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Onnistuimme pitdmaan palveluiden laadun
vakuutuskorvauspalveluissa, pankkipalveluissa ja
asiakaspalvelussa asiakastutkimusten mukaan erinomaisella

\ tasolla. Onnistuimme myo6s parantamaan vahinkovakuutuksen
N henkildasiakasliiketoiminnan kannattavuutta ja nostamaan
' \ asiakkaidemme keskittamisastetta. Yha useampi henkil®-

\‘“\\ asiakkaamme hoitaa Tapiolassa vakuutusasioiden lisaksi myos

pankki-, saasto- ja sijoitusasioitaan.

Harri Lauslahti, yhtioryhman johtaja, vakuutus-, pankki- ja sijoituspalvelut henkilo-,
yrittéja- sekd maa- ja metsatalousasiakkaille
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Tapiola-ryhma lyhyesti

Tapiola-ryhma on kotimainen, vakavarainen tayden palvelun finanssitalo. Tapiola tarjoaa
asiakkailleen vakuutuspalvelujen lisaksi pankki- ja sijoituspalveluja seka yksilollista
varainhoitoa. Suomen kolmanneksi suurimman finanssitalon omistavat asiakkaat.

apiola-ryhma on panostanut voimakkaasti 2000-
luvun alusta lahtien kilpailukykyisten pankki- ja
sijoituspalvelujen kehittamiseen Tapiolan omistaja-
asiakkaille. Valikoimaamme kuuluvat vakuutus- ja
peruspankkipalvelujen lisdksi muun muassa arvo-
paperivalitys ja yksilolliset varainhoitopalvelut seka erilaiset
saasto- ja sijoitustuotteet kuten sijoitusrahastot, sijoitustalle-
tukset, indeksilainat ja kapitalisaatiosopimukset. Kehittamistyd
on kannattanut, silld vuonna 2011 meilla oli 233000 tyyty-
vaista pankki-asiakasta, 53000 rahasto-osuudenomistajaa,
4 900 arvopaperivalityksen asiakasta ja 1400 varainhoitoasia-
kasta. Olemme myds saaneet sadsto- ja sijoitustuotteistamme
erinomaisia arvioita erilaisissa puolueettomissa vertailuissa.
Tapiola-ryhman vakuutustoiminta kattaa vahinko-,
henki- ja elakevakuutuspalvelut yksityishenkildille, yritta-
jille, yrityksille ja yhteisoille seka maa- ja metsatalousasiak-
kaille. Yritysasiakkaiden kayttoon meilta [6ytyvat raataloidyt
ratkaisut riskienhallinnan, henkildston tydhyvinvoinnin ja
palkitsemisen kysymyksiin seka sairauspoissaolojen vahen-
tamiseen. Kansainvélisen yhteistydverkoston valityksella
voimme jdrjestaa yritysten vakuutusturvan ja -palvelut ympari
maailmaa.

Tapiola jakoi
etuina ja

alennuksina asiakkaille

928

miljoonaa

euroa.
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Voitot kaytetdan palvelujen ja

asiakasetujen kehittamiseen

Tapiola-ryhman muodostavat kolme vakuutusyhtitté seka
pankki, rahasto- ja varainhoitopalveluja tarjoavat yhtiot ja
kiinteistosijoitus- ja kiinteistdjohtamispalveluja tarjoava yritys.
Ryhmaan kuuluu my6s ICT-kokonaispalveluja tarjoava yhtio
Tieto-Tapiola.

Kaikki Tapiolan vakuutus- ja finanssiyhtiét toimivat keski-
naisyyden ajatuksen pohjalta. Asiakas omistaa keskindiset
vakuutusyhtiot, jotka puolestaan omistavat yhtioryhman muut
yhtiét. Ulkopuolisia sijoittajia ei ole, joten Tapiolassa liiketoi-
minnan voitot kdytetaan palvelujen ja asiakasetujen kehitta-
miseen. Mitd enemman asiakas keskittada asiointiaan meille,
sitd paremmat edut tarjoamme. Edullisuutemme ei tarkoita
nopeita pikavoittoja, vaan kokonaisedullisuutta pitkalla aika-
valilld. Vuonna 2011 jacimme etuina ja alennuksina asiak-
kaille 92,8 miljoonaa euroa.

Pankkineuvoja
asiakaspalvelukeskus



Tapiola-ryhman yhtiot asiakkaiden palveluksessa

Vahinko-Tapiola

Vahinko-Tapiolan toimialaan kuuluvat kaikki vapaaeh-
toiset ja lakisaateiset vahinkovakuutukset yksityishen-
kilbille ja yrityksille.

Henki-Tapiola

Henki-Tapiola tarjoaa henki- ja riskivakuutuksia seka
kapitalisaatiosopimuksia ja vapaaehtoisia elakevakuu-
tusratkaisuja yksityishenkil6ille ja yrityksille.

Elédke-Tapiola

Elake-Tapiola tarjoaa tydntekijoiden ja yrittdjien
lakisaateiseen elaketurvaan liittyvia palveluja seka
henkiloston tydhyvinvoinnin kehittdmis- ja kuntou-
tuspalveluja. Yhtioé on Suomen kolmanneksi suurin
tydelékevakuuttaja.

Tapiola tuottaa kestévia hyvinvoinnin

ja menestyksen ratkaisuja

Tapiolassa tuotteita ja palveluja kehitetdan Tapiola-ryhman
yhtididen yhteistydna. Tuote- ja palvelukehityksessa
pyrimme ottamaan asiakkaidemme toiveita huomioon.
Omistaja-asiakkaamme vaikuttavat toimintamme kehitta-
miseen muun muassa yhtiokokouksissa, asiakkaista koos-
tuvissa neuvottelukunnissa ja internet-asiakaspaneelissa.

Tapiolan palveluja saa noin 170 paikkakunnalta seka
verkosta ja puhelinpalveluna.

Tapiolan toiminta-ajatuksena on tuottaa asiakkailleen
kestavid hyvinvoinnin ja menestyksen ratkaisuja. Tavoit-
teenamme on huolehtia asiakkaistamme niin aktiivisesti ja
asiantuntevasti, ettd he haluavat suositella Tapiolan tuot-
teita ja palveluja.

Tapiola Pankki

Tapiola Pankki on henkilo- ja maatila-asiakkaiden

seka pienyritysten palveluun keskittyva pankki. Pankki
huolehtii asiakkaidensa paivittaisten raha-asioiden, sijoi-
tusten ja hankintojen rahoituksen hoitamisesta.

Tapiola Varainhoito

Tapiola Varainhoito tarjoaa raataloityja varainhoitopalve-
luja ja monipuolisen valikoiman

sijoitusrahastoja yksityis- ja yritysasiakkaille.

Kiinteisto-Tapiola

Kiinteisto-Tapiola tuottaa kiinteistosijoitus- ja kiinteis-
téjohtamispalveluja, joita ovat yksiloity kiinteistdsal-
kunhoito, kiinteistérahastot ja vuokrauspalvelut. Yhtio
hallinnoi seka suoria kiinteistosijoituksia etta kiinteisto-
paaomarahastoja ja antaa niihin liittyvéd konsultointia.

Minna ¥enila

Asiakasneuvoja
asiakaspalvelukeskus
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Keskelset tapahtumat

Vuonna 2011 Tapiola sai tunnustusta muun muassa sijoitustoiminnastaan ja toi
markkinoille lukuisia uusia tuotteita ja palveluja. Helmikuussa 2012 Tapiola ja
Lahivakuutus kertoivat yhdistyvansa vuoden 2013 alusta alkaen.

apiola ja Lahivakuutus yhdistyvat keskinaiseksi

finanssiryhmaksi vuoden 2013 alusta alkaen. Sen

paajohtajaksi valittiin Lahivakuutuksen nykyinen

toimitusjohtaja Erkki Moisander. Hanen toimi-

kautensa paajohtajana alkaa 1.1.2013, jolloin
yhdistymisessa syntyva Lahivakuutus—Tapiola-finanssi-
ryhméa aloittaa toimintansa. Lahivakuutus—Tapiola-ryhmésta
muodostuu Suomen suurin ja vakavaraisin vahinkovakuut-
taja, joka tarjoaa vakuutuspalvelujen liséksi saman katon
alta myos kattavat pankki- ja sijoituspalvelut. Fuusion myota
finanssiryhmé kasvaa lahemmaksi asiakkaitaan ja yhdistaa
molempien osapuolien parhaat kdytannoét. Yhdistyminen ei
vaadi asiakkailta mitdan toimenpiteita.

Uusia tuotteita, palveluja ja
yhteistyokumppanuuksia

Tapiola toi markkinoille vuoden 2011 aikana uudistetut
kaskovakuutukset henkil6asiakkaiden henkilo- ja paketti-
autoille. Uusiin kaskoihin kehitettiin asiakkaiden toiveesta
bonusturva, joka palkitsee autoilijan huolellisesta ajotavasta.
Lisaksi Tapiola toi markkinoille uudenlaisen saastéhenkiva-
kuutuksen tdydentdmaan ikaantyvien toimeentuloa. Tapiolan
uusi saastotuote Omasaastd mahdollistaa sapattivapaan ja
auttaa ikdantyvia tydssajaksamisessa. Saastamisen ja sijoit-
tamisen palveluvalikoimaa tédydennettiin lisaksi Vauras-koko-
naisvarallisuudenhoitopalvelulla, joka on suunnattu vahin-
taan 20 000 euroa sijoittaville yksityishenkilille.

Tapiolassa sahkoisia palveluja kehitettiin vuoden aikana
voimakkaasti. Yksi merkittadvimmista kehitystoista oli henki-
|6asiakkaiden verkkopalvelun uudistuminen helmi-maalis-
kuussa 2012. Uudistuksen ansiosta asiakkaan maksut, tilit
ja kortit, sijoitukset, lainat ja vakuutustiedot tulevat kerralla
nakyviin palvelun etusivulla, kun asiakas kirjautuu verkkopal-
veluun. Myos sdhkoista korvauspalvelua laajennettiin katta-
maan matkavakuutus- ja sairauskuluvakuutuskorvaukset.

Tapiola laajensi yhteistyéverkostoaan solmimalla yhteistyo-
sopimuksen muun muassa Finnairin kanssa. Yhteistyosopi-
muksen myota Tapiolan asiakkaat voivat kayttaa Finnair Plus

-pisteitdan sijoitusrahastojen merkintaan ja saavat mahdolli-
suuden ansaita Finnair Plus -pisteita.

Lahivakuutus—Tapiola-
ryhmasta muodostuu

Suomen

suurin.
vakavaraisin

vahinkovakuuttaja.

