Yhteiskuntavastuuraportti 2005

Lapinakyvaa toimintaa

F

Kestavan kehityksen paamaaranda on turvata nykyisille ja tuleville
sukupolville hyvat eldamisen mahdollisuudet. Yrityksen arvot,
toiminnan luonne ja toimintaymparistd maarittelevat sen, miten yritys
vaikuttaa yhteiskunnassa. Keskinaisyys asettaa Tapiola-ryhmaélle
erityisia avoimuuden ja vastuullisuuden vaatimuksia.



Raportin sisallon
esittely

Tapiola-ryhma julkaisee nyt kolmannen kerran yhteiskun-
tavastuuraporttinsa. Raportissa kasitellaan vuoden 2005
tapahtumia, tuloksia ja vaikutuksia. Kotisivuillamme
osoitteessa www.tapiola.fi> Tapiola-ryhma> Tapiola yri-
tyksena> Yhteiskunta ja ymparisté> Yhteiskuntavastuu
on taydentavia tietoja ©*' 222 mm. Tapiolan yhteiskunta-
vastuun periaatteet. Raportissa on esitelty joitakin va-
kuutusalan tilinpaatéstunnuslukuja. Niiden maaritelmat
ovat osoitteessa www.tapiola.fi> Tapiola-ryhma> Talou-
dellisia tietoja> Tunnuslukujen maaritelmat.

Tata raporttia laadittaessa on soveltuvin osin kaytetty hy-
vaksi Global Reporting Initiativen (GRI) raportointisuosi-
tusta. GRI on johtava kansainvalinen instituutio, joka
kehittda ohjeita kestavan kehityksen raportointiin. Esi-
teltavia aihepiireja valittaessa ohjeistuksesta on ollut
hy6tya, mutta suosituksen edellyttama kasittelyn laajuus
ja yksityiskohtaisuus eivat sellaisinaan sovi vain Suomes-
sa toimivalle palvelualan yritysryhmalle, jonka tuotteet
ovat abstrakteja eivatka vaadi varastointia, kuljetusta tai
paketointia. Poikkeamat GRI:n suosituksesta ja puutteet
tunnuslukujen esittamisessa nakyvat raportin lopussa
olevasta vertailutaulukosta.

Tapiola tuottaa yhteiskuntavastuun raporttinsa asiakkail-
leen ja ensisijaisesti hallinnossaan ja neuvottelukunnis-
sa vaikuttaville asiakkaiden edustajille. He odottavat yh-
tioryhman toimintaa kuvaavaa raportointia muutenkin
kuin numeroiden valossa. Kasilla olevan raportin raken-
netta on hieman muutettu edellisvuotisesta. Tavoitteena

on ollut selkiyttaa asiakokonaisuuksia ja helpottaa luke-
mista. Tekstissa ei noudateta GRI-jasentelyn mukaista esi-
tysjarjestysta, mutta vertailutaulukossa ilmaistujen tunnus-
lukujen koodit on merkitty tekstiin ylaviitteiksi, esim. 123,
Tama helpottaa tietojen tarkistamista ja toivottavasti selit-
tda asiaa tuntemattomalle lukijalle, miksi tekstissa kom-
mentoidaan aihetta, joka yhteiskunnassamme ja etenkin
Tapiolassa tuntuu oudolta, jopa epéolennaiselta.

Tilastointia on Tapiolassa kehitetty edelleen. Niinpa esi-
merkiksi henkilost6a koskevia tunnuslukuja voidaan nyt
esittaa aikaisempaa enemman. Myo6s ymparistévastuun tun-
nuslukuja on aikaisempaa runsaasti enemman. Tapiolan
liityttya Green Office -jarjestelmaan voidaan nyt esittaa en-
si kertaa myos toiminnastamme aiheutuvia hiilidioksidi-
paastoja. Edellisissa raporteissa niiden laskemista pidettiin
lilan tydladna saavutettuun hyétyyn nahden. Myos alueelli-
sen vaikuttamisen tiedot ovat kehittyneet. Muutoin lasken-
tatavoissa ei ole muutoksia. 19

Etenemme kohti raportin ulkoista varmennusta. ?-29 Ta-
ta kasilla olevaa raporttia laadittaessa varmennusproses-
siin on jo valmentauduttu sisaisen tarkastuksen avulla.
22 Raportoinnin kehittymisesta ja kehittamisestad ker-
rotaan enemman raportin loppupuolella. Osa taloudelli-
sista tiedoista on tilintarkastettu, muiden tietojen oikeel-
lisuus on pyritty varmentamaan eri keinoin. Koko raportin
teksti on yhtiéryhman hallitusten jasenten tarkistama ja
hyvaksyma. Raportti kasiteltiin hallitusten yhteiskokouk-
sessa 4.4.2006.

