
CNV.

Rond de 13.850 mensen werken indirect voor PostNL en dat betekent dat zij in dienst zijn bij
onze bezorgondernemers. Zij werken met de BGV cao en dat is een cao voor de sector. Ook

die cao is afgesloten met vakbonden, waaronder de FNV.

In Belgié hebben wij in totaliteit 2.350 mensen. Daarvan zijn er rond de 550 bij PostNL in dienst
en rond de 1.850 mensen werken via onze bezorgondernemers. Dat zijn 220

bezorgondernemers en dat zijn Belgische mkb-bedrijven. Overall heeft 90% van de
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pakketchauffeurs in Nederland een arbeidsovereenkomst en 75% van de pakketchauffeurs in
Belgié een arbeidsovereenkomst en werkt dus met een met vakbonden overeengekomen
arbeidsvoorwaardenpakket. Dat maakt het soms ook moeilijk en pijnlijk om soms te lezen wat
er wordt geschreven over PostNL. Het is met name moeilijk om te zien wat voor impact dat

heeft op 53.000 mensen die hard werken om elke dag post en pakketten weg te brengen.

PostNL in Belgium

Supports growing importance of e-commerce, while operating fully compliant with legal framework

Helps to grow and boost thriving e-commerce sector, as consumers increasingly rely on online shopping

PostNL works with 220 delivery partners with a transport licence; delivery fees cover costs (people, transport, fuel, buildings
etc) plus margin

Delivery partners employ around 1,500 deliverers, ~75% of whom work with fixed employment contracts under collective
labour agreements, with safe and compliant working conditions

93% of delivery partners rates their partnership with PostNL neutral to (very) satisfied

Approach complies with legal framework in the country
In line with common practice, both in the transport sector and the broader economy
Strict internal controls applied

We have no recognition whatsoever with the serious, but unsubstantiated allegations reported in the media
We are supportive of our colleagues in Belgium and stand by them

Confidence in the legal procedure and investigation outcomes

All locations open, operations up and running for customers and consumers

Clear communication with everyone working for and with us about expected working standards and processes

14

Ik zal ingaan op de manier waarop wij in Belgié werken. Allereerst groeit ook in Belgié de e-
commerce markt hard en proberen wij die groei in die markt te ondersteunen. Een aantal van
deze feiten hebben jullie al gezien. 93% van de bezorgondernemers waarmee wij in Belgié

werken is tevreden tot zeer tevreden over de samenwerking met PostNL.

De juridische basis is een basis die in veel sectoren wordt gebruikt in Belgié, niet alleen bij
transportondernemingen maar bijvoorbeeld ook in de haven van Antwerpen. Het is dus in lijn
met datgene wat je normaliter ziet en wij hebben heel strikte controles. Die controles hadden
wij al en hebben wij eigenlijk na de eerste publicaties vorig jaar verder aangescherpt. Dat

betekent dat wij op dit moment elke ochtend een 100%-controle doen aan de poort.
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Wij herkennen ons niet in de ernstige beschuldigingen. Alle controles die wij hebben
uitgevoerd, substantiéren dat ook niet. Wij staan achter de mensen in Belgié. Het is moeilijk
voor hen. Wij hebben vertrouwen, vertrouwen in de juridische procedure en in het
onafhankelijke onderzoek dat op dit moment loopt. Al onze locaties zijn open, er worden elke

dag pakketten bezorgd en wij proberen zoveel mogelijk te steunen en te ondersteunen.

Environmental value

Ambition to be an emission-free last-mile delivery service
provider by 2030

Intended contribution to

carbon reduction targets*
Clean kilometres
Oﬁ._% Replace our fossil fuel fleet with electricvehicles g5y

R Network efficiency
¢< Reduce total kilometres travelled by combining ~ 10%
new deliveries and return shipments

N Sustainable buildings and facilities

Green products and services
@ Help our customers to pack smarter sowe can 5%
reduce emissions together

Ik kom op environmental value. Daarvoor hebben wij heldere doelstellingen, voor 2025 en
doelstellingen voor 2030. Hier zie je een aantal van de doelstellingen die wij hebben
gerealiseerd en waar wij naartoe willen werken. Wij denken dat die doelstellingen heel
belangrijk zijn.