Uuden yhteistydsopimuksen myoté Tapiola avasi laskun-
maksupalvelut kaikissa R-kioskeissa. Palvelusta hyotyvat
eniten ne, joilla ei ole kaytettavissa omaa internet-yhteytta.

Tapiola jakoi ensimmaisen
turvallisuuspalkinnon

Tapiola-ryhma myonsi Turun yliopistollisen keskussairaalan
ensiapupoliklinikan tydntekijoille turvallisuuspalkinnon
tunnustuksena esimerkillisestéd toiminnasta syyskuussa
2011 tapahtuneessa sairaalapalossa. Henkilokunnan
toiminnan ansiosta yhtaan ihmishenkeéa ei menetetty.
Ensimmaisté kertaa jaetulla palkinnolla tuettiin arvokasta
tyota tekevan hoitohenkildston tydhyvinvointia ja tydssa
jaksamista.

Tapiola aikoo jatkossa jakaa turvallisuuspalkinnon vuosit-
tain. Palkitsemista jatketaan, jotta saadaan hyvia esimerk-
keja riskienhallinnan tarkeydesta yrityksissa. Palkittavat teot
voivat liittyd joko vahinkotilanteessa toimimiseen tai suurva-
hinkojen ennaltaehkaisyyn.
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Sijoitustoiminnassa onnistuttiin erinomaisesti
Vuonna 2011 taloudellista toimintaympéristoa

leimasivat maailmantalouden ongelmat. Epdvakainen
sijoitusymparisto heratti asiakkaiden kiinnostuksen
aktiivisen varainhoidon ratkaisuihin. Téma nakyi Tapiolassa
muun muassa institutionaalisten sijoittajien maaran
kasvamisena ja asiakassuhteiden kehittymisena.

Nopeasti muuttuvassa sijoitusymparistéssa Tapiolan itse-
nainen ja pitkajanteinen sijoitustapa osoitti toimivuutensa.
Téasta osoituksena oli Suomen kolmanneksi suurimman
elakeyhtion Elake-Tapiolan saama palkinto kansainvalisessa
kilpailussa. Elake-Tapiola palkittiin Investment & Pensions
Europen (IPE) vuotuisessa kilpailussa Suomen parhaana
elékesijoittajana. Tapiolan Maailma -rahastoperheen rahastot
menestyivat rahastoluokittajien arvioinneissa. Rahastoluo-
kittaja Lipper valitsi Tapiola Maailma 20 -rahaston Pohjois-
maiden parhaaksi ja Morningstar Maailma 50 -rahaston
Suomen parhaaksi yhdistelméarahastoksi.

Elake-Tapiola
valittiin Suomen
parhaaksi

elake-

sijoittajaksi.

e

Asiakaspalveluun ja -tyytyvaisyyteen
panostettiin

Epsi rating -asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan Tapiola
oli paras pienten ja keskisuurten yritysten palvelija. Liséksi
my6s suuryritykset antoivat erinomaiset arvosanat palveluis-
tamme. Tapiola Pankin asuntolainat arvioitiin saman yrityksen
teettdamassa lainavertailussa alansa parhaiksi. Instituutiosijoit-
tajien tyytyvaisyyskyselyssa ruusuja saivat erityisesti Tapiola
Varainhoidon markkinandkemys ja asiakasraportointi.

Katsausvuoden aikana Tapiolassa panostettiin erityisesti
asiakaspalveluun ja -tyytyvéisyyteen. Tama nakyi ruuhkati-
lanteiden poikkeusjarjestelyind muun muassa korvauspal-
veluissa. Vuoden aikana palveluiden laatu ja asiakkaiden
tyytyvaisyys niin toimistoilla, korvauspalveluissa ja asiakaspu-
helinpalvelussakin pystyttiin pitamaan hyvalla tasolla.

Vaikka kilpailu asiakkaista kiristyi vuoden aikana, Tapiola
séailytti edelleen markkinajohtajan asemansa yrittajaasiak-
kaiden vakuuttajana sekd maatilojen vakuuttajana, kun otetaan
huomioon eri vakuutuslajit. Yrittajaasiakkaiden johtavana
vakuuttajana Tapiola tuki yrittdjia muun muassa Oravanpesa-
hankkeessa sekéa perustamallaan Omistajayrittaja.fi-blogilla.

"Uedistimme pankki -Ja luctto-
Kkortdimme asiakkadertme asicinnn

helpotiariseksi. A/}ﬂ_‘ asiafbaamme
vowvat valita wwsiin MasterCard-
maksukortteiinsa itse haluamansa
Cunnusieven. Kortdella vor nostaa
Kdteista ja maksaa ostoksia ympdri
magilman, mySs verkossa.”

Marketta Lundell
Kehittamispaallikkd
Korttiliiketoiminta
Tapiola Pankki
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Tapiolan kehityspolku

Tapiola on kehittynyt kolmessakymmenessa vuodessa Suomen kolmanneksi suurimmaksi
finanssiyhtioksi. Kehityspolun aikana Tapiola on laajentunut vakuutusyhtioryhmasta myos

arvostetuksi pankki- ja sijoituspalvelujen tarjoajaksi. Tapiola viettaa syntymapaiviaan
kesakuussa 2012.

| UK

Tapiola
1990-luku Tapiolassa tasaisen
kasvun vaihe, vakuuttamisen

kulta-aika.

Suomi
1990-luku taantuma,
. Suomen liittyminen
Suomi EU:hun 1995
1980-luku rahamarkkinoiden

vapautuminen tiukasta
saannostelysta

Tapiola
1982 Tapiola syntyi Tapion paivana
18.6. edeltajayhtididen Auran ja
Pohjan fuusiossa.

g
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Tapiola
2000 Tapiola aloittaa rahasto- ja
omaisuudenhoitopalveluiden
tarjoamisen Tapiola Omaisuu-
denhoidon ja Tapiola Rahastoyh-
tion kautta. Vahinko-Tapiola saa
Suomen laatupalkinnon palvelujen
jarjestelmallisesta kehittamisesta.

Tapiola
2003 Kuluttajat valitsevat

Tapiolan Suomen luotetuim- .
maksi vakuutusyhtidksi Valit- TapIOIa
tujen palojen tutkimuksessa 2004 Tapiola Pankki
ensimmaista kertaa. Téman perustetaan
jalkeen palkinto annettiin
Tapiolalle viisi kertaa. Suomi

2008 rahoitusalan
. finanssikriisi ja maail-
Tap|0|a manlaajuinen taantuma
2009 Elake-Tapiola valitaan Euroopan
parhaaksi sijoitusorganisaatioksi
Investment and Pensions Europen
(IPE) jarjestamassa kilpailussa.
Taman jalkeen Eldke-Tapiola palkitaan
kahtena vuotena perakkain Suomen
parhaana elakesijoittajana. Rahas-
toluokittaja Lipper valitsee Tapiola
Maailma 50 -yhdistelméarahaston
Pohjoismaiden parhaaksi yhdistel-
marahastoksi. Tapiola aloittaa varak-
kaiden yksityisasiakkaiden varallisuu-
denhoitopalvelun eli private banking
-palvelun.

Tapiola
Tapiolan Omaetu-
ohjelma valitaan
Suomen parhaaksi

etuohjelmaksi vuosina
2009 ja 2010.

Suomi

2010 alkaa
Euroopan velkakriisi.

Tapiola
2011 Tapiola aloittaa arvopaperivalitys-
palvelut. Tapiolan asuntolainat ja yritys-
palvelut valitaan Suomen parhaiksi Epsi
Rating -asiakastyytyvaisyystutkimuksessa.
Rahastoluokittaja Lipper valitsee Tapiola
Maailma 20 -rahaston Pohjoismaiden
parhaaksi yhdistelméarahastoksi.

U

2012 Tapiola ja Lahivakuutus
ilmoittavat yhdistyvansa.

suurin ja vakavaraisin

Suomi

2000-luku IT-kupla
puhkeaa.

Tapiola
2007 Tapiolan Omaetu-asiakase-
tuohjelma perustetaan. Kiinteisto-
Tapiola aloittaa liiketoimintansa.
Tapiola Omaisuudenhoito ja Tapiola
Rahastoyhti® fuusioituvat Tapiola
Varainhoidoksi.

Tapiola
2010 Tapiolan korvauspalvelu
valitaan alan parhaaksi Epsi
Rating -asiakastyytyvaisyysmit-
tauksessa. Tapiola Varainhoito
aanestetdan viiden parhaan
varainhoitotalon joukkoon
Suomessa. Tapiola Varainhoidon
toimitusjohtaja Tom Liljestrom
valitaan viiden parhaan yksit-
taéisen varainhoitajan joukkoon.
Rahastoluokittaja Morningstar
valitsee Tapiola Maailma 50
-yhdistelmarahaston Suomen
EIGEELSR

Tapiola

udesta yhtiéryhmasta
muodostuu Suomen

vahinkovakuuttaja.



Keskustelussa tydurien pidentédmisessa on ollut vaarassa

unohtua se tarkein eli tydssa jaksaminen. Tapiola tarjoaa
yritysasiakkailleen ratkaisuja henkildston tydhyvinvoinnin
edistamiseen ja sairauspoissaolojen vahentamiseen.
Henkildasiakkaille tuotiin markkinoille uusi tuote
Omasaasto, joka mahdollistaa tydtahdin keventamisen ja
esimerkiksi sapattivapaan pitamisen.

Jari Sundstrom, yhtioryhman johtaja, yritysasiakasliiketoiminta
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TAPIOLA-RYHMAN TUOTTEET JA PALVELUT

Tuotteet ja palvelut

apiola-ryhma tarjoaa omistaja-asiakkailleen
vahinko-, henki- ja elakevakuutuspalveluja.
Tapiolasta 16ytyvat myos raataloidyt ratkaisut
riskienhallinnan, henkildston tydhyvinvoinnin

ja palkitsemisen kysymyksiin seké sairaus-
poissaolojen vahentdmiseen yritysasiakkaille. Tapiolan
kansainvalisen yhteistydverkoston kautta voimme jarjestaa

|
yritysten vakuutusturvan ja -palvelut ympéri maailmaa.
Kattavien verkkopalvelujen kautta Tapiolan henkilo- ja ||
yritysasiakkaat voivat hoitaa talousasioitaan silloin kun se

parhaiten heille sopii.

vol nostaa

Omasaastoa.