Finanssialaa koskevia puheenaiheita vuonna 2005

Perhe-elake nopeutetusti kadonneiden tsunamiuhrien
omaisille

Yksilon vastuu vai yhteiskunnan vastuu; liiallinen luot-
tamus sosiaaliturvaan saa ihmiset unohtamaan oman
turvantarpeensa

lImaston lampeneminen kay finanssialalle yha kalliim-
maksi

Tammikuun myrskyvahingoista uskottavuustesti
vakuutusyhtioille

Vakuutusyhtiét tehostavat kolarisuma-autojen korva-
uskasittelya

Pankinjohtaja Matti Louekoski asetettiin tydelakeva-
kuutusyhtiélain uudistamisen selvitysmieheksi

Puron tyéryhma selvittaa, miten tybelakevaroille saa-
taisiin parempi tuotto ja samalla tuettaisiin suoma-
laista tydta ja omistusta

Tybelakeyhtididen sijoituksia kotimaahan ei pystyta
lisdédmaan

Pankkien palveluita tutuiksi ikdihmisille

Osa sijoitusrahastojen kuluista pysyy piilossa
Vertaile pankkeja, ala pelkkia marginaaleja

Hyva maine on menestystekija globaaleilla
markkinoilla



Paajohtajan saatesanat:
Vastuu edellyttdd toiminnan lapinakyvyytta

Elinkeinoelaman keskusliiton EK:n suositus puhua ainakin suurelle yleisdlle vastuullisesta
yritystoiminnasta yhteiskuntavastuun sijaan on epailematta omiaan helpottamaan vuoropu-
helua tasta tarkeasta aiheesta. Asia on liian tarkea jaamaan asianharrastajien sisapiirikes-
kustelujen varaan.

Tapiolassakaan ei vastuullisen toiminnan olemus ole viela kaikille selkiintynyt. Uskon kylla,
ettd jokainen osaa luetella seikkoja, jotka ovat hyvin, mutta harva luokittelee hyvéat asiat
yhteiskuntavastuuksi. Viela harvempi osaa kertoa, mita kaikkea yhteiskuntavastuuseen kuu-
luu, saati tunnistaa sita omassa arkitoiminnassaan. Vastuullisuus on kuitenkin jo
arjessamme, mutta ilman nimilappua. Huolenpito asiakkaista, tydyhteis6sta ja omasta
tehtavaalueesta ovat jo sita.

Yritys on osa yhteiskuntaa ja vahankin suurempi yritys on yhteiskunta pienoiskoossa. Yritys
ei voi olla vastuullinen, vaikka tekee kuinka hyvaa tulosta omistajilleen ja asiakkailleen ja
maksaa veronsa, jos se samalla esimerkiksi turmelee luontoa ja sairastuttaa tyontekijansa
tai lahiseudun asukkaat. Talouden pitda olla kunnossa, mutta ei ihmisten ja luonnon
kustannuksella. On myds muistettava, etta vastuu ei paaty tahan paivaan eika viela ylihuomi-
seenkaan. Emme saa sydda myoskaan lastenlastemme tulevaisuutta.

Tapiola on kyllin suuri vaikuttaja vakuutus- ja finanssisektorilla, jotta tekemisemme
vaikuttaa yhteiskuntaan, paikallisyhteis6ihin, muihin yrityksiin ja perheisiin. Vastuullisuus
edellyttaa toiminnan ja informaation avoimuutta ja lapinakyvyyttd. Meidan pitéda kertoa
toiminnastamme ja perustella ratkaisumme niin, ettd omistaja-asiakkaat ja muut sidosryh-
mamme ymmartavat, mista on kyse ja kykenevat arvioimaan toimintaamme. Vain siten
voimme osoittaa luotettavuutemme ja herattda luottamusta.