Ook in coronatijd zie je dat duurzaamheid bijna belangrijker is geworden dan het al was twee
jaar geleden. Dat onderkennen wij ook en herkennen wij ook. Dat is een van de redenen
waarom wij ongeveer EUR 60 tot EUR 70 miljoen extra investeren in de verduurzaming in onze

organisatie.
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Parcels managed for profitable growth

Balance between volume and value

Accelerating e-commerce Enhance customer
growth interaction and service
offering

87% online buyers in 2021({2020: 88%)

#of webshopsincreased by 8% to 77.9k
in 2021

Growth in online retail market share

Consumer in control, with additional 'non-
home' delivery preferences

Improve MPS through assessment and
redesign of customer journeys: ‘l manage
returns’
Extension of self-service solutions,
including roll-out of automated parcel
lockers (APLs)

214 APLs operational in 2021

towards 1,500in 2024

Add new sorting and distribution centres,
expand network and infrastructure:

small parcel sorting centre (SPSC)

26™ parcel sorting centre in the
Metherlands

2 new distribution depots in Belgium

Supply chain efficiency through
digitalisation: tracking >85% of roll
containers, for real-time information

Equal flow initiatives (daily, weekly,

216 2017 2018 022019 Q32020 Q32021 seasonal)
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Onze pakkettenbusiness groeit hard. Dat is wat je hier ziet. In 2021 hebben wij opnieuw, net
als in 2020, een sterke groei gezien van het aantal pakketten. Wij zien een groei van het aantal
online kopers en dat zegt iets over de pakkettengroei richting de toekomst. Wij zien ook dat
het aantal webshops is gegroeid. Dat geeft ook een basis voor de pakkettengroei richting de
toekomst. Wij zien daarnaast dat wij steeds meer werken aan de @onsument in controlé Wij
hebben het daar eerder over gehad; uiteindelijk zal de consument i u en ik i bepalen waar,
wanneer en hoe dat pakket wordt ontvangen. Daar werken wij aan, bijvoorbeeld door de app
en door consumenten meer en meer in die app de mogelijkheid te geven om aan te geven

waar, wanneer en hoe ze dat pakket willen ontvangen.

Wij zijn vanuit Digital Next een proces gestart waarin wij onze NPS scores verder willen
verbeteren. Dat doen wij in een agile werkmethode en daarvoor hebben wij een aantal
customer journeys gestart. Belangrijk bij Pakketten is het uitbreiden van de capaciteit. Dat
hebben wij onder andere gedaan in Nederland, het 26ste pakketsorteercentrum, twee nieuwe

depots in Belgié en 8 maart van dit jaar hebben wij het eerste NLI in Belgié geopend.

PostNL 22
19 april 2022

AVA 2022


http://www.postnl.nl/

Voor de toekomst blijft het belangrijk om voor investeringen en capaciteitsuitbreiding steeds

een goede balans te vinden tussen de feitelijke pakkettengroei die je op dat moment ziet en

de investering die je moet doen om die pakketjes daadwerkelijk weg te kunnen brengen.

Mail in the Netherlands managed for value

Aim to deliver stable and predictable normalised EBIT and cash flow

Mail market developments

~250 letters per household per year

One strong nationwide network in
cooperation with social welfare
companies

Moderate pricing policy

Volume development addressed mail

2272 A% 03—

Relevance for customer

(Re)discovery of direct mail by e-
commerce customers as distinctive and
effective form of advertising: new
customers in 2021
Sustainable delivery: e-bikes and other
electrical vehicles to replace fossil fuel
vehicles
Digitalisation of customer interaction
MyMail: expanded service in PostNL
app, providing users with information
about elections
online retail: services traditionally
offered at retail locations, available

Praduct portfolio simplification, reducing
# different products codes from ~2,200
to~200
Improved sorting and preparation
process by introducing new mail sorting
units
Phase two of New Mail Route:
5 new mail depots opened
increased delivery capacity per
deliverer
extend delivery routes to further
increase efficiency

online, such as stamp code
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Mail NL heeft een uitzonderlijk jaar gehad. 2021 was een jaar waarin de daling 0.3% was en
ik kan me in de afgelopen tien jaar niet herinneren dat wij een jaar hebben gehad met bijna
geen daling van postvolumes. Dat heeft natuurlijk te maken met Corona, met het feit dat de
overheid veel post heeft laten bezorgen onder andere voor inentingen en awareness
campagnes om mensen beter bekend te maken met corona en wat zij daaraan kunnen doen.
Ik heb zojuist al aangegeven dat wij op het gebied van direct mail meer volume hebben gehad.

Met andere woorden een bijzonder jaar met heel goede resultaten.

Binnen het postbedrijf van PostNL weten we dat op lange termijn de volumes zullen blijven
dalen. Dat houdt in dat wij ons blijven voorbereiden op verdere kostenbesparingen en dat zie
je ook in de rechterkolom in de slide waarin wij aangeven hoe wij onze organisatie verder

aanpassen. Dat gaan wij doen door onder andere het productportfolio sterk te verminderen.
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Wij zijn van 2200 naar 200 producten gegaan i wat minder administratie betekent i maar ook

hebben we onze sorteerprocessen en de voorbereiding verbeterd.