Valikoimaamme kuuluvat vakuutuspalvelujen lisaksi
pankki- ja sijoituspalvelut. Pankkipalvelut pitéavéat sisallaan
laina- ja rahoituspalvelut, tilit, kortit ja verkkopalvelut. Tileille
maksetaan Tapiolassa markkinoiden parhaisiin kuuluvaa
korkoa kuukauden jokaisen paivan saldolle erikseen. Sijoi-
tusvalikoimaan kuuluvat muun muassa arvopaperivélitys ja
yksilolliset varainhoitopalvelut seka erilaiset saasto- ja sijoi-
tustuotteet kuten sijoitusrahastot, sijoitustalletukset, indeksi-
lainat ja kapitalisaatiosopimukset.

Tapiolassa asiakkaat ovat tiiviisti mukana tuotteiden ja
palveluiden kehittdmisessa. Tuotteita ja palveluja kehite-
taan ja tuotetaan Tapiola-ryhmassa asiakkaillemme yhtididen
yhteistyona.

Reilut kaskovakuutukset ja
saastohenkivakuutus

Tapiola toi markkinoille vuoden 2011 aikana uudistetut
kaskovakuutukset henkil6asiakkaiden henkilo- ja pakettiau-
toille. Asiakkaat toivovat vakuutuksen palkitsevan vahingotto-
muudesta ja etta kuljettajasta riippumattomat vahingot eivat
Niina Mardin vahentaisi bonuksia. Uusiin kaskoihin kehitettiin asiakkaiden
Tyohyvinvoinninkehittamispaallikko toiveesta bonusturva, joka palkitsee autoilijan huolellisesta
Elake-Tapiola ajotavasta. Bonusturvan saavuttaa kolmen vuoden kolaritto-
malla ajolla. Luonnonilmio- ja elaintdrmaysvakuutus korvaa
myrsky- ja raesadevahingot seka eldimiin tormaamiset ilman
bonusmenetysta.
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Tapiola tarjoaa monipuoliset palvelut asiakkailleen

Vakuutuspalvelut yksityisasiakkaille

Tapiola tarjoaa yksityisasiakkailleen kaikki palvelut
perheenjasenten, omaisuuden, kulkuneuvojen,
lemmikkieldinten ja metsan vakuuttamiseen.

Pankkipalvelut yksityisasiakkaille

Yksityisasiakas saa Tapiolasta tilit, maksukortit,
verkkopankki- ja lainapalvelut.

Saasto- ja sijoituspalvelut
yksityisasiakkaille

Tapiola tarjoaa yksityisasiakkailleen
vakuutussaastamisen tuotteet, eldkesaastamisen
ratkaisut, sijoitusrahastot, padomaturvatut
sijoitustuotteet, talletustuotteet, yksilollisen
varainhoidon palvelut ja arvopaperivalityspalvelut.

Yrittajien, yritysten ja yhteisojen
vakuutukset ja palvelut

Tapiolasta saa toimivat ratkaisut yritysten henkilstén
vakuuttamiseen ja henkilostoriskien kartoittamiseen
seka omaisuuden ja toiminnan riskien hallintaan j
vakuuttamiseen. Tapiola tarjoaa yritysten tarpeisiin
sopivat palvelut paivittdisten raha-asioiden hoitoon seka
sijoittamiseen.

Maa- ja metsitalousasiakkaiden
vakuutukset ja palvelut

Tapiolasta saa maksuttomat riskienhallintapalvelut
maatalousyrittajille, kattavat vakuutuspalvelut
omaisuuden ja toiminnan turvaamiseksi seka
henkilévakuutukset, metsavakuutukset ja pankki- ja
sijoituspalvelut.

Liséksi Tapiola lanseerasi uudenlaisen saastéhenkivakuu-
tuksen Omasaaston taydentamaan ikaantyvien toimeentuloa.
Omasaasté mahdollistaa sapattivapaan ja auttaa ikdantyvia
tydssajaksamisessa. Saastaja voi itse valita tavoiteidn, jonka
jalkeen saastoja voi vapaasti nostaa. Alimmillaan tavoiteika
voi olla 55 vuotta, eli sdastoja voi kayttaa jo ennen elake-
ikaa. Saastot mahdollistavat esimerkiksi tyétahdin hidasta-
misen tai sapattivapaan pitdmisen ja kannustavat jaksamaan
tydeldmassa pidempaén. Uusi tuote tarjoaa ratkaisun myds
niille, jotka eivat ole kokeneet verotuettuja eldkesaastamisen
vaihtoehtoja omikseen.

Pankki- ja rahoituspalveluja
maatiloille ja pienyrityksille

Pankki- ja rahoituspalveluihin kehitettiin uusia
palvelumalleja maatiloille ja pienyrityksille vuoden
2010 aikana. Maatila- ja yritysrahoitusta tarjotaan
Tapiolan nykyisille asiakkaille tarvittaessa. Kun
Tapiolassa on tarvittavat tiedot paatoksentekoon,
rahoituspaatdksen saa tarvittaessa nopeastikin.

Tapiola uudisti pankki- ja luottokorttinsa entista help-
pokayttéisemmiksi ja joustavammiksi. Uudistuksen myéta
asiakas voi nyt suunnitella uuden MasterCard-korttinsa juuri
sellaiseksi, kuin itse haluaa. Korttiin voi valita haluamansa
tunnusluvun, kortin kayttérajat ja oman kuvan. Luottokortille
voit lisdksi valita itse kuukausierdn, erapdivan ja kaksi lyhen-
nysvapaata kuukautta. Kortilla voi nostaa kateista ja maksaa
ostoksia ympari maailman, myos verkossa.

Kehityspaallikko
Vahinko-Tapiola
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TAPIOLA-RYHMAN TUOTTEET JA PALVELUT

Tapiolalla on

aista
pankki- ja

sijoitusasiakasta.

Uusia sijoittamisen palveluita

Saastamisen ja sijoittamisen palveluvalikoimaa tdydennet-
tiin Vauras-kokonaisvarallisuudenhoitopalvelulla, joka on
suunnattu vahintaagn 20 000 euroa sijoittaville yksityishenki-
|6ille. Palveluun kuuluu verotehokas saastéhenkivakuutuksen
muodossa toteutettu varainhoitopalvelu seka erittéin korkea-

korkoinen kayttotili ja siihen liitettdva Master Card Gold -Kkortti.

Master Card Gold -kortin lisdominaisuuksiin kuuluu monipuo-
linen ja eldmaa helpottava Arjen assistentti -palvelu. Palvelu
auttaa esimerkiksi varaamaan liput elokuviin tai selvitamaan
parhaan ravintolan perheen Tukholman-matkalle.

292 000

Eero Saloraria
Johtaja
Arvopaperivélitys
Tapiola Pankki

Tapiola aloitti vuoden 2011 alussa omat arvopaperivalitys-
palvelunsa. Ensimmaisen toimintavuotensa aikana palvelu
sai asiakkailta erittdin hyvaa palautetta. Arvopaperivélitys
palvelee asiakkaita kaikissa padomaluokissa joko henkil-
kohtaisena meklaripalveluna tai verkkopalveluna. Verkko-
palvelussa asiakas voi kdyda kauppaa ja seurata markkinoita
reaaliaikaisesti sekéa sailyttaa kaikki omistamansa arvo-
paperit, kuten osakkeet, joukkovelkakirjalainat ja porssi-
noteeratut rahastot eli ETF:t sekéd Tapiolan rahastot. Kesa-
kuussa sijoitustuotteiden valikoima laajentui kattamaan
my6s warrantit ja sertifikaatit. Helmikuussa 2012 verkko-
palvelussa avattiin mahdollisuus kdyda kauppaa myos
kansainvalisilla porssinoteeratuilla rahastoilla eli ETF:I&.

Henkildasiakkaiden verkkopalvelu uudistui
Séhkaisia palveluja kehitettiin vuoden aikana voimakkaasti.
Yksi merkittavimmista kehitystoista oli henkildasiakkaiden
verkkopalvelun uudistuminen helmi—maaliskuussa 2012.
Uudistuksen ansiosta asiakkaan maksut, tilit ja kortit, sijoi-
tukset, lainat ja vakuutustiedot tulevat kerralla nakyviin
palvelun etusivulla, kun asiakas kirjautuu verkkopalveluun.
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Myo6s sahkaoista korvauspalvelua laajennettiin katta-
maan uusia vakuutuslajeja. Korvausta voi hakea sahkaisesti,
kun kuluja on aiheutunut sairastumisesta, tapaturmasta,
matkalla sattuneesta sairaudesta tai tapaturmasta. Myos
muita matkustajavakuutukseen liittyvia kuluja voi hakea
korvattavaksi sahkoisen palvelun kautta, ja korvauksen saa
parhaimmillaan saman paivan aikana.

Yritysten verkkopalvelu on maksuton

talouden hallinnan tydkalu

My®s yritysten verkkopalvelua uudistettiin. Verkkopalvelu on
maksuton ja turvallinen talouden hallinnan ty6kalu, arkisto
ja sahkoinen palvelupiste. Verkkopalvelussa voi muun
muassa tarkistaa yrityksen vakuutusturvan ja vakuutusten
yksityiskohdat seka tehda tarvittavia muutoksia. Verkkopal-
velun kautta voi myo6s hakea vakuutuskorvauksia, kartoittaa
yrityksen riskit, tehda lakisaateisten vakuutusten vuosi- ja
kuukausi-ilmoitukset ja kysya asiantuntijoiltamme neuvoa
esimerkiksi henkiloston palkitsemisessa, yrityksen vakuutta-
misessa tai riskienhallinnan kysymyksessa. Lisaksi verkko-
palvelussa voi tarkistaa laskujen maksutilanteen ja pyytaa
tarvittaessa avoimille laskuille maksuaikaa. Verkosta loytyy
my6s Tapiola Elixir -asiantuntijapalvelu, joka auttaa yrityksia
tyéhyvinvoinnin kehittdmisessa.

Yritysten
verkkopalvelusta

vol kysya
neuvod

mm. henkiloston
palkitsemisesta.

Yhteistyota Finnairin ja R-kioskien kanssa
Tapiola laajensi yhteistydverkostoaan solmimalla yhteisty6-
sopimuksen muun muassa Finnairin kanssa. Yhteistydsopi-
muksen myota Tapiolan asiakkaat voivat kayttéaa Finnair Plus
-pisteitdan sijoitusrahastojen merkintaan ja liséksi Tapiola
Varainhoito tarjoaa seké uusille etta nykyisille asiakkailleen
mahdollisuuden ansaita Finnair Plus -pisteita.