Keskinaisyys asettaa Tapiola-ryhmalle erityisia avoimuuden ja
vastuullisuuden vaatimuksia. Keskinainen yhtié on perustettu
omistaja-asiakkaiden palvelutarpeita varten. Hy6ty tuloksestamme
ja pitkajanteisesta toiminnasta koituu asiakkaiden eduksi ja
kilpailun kautta hyodyttaa koko yhteiskuntaa.

Asmo Kalpala
paajohtaja
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Tapiola-ryhméan
esittely

Tapiola on vakuutuksenottajiensa omistama yhtiéryhma.
26) Sjihen kuuluu nelja vakuutusyhtiotad — Keskinéinen
Vakuutusyhtio Tapiola %1 (Vahinko-Tapiola), Keskinainen
Elakevakuutusyhtio Tapiola (Eléke-Tapiola), Keskindinen
Henkivakuutusyhtit Tapiola (Henki-Tapiola) ja sen tytar-
yhtio Yritysten Henkivakuutus Oy Tapiola (Yritysten Hen-
ki-Tapiola) — seka keskinaisten yhtididen kokonaan omis-
tamat finanssiyhtiot Tapiolan Omaisuudenhoito Oy, Tapi-
ola Rahastoyhtid Oy ja Tapiola Pankki Oy, joka omistaa
enemmiston Rahastoyhtidn osakkeista. Lisaksi yhtiéryh-
maan kuuluu atk-palveluyhtié Tieto-Tapiola Oy, joka on
Vahinko-Tapiolan tytaryhtio ja jossa vahemmistéosakkaa-
na on Keskindinen Elakevakuutusyhtio Etera. Tieto-Tapi-
ola hoitaa my6s Keskinaisen Vakuutusyhtion Turvan atk-
palvelut. Turva on Vahinko-Tapiolan tytaryhtié, mutta se
tekee oman erillisen tilinpaatéksen eika sen lukuja tai
toimintaa kasitella téssa raportissa. '® Sama koskee
henkilostéravintolayhtié Aura-Karelia Oy:ta. Tapiolan ryh-
makokonaisuuteen kuuluu edella mainittujen lisaksi 145
asunto- ja kiinteistoyhtiota. ¢4)

Tapiola-ryhman omistuksesta ja omistajaohjauksesta ker-
rotaan kohdassa Johtaminen.

Tapiolan paakonttori sijaitsee Espoon Tapiolassa osoittees-
sa Revontulentie 7. Kertomusvuoden kuluessa aloitettiin
kakkospaakonttoritalon suunnittelu laheiselle tontille. Hank-
keen tavoitteena on keskittaa nyt viiteen eri rakennukseen
sijoitetut toiminnot kahteen rakennukseen.

Aluejohtajien johtamia yksikoéita on vuoden 2005 aikana
ollut seitseméan. Aluetoimistot sijaitsevat Helsingissa,
Lahdessa, Turussa, Tampereella, Seinajoella, Kuopiossa
ja Oulussa. Huhtikuussa 2006 aluemaara supistettiin
kuudeksi. Tapiolan palveluita saa 164 liikepaikasta. Omia
palvelutoimistoja on suurimmissa kaupungeissa 61, ja
lisaksi on eri puolilla maata 103 yrittajapohjaista liike-
paikkaa, joiden palveluvalikoima on suppeampi ja joista
osa on sivutoimisia palvelupisteita.

Tapiola tyollistda 2730 vakuutus- ja finanssialan ammat-
tilaista ®) ja lisdksi noin 800 auktorisoitua asiamiesta
eli vakuutusedustajaa. Lisaksi meklarit valittavat Tapio-
lalle yritysasiakkaita. Markkinatiedoista ®7 kerrotaan
kohdassa Asiakkaat.

Turva myy vahinkovakuutusasiakkailleen Tapiolan henki-
ja tyoelakevakuutuksia. Tapiolan kannalta Turva on yh-
teistybkumppani ja yksi myyntikanava, jonka tuloksia
seurataan. Tapiolan ja Turvan yhteisty6ta johdetaan hal-
litustasolla ja erilaisissa yhteistyéryhmissa.