Digital transformation ~ €80m to be spent in 2021-24

Support business performance and customer satisfaction: seamless integration of customers,
consumers and operators

Transform our commarcial Transform core logistics and Scale platform and digital
engine operations business modals
= Simple and smart products = Fully data-driven supply chain = Data & insights for customers
i i * Re-invented customer journeys * Automate supply chain execution * Consumer services on leading app
Value drivers e * Digital first sales, care and marketing * Increase supply chain flexibility * Integrator platform
= Automated and self-service retail * Digital-enabled frontiine * Subscription models
Strengthen our IT foundation Strengthen our data foundation Drive our digital DNA
= Modemise IT foundation * Data infrastructure and access * Agile NEXT and digital capabilities
~ » Accelerate IT deliveny * Scale analytics use case factony * Digital labs & depots
Foundations P * Open innovation

% = 2

Delivering a unique customer experience: proactive, easy and simple

18

Het was een uitzonderlijk jaar voor ons postbedrijf. Wij hebben ingezet op digitale transformatie
en wij zullen daarin EUR 80 miljoen investeren tussen 2021 en 2024. Dat doen wij aan de
voorkant van de organisatie, dus binnen commercie. Dat doen wij in onze logistiek en operatie
en dat doen wij natuurlijk ook als het gaat om het platform waarop wij actief zijn en dat wij

verder willen uitbreiden.

Die EUR 80 miljoen die wij gaan besteden in Opex en Capex zit niet alleen op commercie en
operatie, maar ook in het verbeteren van onze IT-fundering, dus onze IT-basis. Daarin moeten
verbeteringen worden aangebracht om de verdere digitalisering richting de toekomst te kunnen

realiseren.
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Shift to digital channels and products continues

Consumers and customers increasingly connected to our platform

2020
Online visitors 779m
86% viamabie
PostNL consumer account users 6.0m
Talks with chatbot Daan, Sam and Noor 3.6m
Self-service online preparation 38.0
(in % of parcels sent by consumers) :
Stamp codes 3.45m
Business portal users 60k
External APls 84
Plug-in users (SME) 1.7k

1,029m

2021

Dat die verandering naar digitale kanalen en producten plaatsvindt zie je op deze slide. Je ziet

hier de stijgingscijfers, het verschil tussen 2020 en 2021. Alleen al als je kijkt naar het aantal

online visitors, dus het aantal unieke bezoekers op de website van PostNL, zie je dat wij in

2021 meer dan een miljard bezoekers hebben gehad op onze website. Het aantal

consumenten in onze app blijft groeien. Inmiddels bijna 7 miljoen unieke consumenten hebben

de app van PostNL gedownload en daar zit veel waarde als het gaat om het verpersoonlijken

van de pakkettenservice die wij leveren. Op heel veel vlakken zie je dat die verandering naar

die digitale kanalen en producten ook daadwerkelijk plaatsvindt.
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Executing on our strategy: specific attention points for 2022

Ongoing war in Ukraine is concerning, impacting lives of millions of people, bringing uncertainty and impacting the
global economic environment

@ Parcels managed for profitable growth
« Contribute to the development and growth of our customers
+ Expansion of capacity to accommodate further increase in volumes
= Further developing a future-proof, effective and sustainable delivery model

g Mail in the Netherlands managed for value
= Strong nationwide network
» Manage ongoing volume decline and realise cost savings e.g. by adapting processes (New Mail Route)
« Safeguarding on-time delivery

a4 Speed-up progress towards achieving ESG targets
b + Accelerate trajectory towards environmental targets by use of renewable fuels and electrification of fleet
« Keep staffing at desired level in tight local labour markets

Accelerate digital transformation

= Switching from customer satisfaction to Met Promoter Score (NPS)
» Tailored customer journeys to increase NPS

« Accelerate our agile operating model

Remaining uncertainty related to Covid-19, developments in cross-border activities and overall global developments
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Wij zijn volop aan de gang met het executeren van onze strategie, een strategie die tussen
2018 en 2021 een zeer solide financiéle basis voor ons bedrijf heeft opgeleverd. Die heeft
ervoor gezorgd dat wij de mogelijkheid hebben te investeren in de versnelling op het gebied
van digitalisering, maar waardoor wij ook de mogelijkheid hebben om te versnellen in de
investeringen in duurzaamheid, op sociaal gebied en natuurlijk in de uitbreiding van de
capaciteit bij Pakketten.

Dat was mijn deel van de presentatie.

De voorzitter: Dank je wel, Herna. Dan geef ik nu graag het woord aan Pim.
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Financial performance 2021
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Pim Berendsen i CFO: Dank je wel Jan, goedemiddag allemaal.
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