Uuden yhteisty6sopimuksen myota Tapiola avasi laskun-
maksupalvelut kaikissa R-kioskeissa. Palvelusta hyotyvat
eniten ne, joilla ei ole kaytettavissa omaa internet-yhteytta.

Jowuni Kedkbonen
Avainasiakaspaallikkd
Yritysasiakasliiketoiminta
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Kumppanuudet ovat konkreettinen tapa toteuttaa

yhteiskuntavastuuta. Kumppanien ja yhteistydkohteiden
valinnassa otetaan huomioon arvoperusteet |
kumppanuusperiaatteet. Yhteistydn tavoitteena on
tuottaa hyotyja yhteiskunnalle, kumppaneille ja Tapiolalle.
Pitkdaikaiset kumppanuudet mahdollistavat myos

uuden oppimisen, aktiivisen kehittamisen seka lisdarvon
tuottamisen henkildstélle ja asiakkaille.

Sari Byman, kehityspaallikko, yhteiskuntasuhteet ja vastuullinen yritystoiminta -yksikko




VASTUULLISUUS TAPIOLA-RYHMASSA

Vastuullisuus Tapiolassa

Vastuullisuus on Tapiolassa arvojen mukainen strateginen linjaus ja perusta kaikelle
toiminnalle. Vuoden 2011 aikana Tapiola on toteuttanut vastuullisuuslupauksiaan
muun muassa panostamalla selkeaan ja ynmarrettavaan viestintaan ja edistamalla

suomalaisten talousosaamista.

apiolassa vastuullisuus on osa yhtiéryhman

arvoja ja strategiaa. Arvot ovat asiakkaiden

etu, yhdessa menestyminen ja vastuu tavaksi.

Tapiola on maaritellyt toimintaa ohjaavat vastuul-

lisuuslupaukset asiakkaille, henkilostolle, ympa-
ristélle ja yhteiskunnalle. Lupaukset sisaltavat yhtioryhméan
olennaiset vastuullisuuteen liittyvat periaatteet, joita toteute-
taan yhtidissa ja yksikoissa. Vastuullisuutta mittaava osa on
mukana myds ylimman johdon tulospalkkauksessa.

Tapiola haluaa toimia vastuullisen liiketoiminnan edellakéa-
vijana vakuutus- ja finanssialalla Suomessa. Avoimuus, lapi-
nakyvyys ja jatkuva parantaminen ovat toiminnan keskeisia
periaatteita.

Taloudellisesti epavarmoina aikoina Tapiolassa tarkeaan
rooliin nousevat yhtidryhman vahvan vakavaraisuuden
takaaminen, riskien hyva hallinta ja liiketoiminnan pitkajan-
teinen kehittdminen asiakkaiden edun mukaisesti.

Tapiolan rooleja yhteiskunnassa

Neuvonantaja
yollistaja
Riskin
tasaaja
umppani

Talouden

turvaaja Taplola

Naapuri

Lakisdaateisen
turvan hoitaja

Vuokranantaja

Veronmaksaja

Asiantuntija

Rahoittaja

Moniarvoinen yritystoiminta palvelee asiakkaita
Tapiolan edunvalvonnan tavoitteena on, etta finanssialaa
koskevaa lainsdddantoa valmisteltaessa otetaan

huomioon keskinaisten yhtididen erityispiirteet ja

taataan eri yhtidmuodoille tasapuoliset edellytykset

toimia ja kasvaa. On kuluttajan etu, ettd markkinoilla

on erilaisia toimijoita ja tervetta kilpailua.

Tapiola on vahvasti ldsné kansainvalisilla foorumeilla ja
keskinaisten yhtididen eurooppalaisen etujarjestéon AMICEn
toiminnassa. Kansainvalinen lasnaolo vahvistaa tapiola-
laisten asiantuntijuutta ja lisda vaikutusmahdollisuuksia.

Keskindisessa Tapiolassa asiakas on omistaja. Taméan
vuoksi yhtioryhman tarkein tehtava on huolehtia asiak-
kaista parhaalla mahdollisella tavalla ja tarjota heille parasta
palvelua.

Henkildstoon panostetaan paljon
Vastuullisuuslupausten mukaisesti Tapiolassa koroste-
taan vastuullisen johtamisen merkitysta henkil6ston tyohy-
vinvoinnin parantamisessa ja tydyhteison kehittamisessa.
Esimiesten valmennusten avulla on saatu erinomaisia tuloksia
henkiloston tyotyyvadisyyden parantamisessa. Tasa-arvoinen
ja monimuotoinen tydyhteiso on tarked pddoma ja kehi-
tyskohde Tapiolassa. Henkilostolla on mahdollisuus
osallistua mm. vapaaehtoisty6hon, joka vaikuttaa
sisdisen ilmapiirin ja henkildston taitojen kehit-
tymiseen seka tyotyytyvaisyyden ja -motivaa-
tion lisdantymiseen.

Sijoittaja

Tapiola-ryhmassa yhteiskuntavastuulla
tarkoitetaan Tapiolan eri rooleja

yhteiskunnassa ja vaikutuksia
sidosryhmiinsa.
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Tapiolan vastuu osana yhteiskuntaa Tavoitteellista toimintaa ympariston hyvaksi

Tapiolassa vastuullisuuden edistamiseksi tehtavan tyon Ymparistovastuu merkitsee Tapiolassa luonnonvarojen

lahtékohtana ovat yhtiéryhman erilaiset roolit yhteiskun- saastavaa kayttoéa, toiminnasta aiheutuvien ymparisto-

nassa. Vakuutusalan toimijana Tapiolalla on tarkea tehtava vaikutusten vahentamista, riskienhallintaa seka ympa-

ihmisten ja yritysten lakisdateisen turvan hoitajana, kuten ristdasioiden sisallyttamista paivittaiseen tydhon ja

tybeldkevakuuttajana. Vakuuttaminen on yhteisollista paatoksentekoon osana vastuullista toimintaa. Ympa-

vastuunkantamista, jossa keskeista on riskien tasaaminen ristopolitiikka linjaa toimintaperiaatteet ja ymparisto-

eri tahojen kesken ja talouden turvaaminen onnettomuuden ohjelma ohjaa ymparistélupasten toteuttamista.

tai vahingon sattuessa. Finanssialan tuotteet ja palvelut ovat Tapiola on sitoutunut Kansainvalisen kauppakamarin

my6s olennaisia yhteiskunnan perustoimintojen kannalta. ICC:n julkaisemaan Elinkeinoeldman peruskirjaan kestavasta
Yhteiskunnallisesti térkeiden roolien lisaksi Tapiolalla on kehityksesta. YK:n vastuullisen sijoittamisen periaatteet (UN

useita rooleja, jotka nakyvat sidosryhmille. Tapiola sijoittaa PRI) ovat Tapiola-ryhmassa allekirjoittaneet Tapiola Varain-

hoidossaan olevaa eldkevarallisuutta seka kiinteistoihin hoito, Elédke-Tapiola ja Kiinteisto-Tapiola. Tapiola on mukana

etta erilaisiin muihin sijoituskohteisiin. Kiinteistjen omista- myos vakuutus- ja finanssialan pohjoismaisten

jana Tapiolan rooli vuokranantajana ja esimerkiksi Tapiolan yhtididen ilmastositoumuksessa. Tapiolan paakonttori-

keskuksen kehittdjana on merkittéava. Niin ikdan tyénanta- toiminnot ja Tampereen toimisto ovat mukana WWF:n

jana Tapiolan rooli on merkittava: yhtioryhma tyollistaa valta- Green Office -jarjestelméassa.

kunnallisesti noin 3000 vakuutus- ja finanssialan asiantun-

tijaa. Tapiola on myds tuotteiden ja palveluiden ostaja seka

veronmaksaja ja naapuri vaikuttaen monin tavoin lahiyhtei-

soihinsad. Yhteiskuntavastuuseen kuuluu liséksi yhteiskun-

nallisesti tarkeiden asioiden tukijan ja toisinaan myos esille

tuojan rooli.

Tapiola
panostaa

selkeaan |
ymmarrettavaan

asiakas-

viestintaan.

Ane Pilfkinen

Johtaja
Yhteiskuntasuhteet ja vastuullinen
yritystoiminta
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VASTUULLISUUS TAPIOLA-RYHMASSA

Lupaukset asiakkaille

Vastuullisuuslupauksissaan asiakkaille Tapiola lupaa panostaa asiakasviestinnan
ymmarrettavyyteen seka kehittaa toimintaa yhdessa omistaja-asiakkaiden kanssa.
Vastuullisuus ohjaa yhtioryhman tuotteiden, palveluiden ja sijoitustoiminnan kehittamista.

apiola panostaa selkeakielisyyteen kiinnittamalla

erityistd huomiota asiakasviestinnén ja -materiaa-

lien ymmarrettavyyteen. Ymmarrettavaan kieleen

kannattaa kiinnittdd huomiota, silla vakuutus- ja

sijoituspalveluihin liittyvat vakuutusehdot ja tuoteku-
vaukset mielletdan usein vaikeaselkoisiksi niiden sisaltamasta
tarkasta asiatiedosta johtuen. Vuoden 2011 aikana Tapiola
uudisti esitteitdén ja muita asiakasmateriaalejaan sekéa verkko-
sivujaan, jotta niiden sisalto olisi helpommin omaksuttavissa.

Tapiola osallistui myos aktiivisesti useisiin eri hankkeisiin,

joilla edistetaan kansalaisten talousosaamista.

Omistaja-asiakkaat mukana

kehittdméssa toimintaa

Keskindisend yhtioryhméné Tapiolan tarkeimmaén sidos-
ryhman muodostavat omistaja-asiakkaat, jotka ovat eri tavoin
mukana yhtioryhman toiminnan kehittdmisessa. Tarkeita
vuorovaikutuskanavia ovat asiakkaista koostuvat neuvottelu-
kunnat, joissa on jasenia noin 350. Merkittava kanava on
myos asiakasvaliokunta, joka koostuu Tapiolan alueellisten
neuvottelukuntien jasenistd. Asiakasvaliokunnan tehtédvana
on arvioida Tapiolan keskinaisyyden toteutumista asiakkaan

kuulemisen, tydnantajakuvan ja vastuullisuuden nakokulmista.

Asiakkaat voivat osallistua Tapiolan tuotteiden ja palveluiden
kehittdmiseen my6s Suunnannayttaja-asiakaspaneelissa, johon
on liittynyt reilut 2 300 asiakasta. Tapiola hyddyntaa paneelin

jasenia palvelujen ideoinnissa ja kehittdmisessa. Osallistuminen

kyselyihin ja toimintaan on vapaaehtoista.