Asiakas voi hoitaa jatkuvasti kasvavan osan pankki- ja
vakuutuspalvelusta verkkopalvelussa Tapiolan kotisivuil-
la ja saada korvauspalveluja puhelimitse. Puhelinpalvelu
vastaa arkisin aamukahdeksasta iltakahdeksaan erikseen
henkil6- ja yritysasiakkaille seka saasto- ja sijoittajapal-
veluja tarvitseville. Ongelmien sattuessa Tapiolan Hata-
palvelu vastaa matka-, koti- ja autovakuutusasiakkaille
24 tuntia vuorokaudessa kaikkina vuoden paivina. Tuo-
tevalikoimaa ??) esitellaan kohdassa Asiakkaat.
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Omaisuudenhoito-

ja rahastoyhtitt
Tydelakevakuutus
Henkivakuutus

1962 — 2000
Vahinkovakuutus 1920

Pankki

4’

2002

S

Pankkipalvelut
Suorat rahastot ja varainhoitopalvelut
Sijoitussidonnaiset vakuutusratkaisut

Perustekorkoiset sadstovakuutukset ja yksilolliset elakevakuutukset

1920 2000 2001

Historialliset juuret
lahes 150 vuoden taakse

Tapiola perustettiin Tapion paivana 18.6.1982, jolloin
edeltajayhtididen Auran ja Pohjan hallintoneuvostot paat-
tivat fuusiosta. Tapiolana yhtiéryhma on toiminut vuoden
1984 alusta. Tapiolan historialliset juuret ulottuvat kui-
tenkin jo vuoteen 1857, jolloin perustettiin Suomen Maa-
laisten Paloapuyhdistys.

2002 2003 2004 2005 20

Vahinkovakuutusta tdydennettiin 1920-luvulla henkivakuu-
tuksilla ja 1960-luvulla lakisdateisilla tydeldkevakuutuksilla.
Vuonna 2000 Tapiola laajensi palvelujaan myds finanssitoi-
mintaan perustettuaan omaisuudenhoito- ja rahastoyhtiét.
Vuonna 2002 péaatettiin Tapiola Pankki Oy:n perustamisesta.
Pankki aloitti toimintansa helmikuussa 2004.

Tapiola-ryhmaan kuuluvien vakuutuskonsernien yhteenlasketut luvut

Liikevaihto 2 589,0
Vakuutusmaksutulo 1958,0
Sijoitustoiminnan nettotuotto 636,5
Korvauskulut 1736,6
Liikekulut 167,0
Sijoitukset, kirjanpitoarvoin 10 002,5
Sijoitukset, kdyvin arvoin 11 405,6
Oma pddoma 4952
Vakuutustekninen vastuuvelka 10 168,1
Taseen loppusumma 11 165,9

Luvut on tilintarkastettu.

23856
17983 8,9
597,6 6,5
1676,4 3,6
155,6 73
92423 82
10 206,3 11,8
429,9 15,2
9370,5 8,5
10202,7 9,4



Keskinaisyys
erityispiirteena

Keskinaisyys on ominaisuus, joka selvimmin maarittelee
Tapiolaa kilpailijakentassa. Keskinaisyys on yhtiomuoto,
jota Suomessa esiintyy vain vakuutusalalla. Yhtiéryhman
osakeyhtidmuotoiset yhtiot ovat kokonaan keskinaisten
yhtididen omistuksessa, joten nekin toimivat keskinai-
syyden periaattein.

Suomen Vakuutusyhtididen Keskusliiton tilaston mukaan
keskinaisten yhtididen osuus koko Suomen vakuutusmark-
kinoista maksutulolla mitattuna oli 67,7 % vuonna 2004.
Korkea prosenttiluku johtuu siita, ettd kaytannossa kaikki
tybelakevakuutusyhtiét maassamme ovat keskinaisia.

Tapiola-ryhméa noudattaa hyvaa hallintotapaa @1, joka
perustuu rahoitus- ja vakuutusalaa koskevaan lainsaa-
dantéon, valvontaviranomaisten antamiin maarayksiin ja
soveltuvin osin HEX Oyj:n, Keskuskauppakamarin ja Teol-
lisuuden ja ty6nantajien keskusliiton joulukuussa 2003
antamaan suositukseen.

Keskinaisissa vakuutusyhtidissa vakuutuksenottajat ovat
yhtidn osakkaita, minka lisaksi Elake-Tapiolassa osakkai-
ta ovat my6s TEL-vakuutetut tydontekijat. Tapiola-ryhman
omistuksen laajuuden vuoksi hallintoneuvostojen rooli
on ratkaisevasti erilainen kuin listatuissa yhtidissa.

Vakuutuksenottajat kayttavat omistajan valtaa yhtiékoko-
uksessa, jossa jokaisella osakkaalla on yksi aani ja lisa-
aania vakuutusmaksujen (Vahinko- ja Elake-Tapiola) tai
saastoosuuksien (Henki-Tapiola) mukaan. Yhtiokokouk-
sissa mm. valitaan hallintoneuvostojen jasenet. Hallin-
toneuvostoilla on vakuutusyhtidissamme merkittava paa-
tdsvalta ja valvontatehtava. Valvontatehtavassa hallinto-
neuvostoja avustaa hallintoneuvostojen puheenjohtajis-
tosta muodostettu yhteistybvaliokunta.

Asiakkaiden edustajat vaikuttavat myds Tapiolan neuvot-
telukunnissa. Alueellisten neuvottelukuntien seka Pk-yri-
tysten, Maa- ja metsatalouden ja Tapiola Pankin neuvot-
telukuntien tehtavana on muun muassa edistaa asiakas-
nakoékulman esillapitoa yhtibryhman toiminnassa. Neu-
vottelukunnat osallistuvat strategisista painopisteista
kaytavaan palaute- ja kehityskeskusteluun, antavat pa-
lautetta palveluista seka tekevat aloitteita &) yhtiéryh-
man hallituksille. Neuvottelukunnissa on jasenia yhteen-
sa noin 280.

Yhtitkokoukset
\
Hallintoneuvostot*)
****** Hallintoneuvostojen
Hallitukset yhteistydvaliokunta
777777777777777 Hallituksen
Neuvottelukunnat relusEliaas
]
Toimitusjohtajat
| T)-kokous
I I I |
Pankki-, saasto- Yksityi Yritysten,
ja sijoittaja- ’ ls'ky'.s‘ suurasiakkaiden Vahinko-Tapiolan | Henkiyhtididen Elike-Tapiolan Tapiola Pankin
palvelujen 'oah?(:J z':']'; ja yhteisdjen johtoryhm# johtoryhmé johtoryhmé johtoryhmé
johtoryhma Jontory johtoryhma
Sijoitus- Elake-Tapiolan Alueellisen Tietohallinnon Henkilostoasiain
toiminnan sijoitustoiminnan toiminnan johtoryhma johtoryhma
johtoryhma johtoryhma johtoryhma

*)Tapiola Pankilla ei ole hallintoneuvostoa




Elake-Tapiolassa toimii hallituksen nimittama Elakeasi-
ain neuvottelukunta, johon kuuluu tyémarkkinaosapuol-
ten ja Elake-Tapiolan edustajia. Kahdeksanjaseninen
neuvottelukunta antaa lausuntoja rajatapauksen luontei-
sista tyokyvyttomyyseldkehakemuksista. Neuvottelukun-
ta kokoontui 11 kertaa vuonna 2005.

Riskienhallinta

Riskienhallinta on liiketoiminnan uhkien ja mahdolli-
suuksien tunnistamista, arviointia, rajoittamista ja val-
vontaa sovittujen periaatteiden mukaisesti. Keskinaisen
yhtiéryhman riskienhallinnassa noudatetaan toimintata-
paa, jolla edistetaan asiakkaiden taloudellista turvaa. Se
korostaa hyvan vakavaraisuuden merkitysta. Tavoitteena
on vastuullinen toiminta, joka selvasti ylittaa lainsaadan-
nén ja viranomaismaardysten minimivaatimukset niin
hyvin, ettd asiakkaat ja muut sidosryhmat luottavat Ta-
piolaan taloudellista turvaa edistdvana kumppaninaan.

Tapiola-ryhman hallitukset, toimitusjohtajat ja muut yh-
tididen johtajat vastaavat riskienhallinnasta, riskienhal-
lintasuunnitelmien ajantasaisuudesta ja niiden toteutta-
misesta. Hallintoneuvostojen yhteistyévaliokuntaa avus-
tava tarkastusvaliokunta valvoo ja arvioi osaltaan riskeja.