99 Lahes

3000

asiakasta

vaikuttaa aktiivisesti Tapiolan
toiminnan kehittimiseen.

Matdi Ketitdinen
Arkkitehti ja yrittaja,

Vastuullisuus ohjaa sijoitustoimintaa
Vastuullisuus on térkea osa Tapiolan sijoitustoimintaa. Eléke-
Tapiola, Tapiola Varainhoito ja Kiinteistd-Tapiola ovat allekir-
joittaneet YK:n vastuullisen sijoittamisen periaatteet. Yhtiot
saavat vuosittain palautetta onnistumisestaan vastuullisessa
sijoittamisessa ja saatu palaute on ollut myonteista.

Elake-Tapiola tuntee kaikki sijoituskohteensa ja arvioi
niiden toimintaa myés ilmastonmuutokseen vaikuttamisen
osalta. Tapiola Varainhoito julkaisee suorien osakerahas-
tojensa ja yrityslainarahaston kuukausikatsauksissa sijoi-
tuskohteiden vastuullisuusjakauman. Jakaumassa kerro-
taan, kuinka monta prosenttia sijoitussalkkuun kuuluvista
yrityksistd on hoitanut vastuunsa ympéristo- ja sosiaalikysy-
myksisséa kiitettavasti, hyvin, tyydyttavasti tai heikosti. Uusi
kaytantd parantaa sijoittajan mahdollisuuksia seurata sijoi-
tusrahastojen vastuullisuutta. Kiinteisto-Tapiolan sijoitus-
toiminnassa vastuullisuus on mukana arvoketjun kaikissa
vaiheissa.

Tapiolan asiakas-
valiokunnan jasen



Lupaukset henkilostolle

Vastuullisuuslupauksissaan henkilostolle Tapiola painottaa erityisesti
vastuullisuuteen kannustavan johtamiskulttuurin ja tyohyvinvoinnin kehittamista
seka ammattitaitoisen henkiloston osaamisen jatkuvaa kehittamista.

Esimiehista

1%

(o
sai erinomaisen tai hyvan arvo-
sanan henkilostokyselyssa.

Ikuvuonna 2011 tapiolalaiset vastasivat Yhteinen
onnistuminen -ilmapiiritutkimukseen, jolla mita-
taan tydnantajakuvan ja yrityskulttuurin kehitty-
mista seka henkiloston tyotyytyvaisyytta. Tutki-
muksen perusteella ilmapiiri yhtioryhmasséa
oli hyva ja erityisesti esimiestydssé oli tapahtunut kehitysta.
Esimiestytta on Tapiolassa jarjestelmallisesti kehitetty muun
muassa JET-valmennusohjelmien avulla. Valmennusohjel-
maan osallistui vuoden 2011 aikana 44 esimiesta.

Tukea johtamiseen ja esimiesty6hon toi myds vuoden
2011 alussa voimaan tullut henkiléstéhallinnon organisaatio-
muutos. Muutoksen johdosta taysin keskitetysta henki-
[6stohallinnosta luovuttiin ja osa henkildstopalveluiden
toiminnoista hajautettiin yhtioihin, lohkoille ja yksikoihin.
Muutoksen tavoitteena oli littdd osaamisen kehitta-
minen lahemmas liikketoiminnan kehittdmista ja tehostaa
henkildstbasioiden viestintada esimiehille ja henkildstolle.

Tapiola sai asiakasvaliokunnaltaan arvion yhtiéryhmésta
tydnantajana. Raportissaan asiakasvaliokunta antoi arvok-
kaita kehitysehdotuksia esimerkiksi urakierron lisadmisesta ja
Tapiolan tytnantajakuvan kehittdmisesta.

Vastuullisuus yhteistoimintaneuvotteluissa
Tapiola-ryhmaéssa kaytiin loppuvuonna 2011 yhteistoimin-
taneuvottelut henkilomaaran vahentamiseksi seka organi-
saatiomuutosten tekemiseksi. Neuvotteluiden syyna olivat
kannattavuuden parantaminen, toiminnan tehostaminen,
kustannussaasttjen aikaansaaminen ja kehittdmisen toimin-
tamallin muutos. Tapiola joutui ensimmaista kertaa turvautu-
maan laajoihin tuotannollistaloudellisiin yhteistoimintamenet-
telyihin 30-vuotisen historiansa aikana.

Yt-prosessin aikana panostettiin erityisesti avoimeen vies-
tintadn henkilostolle ja esimiestehtavissa toimivien tuke-

Sirpa Karsanla/eti
Henkilostéjohtaja
Henkilosto- ja sisdiset
palvelut

miseen. Tyontekijat saivat kommentoida yt-aiheisia juttuja
verkkolehdessé ja kommentteihin vastattiin. Esimiehet
valmennettiin kdymaan irtisanomiskeskustelut henkiléstoa
kunnioittavalla tavalla.

Neuvottelujen lopputuloksena tyot loppuivat 139 henki-
|6lta. Lisaksi toteutettiin organisaatiomuutoksia, joista yksi
merkittdvimpié oli yhtioryhmén keskitetyn kehittamistoi-
minnon perustaminen. Henkiloston luonnollinen poistuma ja
muu vaihtuvuus hyédynnettiin tdysiméaaraisesti. Irtisanotuille
henkildille taattiin maariteltyjen henkildstéetuuksien voimas-
saolo sovituksi ajaksi tydsuhteen paattymisen jalkeen.

Tapiola tukee irtisanottuja henkiltitd monin eri tavoin.
Heitd muun muassa valmennetaan uusien tydpaikkojen
|6ytamiseksi. Tapiola on jarjestanyt seka tydpaikkansa sailyt-
taneille henkildille ettd irtisanotuille luentoja ja tarjonnut
keskustelutukea.
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Lupaukset ymparistolle

Ymparistolupauksissaan Tapiola lupaa vahentaa kuormaa ymparistolle ja ilmastolle,
tuoda enemman painoa ymparistoriskien hallintaan seka osallistua keskusteluun

ilmastonmuutoksesta.

apiolan paakonttoritoiminnot ja Tampereen

toimisto ovat mukana WWF:n Green Office -jarjes-

telméassa, joka edellyttda jatkuvaa parantamista

muun muassa energian ja veden kulutuksen,

hankintojen, paperin kayton, matkustamisen ja
jatehuollon osalta. Tapiola toteuttaa ympéristélupauksiaan
yhtioryhman ymparistéohjelman ohjaamana.

Vuoden 2011 aikana yhtioryhméssa panostettiin erityi-
sesti sahkoisten palvelujen kehittdmiseen, minka avulla
vahennetdan paperinkulutusta ja kuljetusten aiheuttamaa
ympaéristokuormitusta. Tapiola kannusti seka henkilts-
toaan etta asiakkaitaan saastamaan ymparistoa ja valitse-
maan paperittoman palvelun eli sahkoiset vakuutuspostit
ja séhkoisen laskutuksen. Vuoden alussa paperittoman
palvelun oli valinnut jo yli 45 000 asiakasta. Kun 10 000
asiakkaan rajapyykki ylitettiin, Tapiola lahjoitti 10 000 euroa
vesien suojeluun Suomen Luonnonsuojeluliiton kautta.

Mikko Somersalrv
Ympéristopaallikko
Kiinteisté-Tapiola

asiakasta on valinnut
paperittoman palvelun.

Espoon ensimmainen

kaukokylmijarjestelma Tapiolaan

Espoossa sijaitsevan Tapiolan keskuksen suurimpana kiin-
teistonomistajana Kiinteistd-Tapiola on merkittavasti mukana
uusiutuvan keskustan kehittamisessa. Kiinteisto-Tapiola sopi
yhdessa Fortumin kanssa Espoon ensimmaisen energiatehok-
kaan kaukokylmajarjestelman rakentamisesta. Jarjestelman
ansiosta alueen rakennusten ldmmitys- ja jdahdytysenergian
kulutus ei kasva, vaikka rakennusten tilat kaksinkertaistuvat
l&hivuosina uudistuvassa keskuksessa.

Kiinteisto-Tapiola allekirjoitti helmikuussa 2011 kiinteisto-
alan kansallisen toimitiloja koskevan energiatehokkuussopi-
muksen. Kiinteisto-Tapiolan tavoitteena on vahentaa energian-
kulutusta yhteenséa kuusi prosenttia vuosien 2010-2016
aikana, kun vertailuvuosi on 2010. Tapiolan omistamien
toimisto- ja liikekiinteistdjen sahkodn kulutus vuonna 2011
aleni 3 prosenttia, lammon kulutus 4 prosenttia ja veden
kulutus 2 prosenttia edelliseen vuoteen verrattuna.

Vihreaa sahkoa ja energianeuvontaa
Ympéristokysymykset otetaan huomioon myés Tapiolan kiin-
teistoissa. Vuonna 2011 Tapiola teki sopimuksen uusiu-
tuvalla energialla tuotetun vihredn sahkdn hankkimisesta
Tapiolan toimistoille. Vuoden 2012 alusta lahtien Tapiolan
toimistoilla kaytetaan vesivoimalla tuotettua sahkoa. Vihrean
sahkon kayttd vahentaa hiilidioksidipaastoja ja pienentaa siten
Tapiolan toiminnasta aiheutuvaa ilmastokuormitusta.

Tapiola aloitti Suomen Luonnonsuojeluliiton kanssa yhteis-
tyén energiansaaston edistamiseksi. IImastonmuutoksen
kannalta merkittavaan asiaan tartuttiin kdynnistamalla valta-
kunnallinen energianeuvontahanke, jossa tarjotaan taloyh-
titille ja kuluttajille energiakartoituksia ja -neuvontaa sekéa
ratkaisuja energian sadstamiseksi.
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Lupaukset yhteiskunnalle

Tapiola lahjoitti
yliopistoille

950 000

euroa tieteen ja

tutkimuksen tukemlsek3|.

apiola osallistui vuoden aikana useisiin yhteis-
kunnallisesti tarkeista ja ajankohtaisista asioista
kaytyihin keskusteluihin. Kuopiossa ja Turussa
jarjestettyjen Tapiola Akatemia -keskustelu-
foorumien aiheena olivat ikdantyvien ihmisten
hoivapalveluiden turvaaminen. Myos Proud age -hankkessa
nostettiin esille ikdadntymisen myonteisia puolia sekéa ikdan-
tyneiden hyvinvoinnin lisaamista. Tyéurien pidentaminen
ja tyéhyvinvointi ovat myos olleet Tapiolan julkisuudessa ja
asiakaskohtaamisissa esiin nostamia teemoja.

Tapiola tekee yhteisty6td suomalaisten yliopistojen kanssa,

ja on tukenut lahjoituksin useita yliopistoja valtakunnalli-
suuden ja tieteenalojen monipuolisuuden perusteella.

Vastuullista vaikuttamista

kumppaneiden kanssa

Tapiola edistéd Suomen Punaisen Ristin kanssa valta-
kunnallista ystavatoimintaa, ja vuonna 2011 toteutettiin
ensimmaista kertaa ystavankuukausi-kampanja. Suomen
Luonnonsuojeluliiton kanssa Tapiola tekee yhteistyota valta-
kunnallisen energiatehokkuuden kehittdmiseksi.

Lisaksi Tapiola oli mukana nuorten Nou Hata! -pelastus-
taitokampanjassa, jossa tuettiin koululaisten opetusta vahin-
kojen ennaltaehkaisemiseksi ja hatatilanteissa toimimiseksi.
Tapiola on tukenut myds kehitysmaiden yrittajyytta Kirkon
Ulkomaanavun Naisten Pankki -rahaston kautta.

Saoma/azsten
Aranssileckecd s don, Pararitansnen

on 7goiola//e 2arked . Sy
NG Branssiloakectaite

z‘ar(’ozz'z‘aa Si2d) et2d asiaffan//n

J& pale/ctides Sisd//ssts
JR Adn Cietdis, sty on
ostamassa. "

Milla Keerki
Kehittamispaallikkd
Tapiola Pankki

Taloudellista osaamista edistetdan monin tavoin
Suomalaisten talousosaamisen lisddminen on térked teema
finanssiyhtioille. Tapiola edistéa talousosaamista useissa eri
hankkeissa, kuten Kuluttajatutkimuskeskuksen TOKATA-
hankkeessa, jossa tutkitaan parhaita kaytantéja nuorten
taloudellisen osaamisen edistamiseksi. Marttojen kanssa
tehdaan yhteistyéta nuorten aikuisten talousosamisen
parantamiseksi ja Elakeliiton kanssa tuetaan senioreita
talouden hallinnan kysymyksissa. Finanssialan Keskusliiton
hankkeessa tehtiin nuorille Zaldo-verkkosivusto, jossa opete-
taan taloudellisen osaamisen keskeisia asioita.
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Tapiola Varainhoito muutti sijoitusstrategiaansa

Kilpailijoitaan varovaisemmaksi kevaalla 2011. Tama
tarkoitti osakeriskin vahentamista yhdistelméarahastoista j
asiakasvarainhoitosalkuista ja varojen siirtamista turvaan
vahempiriskisiin korkosijoituksiin. Téalla paatoksella Tapiola
saasti rahasto- ja varainhoitoasiakkaidensa rahoja, kun
osakkeiden arvot laskivat voimakkaasti heind—elokuussa.

Jari Jarvinen, padekonomisti, apulaisjohtaja, Tapiola Varainhoito Oy




TAPIOLA-RYHMAN TALOUDELLINEN KATSAUS

Taloudellinen katsaus

Tapiola-ryhman ja yhtididen taloudellisia avainlukuja vuodelta 2011.

Tapiola-ryhmén Asiakkaiden jakauma
asiakasmaarien jakauma vahinkovakuutuksen maksutulon
31.12.2011, kpl mukaan 31.12.2011, %

"
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<
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W Tiliasiakkaat
B Pankkiasiakkaat yhteensa

Asiakkaiden jakauma
henkivakuutuksen maksutulon
mukaan 31.12.2011, %

"
N

M Kotitaloudet 61,2
[ Maatilat 7,6

Yrittajat 7,0
B Pk-yritykset 14,5
[l Suurasiakkaat 9,7

Tapiola Varainhoidon
hallinnoimat rahastopadomat
ja osuudenomistajien
lukumaara 2009-2011

50 872
52 993

44 834

09 10 11

I Osuudenomistajien
lukuméaéra
B Rahastopadomat, milj. e



Taloudelliset tunnusluvut

Tapiola-ryhmén yhtididen liikevaihto, milj. e

2011 2010 2009
Vahinko-Tapiola 836,0 803,8 806,3
Henki-Tapiola 343,3 459,6 462,1
Tapiola Pankki Oy 67,1 55,5 55,8
Tapiola Varainhoito Oy 15,5 15,9 12,0
Kiinteisto-Tapiola-konserni 11,5 8,9 7,5
Tieto-Tapiola Oy 84,4 84,0 80,7
Tapiola-ryhman yhtididen vakuutusmaksutulo, milj. e
Vahinko-Tapiola 712,3 691,9 675,1
Henki-Tapiola 282,9 256,1 233,1
Tapiola-ryhman vakuutusyhtiéiden sijoitustoiminnan
tuotto kayvin arvoin, milj. e
Vahinko-Tapiola 3,4 5,4 7,2
Henki-Tapiola 3,7 49 7,0
Tapiola-ryhman yhtididen liiketulokset, milj. e
Vahinko-Tapiola -45,7 7,2 83,0
Henki-Tapiola 25,5 41 66,8
Tapiola Pankki Oy 4,5 1,8 1,7
Tapiola Varainhoito Oy 1,3 3,1 0,5
Kiinteisto-Tapiola-konserni 2,9 0,8 0,7
Tieto-Tapiola Oy -0,9 1,6 13
Tapiola-ryhman yhtiéiden vakavaraisuus
Vahinko-Tapiola vastuunkantokyky, % 194,3 206,7 203,6
Henki-Tapiola vakavaraisuuspadoma, % vastuuvelasta 19,5 18,1 17,3
Tapiola Pankki Oy vakavaraisuussuhde, ensisijaiset omat varat, % 11,8 10,1 12,3
Tapiola Pankki Oy vakavaraisuussuhde (Basel I1), % 15,3 13,7 16,3
Tapiola Varainhoito Oy vakavaraisuussuhde (Basel I1), % 22,6 259 37,6
Kiinteisto-Tapiola-konserni omavaraisuusaste, % 40,1 67,8 42,6
Tieto-Tapiola Oy omavaraisuusaste, % 4,1 6,9 6,4
Elake-Tapiolan avainluvut
Liikevaihto, milj. e 1735,8 1839,5 1891,3
Vakuutusmaksutulo, milj. e 1490,5 1425,7 1 388,0
Sijoitustoiminnan tuotto-% kayvin arvoin -3,1 10,8 13,5
Kokonaistulos, milj. e -521,2 5754 583,1
Toimintapadoma, % vastuuvelasta 22,3 29,6 23,7
Hoitokustannussuhde 76,9 81,6 84,2
Toimintapadoma suhteessa vakavaraisuusrajaan 3,6 3,0 3,0
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TAPIOLA-RYHMAN TALOUDELLINEN KATSAUS

Toimitusjohtajien katsaukset

Tapiola-ryhman vakavaraisuus sailyi vahvana ja ryhman kaikkien liiketoiminta-alueiden
volyymit kasvoivat poikkeuksellisen haastavasta taloudellisesta toimintaymparistosta
huolimatta. Sijoitustoiminta onnistui haasteelliseen sijoitusmarkkinaan nahden hyvin.

Vahinko-Tapiola

Vahinko-Tapiolan vakuutusmaksutulo kasvoi 3,0 prosenttia
712,3 miljoonaan euroon. Vahinko-Tapiolan liiketulos oli
muun muassa poikkeuksellisesta vastuuvelan tdydennyskir-
jauksesta johtuen 45,7 miljoonaa euroa tappiollinen, kun se
vuotta aikaisemmin oli 7,2 miljoonaa euroa voitollinen. Sijoi-
tustoiminnan arvostuserojen muutos heikensi kokonaistu-
losta 6,8 miljoonalla eurolla =52,5 miljoonaan euroon.

" Kuluneena vuonna onnistuimme sijoitustoiminnassa
heikosta sijoitusmarkkinasta huolimatta erinomaisesti.
Vakuutustoiminnassa tulosta rasittivat lakisdéteiseen tapa-
turmavakuutukseen ja liilkennevakuutukseen tehdyt korva-
usvastuun tdydennykset seké korvauskuluja kasvattaneet
Tapanin- ja Hannunpdivdn myrskyt’, sanoo toimitusjohtaja
Juha-Pekka Halmeenmaki.

Sijoitustoiminnan nettotuotto kayvin arvoin oli 3,4
prosenttia. Sijoitustoiminnan nettotuotot tuloslaskelmassa
kasvoivat 4,2 prosenttia 103,1 miljoonaan euroon.

Korvauskulut kasvoivat 62,2 miljoonalla 644,7 miljoo-
naan euroon. Elinian pidentymisen johdosta Vahinko-Tapiola
korotti liikenne- ja tapaturmavakuutuksesta maksetta-
vien elakkeiden korvausvastuuta yhteensa 16,4 miljoonalla
eurolla. Taman lisaksi lakisaateisten lajien elakepddomat ja

Vahinko-Tapiolan sijoitustoiminnan
tuotto 2009-2011, %

7,2

kollektiivivaraus kasvoivat vuonna 2011 selvésti. Vastuiden
kasvu kohdistuu tilivuotta edeltaviin vuosiin.
Yhtion vakavaraisuuspdadoma oli 1296,6 miljoonaa euroa.
Vastuunkantokyky eli vakavaraisuuspddoma suhteessa
vakuutusmaksutuottoihin oli 194,3 prosenttia, kun se vuotta
aikaisemmin oli 206,7 prosenttia. Vahinko-Tapiolan vakava-
raisuusasemaa on pidettava alalla erittéin vahvana.
Vahinko-Tapiolan konsernin omistaja-asiakasetujen
kokonaisarvo nousi 87,1 miljoonaan euroon, kun otetaan
huomioon asiakashyvitykset, keskittdamisalennukset, palve-
luedut ja yhteistydsopimusten perusteella maksetut alen-
nukset.

, Panostimme erilaisiin poik-
keustilanteisiin varautu-

miseen korvauspalvelussamme,

jotta palvelu olisi asiakkaillem-

me mahdollisimman sujuvaa.
Sijoitustoiminnassa onnistuimme
erinomaisesti haastavasta sijoitus-
ymparistosta huolimatta.

Juha-Pekba ol meenmik
Toimitusjohtaja
Vahinko-Tapiola
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Henki-Tapiola

Henki-Tapiolan liikevoitto kasvoi 25,5 miljoonaan euroon
edellisen vuoden 4,1 miljoonasta. Sijoitustoiminnan arvos-
tuserojen muutos kasvatti kokonaistulosta 9,2 miljoonalla
eurolla 34,7 miljoonaan euroon.