Riskienhallinnan prosessikokonaisuuden koordinoinnista
vastaa talouspalveluissa tydskenteleva controller. Myos
sisainen tarkastus arvioi riskienhallinnan toteutumista ja
menettelytapoja. Taman lisaksi jokainen Tapiolassa tyds-
kenteleva vastaa riskienhallinnan toteuttamisesta omas-
sa tydssaan.

Lisatietoja riskienhallinnasta osoitteesta www.tapiola.fi>
Tapiola-ryhma> Tapiola yrityksena> Hallintomalli> Sisai-
nen valvonta, riskienhallinta ja sisainen tarkastus.

Lisatietoja Tapiola-ryhman hallinnointi- ja ohjausjarjes-
telmasta I6ytyy osoitteesta www.tapiola.fi> Tapiola yrityk-

sena> Tapiola-ryhma> Hallinto ja johto> Hallintomalli.
(3.2.-3.3))

Kaytannon keskinaisyydesta lisaa kohdassa Yhteiskunta.

3.13)

Omistaja-asiakkaiden edun mukaista on, ettd uuteen
asiakassuhteeseen liittyvat riskit minimoidaan. Nykyasi-
akkaat eivat halua osallistua uusien asiakkaiden maksu-
tappioiden tai riskienhallinnan laiminlyéntien kustanta-
miseen.

Noudatamme tasa-arvoisuuden periaatetta siten, etta
suojaamme omistaja-asiakkaiden eli riskin jakajien edut.
Asiakas- ja riskinvalintaohjeilla varmistamme, etta Tapi-
olan asiakas- ja vakuutuskanta pysyvat terveina ja kilpai-
lukyky lujittuu. Riskin kasvaessa otamme paatdksente-
koon mukaan parhaan mahdollisen asiantuntemuksen.
Jalleenvakuutuksen hoidamme jalleenvakuutuspolitiikan
mukaisesti.

Pankin antolainaustoiminnassa noudatamme samoja
periaatteita. Varmistamme, ettad asiakkaalla on mahdol-
lisuus selvité vaivatta saannollisilla tuloilla lainan hoi-
dosta, ettd luottotiedot ovat kunnossa ja etta hanella ei
ole hoitamattomia raha-asioita.

Lisaksi pankki pyytaa riittavaksi katsomansa vakuuden, jol-
la pyritdan varmistamaan, ettd maksamaton maara voidaan
peria annetun vakuuden myynnista saaduista varoista niis-
sa tilanteissa, joissa asiakkaan tulot eivat enada riittaisikaan
lainan hoitamiseen.



Yhteiskuntavastuulinjaukset
arvojen pohjalta *”

Tapiola-ryhmassa yhteiskuntavastuuseen liittyvista kysy-
myksista on kayty sisaista keskustelua jo 1980-luvun lo-
pulta Iahtien. Tuolloin maariteltiin 9-kohtainen Tapiolan
linja, jota kasiteltiin henkiléston piirissa ja hallintoeli-
missa. Taltd pohjalta voitiin rakentaa yrityskulttuuria ja
kayda arvokeskustelua 1990-luvun puolivalin ajattelun
mukaisesti. Vuosien varrella olemme paatyneet neljaan
arvoon, joista saannéllisten ty6éilmapiiritutkimusten mu-
kaan vallitsee varsin yhtendinen nakemys henkiléstén ja
johdon piirissa.

Keskinaisyys asettaa Tapiola-ryhmalle erityisia avoimuu-
den ja vastuullisuuden vaatimuksia. Yhtidryhman halli-
tukset paattivat vuonna 2002 Tapiolan yhteiskuntavas-
tuun periaatteista. Valmistelevana elimena yhteiskunta-
vastuun kehittdmisessa on 11-henkinen tyéryhma, joka
raportoi hallitukselle vuosittain. Tydryhmassa on edustus
eri organisaatio-osista. Henkildst6a edustavat toimihen-
kildiden ja myyntihenkildston paaluottamusmiehet. Hal-
litusten jasenten tulospalkkiojarjestelmaan kuuluu yh-
teiskuntavastuuseen sisaltyvia tavoitekriteereja -5,