Maksutulo kasvoi 10,4 prosenttia 282,9 miljoonaan
euroon vastoin alan yleista kehitysta. Finanssialan Keskus-
liton arvion mukaan henkivakuutusyhtididen maksutulo
aleni edellisvuodesta yli 30 prosentilla.

" Kasvoimme strategiamme mukaisesti kaikissa henkiva-
kuutuslajeissa seké yksityisasiakas- ettd yritysasiakasseg-
menteissd”, sanoo toimitusjohtaja Minna Kohmo.

Henki-Tapiolan maksutulon markkinaosuus vahvistui
kaikissa Finanssialan Keskusliiton tilastoimissa vakuutusla-
jeissa — niin yksityistalouksissa kuin yrityksissakin.

Henki-Tapiolan tulos saastdmispalveluissa kasvoi edel-
leen. Tama tapahtui erityisesti vakuutuksellisten varainhoi-
toratkaisujen, Tapiola Private -myynnin ja Vauras-varallisuu-
denhoitopalvelun kautta. Tavoitteiden saavuttamista auttoi
my6s innostuneen vastaanoton saanut Tapiola Asuntosijoitus

-kapitalisaatiosopimus, joka myytiin nopeasti loppuun.

Henki-Tapiolan vakuutusmaksutulo
2009-2011, milj. e

282,9
256,1

233,1

Elake-Tapiola

" Eldke-Tapiolan vakavaraisuus kesti hyvin sijoitusvuoden
2011 heikon osakemarkkinoiden kehityksen. Listattuja
osakesijoituksia lukuun ottamatta kaikki muut omaisuus-
luokat — noin nelja viidesosaa sijoituksista — tuottivat positiivi-
sesti viime vuonna ", sanoo toimitusjohtaja Satu Huber.

Erityisen hyvaan, lahes 14 prosentin tuottoon ylsivat
padomasijoitukset. Liséksi noteeraamattomat osakesijoi-
tukset tuottivat yli 18 prosenttia ja kiinteistosijoitukset 6
prosenttia. My6s hedge-rahastot tuottivat hyvin ja saavuttivat
asetetut tavoitteet.

Eldke-Tapiolan sijoitusten tuotto kéyvin arvoin laskettuna
oli —3,1 prosenttia. Sijoitusten kymmenen vuoden keskimaa-
raiset tuotot ovat edelleen hyvalla tasolla, 5,1 prosentissa.

Eldke-Tapiolan vakavaraisuusaste eli toimintapaaoma
vastuuvelasta oli 22,3 prosenttia ja 3,6-kertainen vakava-
raisuusrajaan nahden. liman tilapaisia lakimuutoksia vaka-
varaisuusaste olisi ollut 17,4 prosenttia ja vakavaraisuus-
asema 2,8.

Jatkuu >

Sijoitustoiminnan nettotuotto kayvin arvoin ilman sijoi-
tussidonnaisen vakuutuksen sijoitusten tuottoja oli 3,7
prosenttia. Sijoitustoiminnan nettotuotot tuloslaskelmassa
olivat 85,6 miljoonaa euroa.

Maksetut korvaukset nousivat 14,0 prosenttia 278,3
miljoonaan euroon.

Vakavaraisuusaste eli vakavaraisuuspadoma suhteessa
vastuuvelkaan nousi 19,5 prosenttiin. Asiakasetujen maara
nousi 10,3 miljoonaan euroon edellisen vuoden 8,4 miljoo-
nasta.

, Tavoitteidemme mukai-
sesti markkinaosuutemme
vahvistui kaikissa henkivakuutus-

lajeissa. Tuloksemme on kehitty-
nyt hyvin saastamispalveluissa.

Minna Kohrmo

Toimitusjohtaja
Henki-Tapiola

Olemme onnistuneet pita-
, maan kymmenen vuoden
keskimaaraiset tuotot edel-
leen hyvalla tasolla. Myds
vakavaraisuutemme on
sailynyt hyvana. Lisaksi
olemme ylpeita sujuvasta
vakuutusten ja elakepaatos-
ten kasittelysta.

£

Satu Hetber
Toimitusjohtaja
Elake-Tapiola
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Toimintapddoman korkea taso mahdollistaa edelleen kilpai-
lukykyiset asiakashyvitykset. Arvio asiakashyvityksista on 21,2
miljoonaa euroa, joka on 0,36 prosenttia palkkasummasta.

Eldke-Tapiolan sijoitustoiminta sai YK:n vastuullisen sijoit-
tamisen vuosittaisessa arvioinnissa syyskuussa 2011 erin-

Elake-Tapiola hoitaa vakuutusten ja eldkepaatosten kasit-
telyn ripeéasti. Vakuutusten hoitoprosessin kehittyminen ja
esimerkiksi vuosilaskentojen nopeutuminen on nékynyt asia-
kastyytyvaisyyden selkedna parantumisena. Kaikki elakepaa-
tokset annettiin véhintaan 10 prosenttia nopeammin kuin

omaiset tulokset. Yhtion sijoitukset Idhes kaikilla osa-alueilla alalla keskimaarin.
olivat parhaiden joukossa. Vastuullisen sijoittamisen periaat-
teiden toteuttaminen on tuonut yhtitlle viimeisen kymmenen
vuoden aikana suomalaisten tytelakeyhtididen karkikastiin
kuuluvat tuotot. " Lisdksi Euroopan elékevarojen sijoitus-
markkinoita arvioiva Investment and Pensions Europe -orga-
nisaatio valitsi Eldke-Tapiolan Suomen parhaaksi eldkeva-
rojen sijoittajaksi vuonna 2011 toisena vuotena perdkkéin”,
Huber sanoo.

Elake-Tapiolan sijoitusten allokaatio
riskin mukaan 31.12.2011, %

W Lainasaamiset
[0 Joukkovelkakirjalainat
Muut rahoitusmarkkinavélineet ja
talletukset
[ Osakkeet ja osuudet
[ Kiinteistosijoitukset
Muut sijoitukset
Suluissa vuoden 2010 luvut.

29 % (4,1)
42,0 % (43,5)

16,6 % (3,5)

22,0 % (34,6)
129 % (11,5)
36 % (2,7)

Tapiola Pankki

Tapiola Pankin liikevoitto kasvoi 4,5 miljoonaan euroon edel-
lisen vuoden 1,8 miljoonasta eurosta. Liikevaihto nousi 20,8
prosentilla 67,1 miljoonaan euroon.

Pankin korkokate nousi 25,7 prosentilla 17,7 miljoonaan
euroon. Palkkiotuotot kasvoivat 15,4 prosentilla 17,8 miljoo-
naan euroon. Antolainaus kasvoi 11,0 prosentilla 1500,4
miljoonaan euroon ja ottolainaus 13,3 prosentilla 1625,9
miljoonaan euroon.

" Tuloksemme oli odotuksia parempi. Péédasiallisena syyna
tdhén oli onnistuminen sijoitustoiminnassa ja korkokatteen
kasvaminen kevédén ja kesdn korkotason nousun myota.
Tulokseen vaikuttivat myés maksuliikennepalveluista saata-
vien palkkiotuottojen kasvaminen ja vuosi sitten kdynnis-
tetyn arvopaperivélitystoiminnon tuotot”’, sanoo toimitusjoh-
taja Marja Pajulahti.

Pankin asiakasmaéara kasvoi 22 000 asiakkaalla katsaus-
kauden aikana 233000 asiakkaaseen. Tiliasiakkaiden maéara
nousi 10000 asiakkaalla 174000 asiakkaaseen.

Vakavaraisuussuhde oli 15,3 prosenttia, kun se vuosi
sitten vastaavana ajankohtana oli 13,7 prosenttia. Ensisi-
jaisten omien varojen osuus oli 11,8 prosenttia. Vakavarai- /
suutta vahvistettiin katsausvuonna tulevan pankkien vakava-
raisuussaantelyn kiristymisen vuoksi.

Pajulahden mukaan Tapiola Pankin tavoitteena on pitaa
tulos my6s kuluvana vuonna voitollisena haasteellisesta
taloudellisesta tilanteesta huolimatta. ” Asuntolainojen
alhaiset marginaalitasot jdénevat historiaan pankkien jélleen-
rahoituksen kallistumisen vuoksi. Odotamme ihmisten varal-
lisuuden kasvaessa kiinnostuksen varainhoidollisiin palve-
luihin lisdantyvén.”

, Asiakasmaaramme kasvu py-
syi hyvalla tasolla talouden
epavarmuudesta huolimatta. Asia-

kastyytyvaisyys oli erittdin hyva ja
asiakkaamme arvioivat asuntolai-
namme alan parhaiksi pankkien
lainavertailussa.

Mayja Pgjula/iti
Toimitusjohtaja
Tapiola Pankki

Tapiola Pankin otto- ja antolainauspdaomat
2009-2011, milj. e.

1435,1 1509,1 15004

1351,7

09 10 11

M Ottolainaus
B Antolainaus
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Tapiola Varainhoito

Tapiola Varainhoito teki my6s haasteellisessa sijoitusymparis-
téssa odotuksia paremman tuloksen. Tapiola Varainhoidon
hallinnoitujen asiakasvarojen maara kasvoi 8,8 prosentilla
6408,8 miljoonaan euroon ja osuudenomistajien maara
kasvoi reilulla 2000 osuudenomistajalla 52993 osuuden-
omistajaan. Tapiola Varainhoidon markkinaosuus Suomeen
rekisterdityjen sijoitusrahastojen rahastopdaomista nousi 3,0
prosenttiin. Yhtio oli vuodenvaihteessa Suomen kahdeksan-
neksi suurin rahastoyhtio.

" Erityisen ilahduttavaa oli omaan nédkemykseemme perus-
tunut sijoitusten hyvé allokaatio, sen ansiosta sijoitusmark-
kinaan ndhden erinomaiset tuotot ja poikkeuksellisen tyyty-
véiset asiakkaat. Vaikka markkinoilla sijoitusvuosi 2011 oli
tuomittu "menetetyksi”, saivat Tapiola Varainhoidon rahasto-
ja varainhoitoasiakkaat nauttia sijoitusmarkkinaan nahden
hyvista tuotoista. Merkittdva asia oli myds instituutioasiak-
kaiden méaaran kasvu ja asiakassuhteiden kehittyminen”,
sanoo toimitusjohtaja Tom Liljestrom.

Lukumaaraisesti eniten kasvoi yksityisasiakkaiden maara,
kun taas euromaaraisesti eniten kasvua oli instituutioasiak-
kaiden ja Private-varainhoitoasiakkaiden Tapiolalle hoidetta-
vaksi valtuuttamassa varallisuudessa.

Tapiola Varainhoidon liikevoitto ylitti asetetun tavoitteen
ollen 1,3 miljoonaa euroa. Liikevaihto oli 15,5 miljoonaa
euroa. Vakavaraisuussuhde oli 22,6 prosenttia, kun se
vuotta aikaisemmin vastaavana ajankohtana oli 25,9
prosenttia.

Myynnin ja markkina-aseman hyvasta kehittymisesta
huolimatta haasteita aiheuttivat kesan jalkeen markkinoiden
laskevat omaisuusarvot. " Valtioiden velkakriisin purkaminen
kestdnee useita vuosia, mikd nékyy epdvakautena markki-
noilla myds ldahivuosina”, Liljestrém sanoo.

Kiinteisto-Tapiola-konserni

Kiinteisto-Tapiola-konsernin liiketoiminta kehittyi strate-
gian mukaisesti kannattavasti kasvaen. Liikevaihto kasvoi
29,1 prosenttia 11,5 miljoonaan euroon ja liikkevoitto nousi
2,9 miljoonaan euroon edellisen vuoden 0,8 miljoonasta
eurosta. Kiinteistd-Tapiola-konsernin muodostavat emoyhtio
Kiinteisto-Tapiola Oy ja kiinteistérahastoliiketoiminnan hallin-
nointiyhtiot.

" Merkittévin osa liikevaihdon kasvusta muodostui kiin-
teistérahastojen kiinteistékannan kasvusta ja rahastokehitté-
misen palkkiosta. Kiinteistérahastoliiketoiminta on edelleen
vahvassa kasvussa”, sanoo toimitusjohtaja Vesa Immonen.

Hallinnoidun kiinteistékannan markkina-arvo kasvoi
222,5 miljoonalla 2761,9 miljoonaan euroon. Asiakkaille
toteutettiin kiinteistdinvestointeja 284,6 miljoonalla eurolla
ja kiinteistomyynteja 10,8 miljoonalla eurolla. Vuokrattava
pinta-ala kasvoi 1,2 miljoonaan nelidmetriin, joka sisaltaa
toimisto-, liikke-, logistiikka-, hotelli- ja asuinkiinteistoja.

Konsernin maksuvalmius nousi erittdin hyvalle tasolle.

Kasvu jatkuu tulevan vuoden aikana erityisesti kiinteis-
térahastoliiketoiminnassa. Nykyisten asiakkuuksien kasvun
lisdksi hallinnoitavaa varallisuutta on tavoitteena kasvattaa
my6s uusilla salkunhoitoasiakkuuksilla. Konsernin hallin-
noiman kiinteistdvarallisuuden kokonaisarvon ennakoidaan
kasvavan vuoden 2012 loppuun mennessa noin kolmeen
miljardiin euroon, Immonen sanoo.

r

Tom Lijjestram
Toimitusjohtaja
Tapiola Varainhoito

Tapiola Varainhoidon hallinnoimien
rahastopdaomien jakautuminen
31.12.2011, milj. e.

‘ B Lyhyt korko 298,0

(241,8)

Pitka korko 511,5 (538,2)
Yhdistelma 312,5 (331,4)
M Osake 545,8 (699,0)

Suluissa vuoden 2010 luvut.

r

Vesa Immonen
Toimitusjohtaja
Kiinteisté-Tapiola

Kiinteistd-Tapiola-konsernin

hallinnoiman kiinteistdvarallisuuden

markkina-arvo 2009-2011, milj. e
2761,9

25394
2 309,1
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Tieto-Tapiola

|CT-kokonaispalveluja Tapiolalle tarjoava Tieto-Tapiola on
Vahinko-Tapiolan tytéryhti¢. Vuoden aikana yhti¢ hoiti
koko Tapiola-ryhmén ja Keskindisen Vakuutusyhtié Turvan
IT-palvelut seka padosan Keskindisen Eldkevakuutusyhtio
Eteran jarjestelmien kehitys-, yllapito- ja kayttopalveluista.

Yhtion liikevaihto kasvoi edellisvuodesta 0,5 prosenttia.
Kokonaismyynti oli 84,4 miljoonaa euroa.

Liikevoitto oli 0,9 miljoonaa euroa tappiollinen.

Kehittdmisen osuus kokonaispalveluista oli 33,9
prosenttia. Vuoden aikana oli kdynnissa yhteensa 40 asia-
kasprojektia. Ostettujen palvelujen maara kasvoi 11,3
prosenttia edellisesta vuodesta.

Kysynnan voimakas véheneminen loppuvuodesta johti
toiminnan sopeuttamiseen ja yt-neuvotteluihin henkilo-
kunnan vahentamiseksi. Henkiléméaara vaheni yhteensa 74
henkildlla. Tapiola-ryhman kehittdmistoimintojen uudel-
leenorganisoinnin vuoksi Tieto-Tapiolasta siirtyi Tapiolaan
likkeenluovutuksella 20 henkiloa. Lisaksi Tapiola-ryhman
henkildstdpalvelujen keskittdmisen johdosta yhtidsta siirtyi
Tapiolaan liikkeenluovutuksella viisi henkila.

Tieto-Tapiolan asiakkaiden
tyytyvéisyyden keskiarvo 2009-2011

84 8,1 8,1

09 10 11

Liséksi kustannussaastoja tavoiteltiin palvelujen tuotta-
misen uudelleenjarjestelyilla. Keskuskoneen kapasiteetti-
palvelut on hankittu Tieto Finland Oyj:ltéd 1.9.2011 alkaen.
Tydasemien hallintaan liittyvat palvelut on siirretty Atea Oy:n
hoitoon. Toimistojen lahiverkon hallintapalvelut on siirretty
Nordic LAN & WAN Communication Qy:lle.

Tieto-Tapiola seuraa aktiivisesti palvelujen laatua ja asiak-
kaiden tyytyvaisyytta. Vuoden 2011 laajassa asiakastyytyvai-
syyskyselyssa tulos oli edellisen vuoden tasolla keskiarvon
ollessa 8,10 asteikolla neljasta kymmeneen.

v

Juha Swetala
Toimitusjohtaja
Tieto-Tapiola
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Tapiola-ryhman asiantuntijat palveluksessasi

Tapiola-ryhmassa tydskentelee noin 3000 eri alojen asiantuntijaa. Asiakkaidemme palveluksessa ovat
muun muassa vakuuttamisen, pankkipalvelujen ja sijoittamisen ammattilaiset seka riskienhallinnan,

tyéhyvinvoinnin ja yritysten palveluiden asiantuntijat. Taman esitteen sisasivuilla ja kansissa esiintyy
muutama heista.

Etukannen asiantuntijat vasemmalta oikealle: Takakannen asiantuntijat vasemmalta oikealle:
1. Eero Saloranta, Johtaja, _ _ 12. Hanna Hiidenpalo, Sijoitusjohtaja, Elake-Tapiola
arvopaperivalityspalvelut, Tapiola Pankki 13. Sonja Lehtonen, Myyntipaallikks, Henki-Tapiola
2. Kaisa Kallio, Salkunhoitaja, Kiinteist6-Tapiola 14. Juha-Pekka Halmeenmiki, Toimitusjohtaja,
3. Anu Pylkkédnen, Johtaja, yhteiskuntasuhteet ja Vahinko-Tapiola
vastuullinen yritystoiminta _ _ ~ 15. Eeli Hulmi, Kehittamispaallikko, Henki-Tapiola
4. Marketta Lundell, Kehittamispaallikko, Tapiola Pankki  1¢. Sirpa Kaisanlahti, Henkilostdjohtaja, henkilosto-
5. Lauri Saraste, Taseenhallintapaallikko, ja sisaiset palvelut
yhtidryhman sijoituspalvelut ) 17. Kirsi Keskitalo, Salkunhoitaja, Elake-Tapiola
6. Minttu Ruskamo, Laskenta-asiantuntija, 18. Mikko Somersalmi, Ympéristopaallikko,
Kiinteist6-Tapiola Kiinteists-Tapiola
7. Helmiina Wihuri, Palvelujohtaja, Henki—Tapiola 19. Helena Sarkola_COrdeiroy Pa|ve|uneuv0jay
8. Matias Ruponen, Myyntipaallikkd, Vahinko-Tapiola Vahinko-Tapiola
9. Satu Huber, Toimitusjohtaja, Elake-Tapiola 20. Milla Kurki, Kehittamispadllikko, Tapiola Pankki
10. Peter Castren, Korkosijoituspaallikkd, 21. Eero Ketola, Arvopaperipaallikks, Elake-Tapiola

Tapiola Varainhoito
11. Niina Martin, Ty6hyvinvoinnin kehittamispaallikko,
Elake-Tapiola

Tapiola-ryhman vuosiraportointi
Lue liséda Tapiola-ryhman vuodesta 2011 verkkovuosiraportista —
Vastuu tavaksi osoitteesta www.vuosiraportti.tapiola.fi.

Yhtioiden vuosikertomukset

TAPIOLA TAPIOLA TaploLA

i RS I

TAPIOLA

Tapiola-ryhman yhtididen vuosikertomukset ovat luettavissa osoitteessa www.tapiola.fi/
talous seka verkkovuosiraportista osoitteesta www.vuosiraportti.tapiola.fi. Vuosikertomukset
sisaltavat toimintakertomukset ja tilinpaatdkset.

Vakuutusyhtididen sijoituskatsaukset Lisitiedot
Lisatietoja Tapiola-ryhmén vuosiesitteesta,
5 5 5 verkkovuosiraportista, yhtididen vuosikertomuksista
e

ja sijoituskatsauksista saa Tapiola-ryhmén
viestintayksikdsta Suvi Vesteriselta. Sahkopostiosoite
on muotoa etunimi.sukunimi@tapiola.fi.

N*‘ Ve,
/j PEFC Certified 4’
Tahén tuotteeseen
kaytetty puu on /
peraisin kestavasti

. hoidetuista metsista #
Vahinko-Tapiolan, Henki-Tapiolan ja Eladke-Tapiolan PEFC #rvousatlots K CS
sijoituskatsaukset ovat luettavissa osoitteessa PEFCI02:31-120  wwwpefc.org Painotuote

441 032

www.tapiola.fi/talous seka verkkovuosiraportista osoitteesta
www.vuosiraportti.tapiola.fi.
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° Tapiola-ryhma
Kayntiosoite: Revontulenkuja 1
TAPIOLA 02100 Espoo
Postiosoite: 02010 Tapiola
Puh: (09) 4531

Faksi: 02060 51084
www.tapiola.fi