Toiminta-ajatus ja arvoperusta ¢/~

Vakuutuksenottajien omistaman Tapiolan toiminta-
ajatus on tuottaa asiakkailleen etuja seka kestavia
hyvinvoinnin ja menestyksen ratkaisuja. Arvot maa-
rittavat tavan, jolla yhtiéryhma toteuttaa toiminta-
ajatustaan. Nelja arvoamme — asiakkaiden etu,
yhdessa menestyminen, yrittajahenkisyys ja eettinen
toiminta — muodostavat kiintean kokonaisuuden.
Yhteinen arvoperusta antaa lujan kasvualustan
yhtiéryhman strategisille padmaarille ja menestyste-
kijoille.

Asiakkaiden etu

Asiakkaiden etu on Tapiolan ykkdsarvo, koska
Tapiolan omistavat sen asiakkaat. Omistajina kaikki
asiakkaat ovat yhdenvertaisia. Omistaja on sitoutu-
nut Tapiolaan taloudellisen turvan tarpeellaan, ei
kayttaakseen valtaa tai tavoitellakseen voittoa. Nain
omistajuus ja asiakkaiden etu yhtyvat.

Asiakaskunnan etua on turvallinen kokonaisedulli-
suus pitkalla aikavalilla, vastuullinen toiminta ja
yksittaisenkin asiakkaan tarpeiden mukainen
palvelu. Etsimme aktiivisesti keinoja asiakkaiden
uusien, yksil6llistenkin toivomusten tayttémiseksi.

Yhdessa menestyminen

Yhdessd menestyminen on yhteistydn ja keskindisen
palautteen arvo. Se sisaltda kumppanuuden ja
huolenpidon ajatukset. Yhteisyyteen ja yhdessa
toimimiseen kuuluu myds hyvien yksilésuoritusten
arvostaminen. Jokaisella tulee olla mahdollisuus
kayttaa parasta osaamistaan pyrittdessa yhteisiin
tavoitteisiin ja tarvittaessa saada tukea esimiehelta
ja tydtovereilta.

Yhdessa menestymista voidaan tarkastella monesta
eri kulmasta: Tapiolan yhti6t ja yksikét menestyvét
voimansa yhdistéen ja valttéden keskinaista kilpailua,

Tapiola ja yhteistydkumppanit menestyvat yhdessa
asiakkaiden edun mukaisesti ja Tapiola ja asiakkaat
menestyvat yhdessa keskinaisyyden hengessa, kun asiat
hoidetaan hyvin.

Yrittajahenkisyys

Yrittajahenkisyys on innovatiivisen kehittdmisen
arvo. Se tarkoittaa oma-aloitteisuutta ja neuvokkuut-
ta, jota ihmiset ja yhteisot tarvitsevat selviytydkseen
menestyksellisesti koko ajan muuttuvassa toimin-
taymparistossa. Yrittajahenkisyyden tunnusmerkkeja
ovat voimakas sitoutuminen, valmius reagoida
toimintaymparistén muutoksiin ja kyky toimia
erilaisissa ymparistoissa. Sitéd on myos kyky ottaa
selville asioita ja tulkita itse, mitad vaikutuksia
muutoksesta saattaa olla omalle toiminnalle.

Yrittajahenkisessa yhteisdssa yhteisvastuun tunne
on voimakas ja jokainen pitaa huolta asiakkaista ja
heidan tarpeistaan.

Eettinen toiminta

Eettisyys on tietoisuutta siita erosta, minka tekemi-
seen meilla on oikeus ja minka tekeminen on oikein.
Eettiset arvot ovat ilmausta ihmisen sivistyksesta,
kulttuurista ja halusta sitoutua yhteisén jaseneksi
seka valmiudesta pitdéd huolta muidenkin kuin
itsensa hyvinvoinnista. Tdma ajatus kuvastuu
lauseesta: "Kohtele asiakastasi ja ty6toveriasi, kuten
toivot itseasi kohdeltavan.”

Arkielaman eettisyyttad on luotettavuus, oikeudenmu-
kaisuus, avoimuus, aitous, rehellisyys ja kohtuulli-
suus. Eettisesti toimiva yritys toimii vastuunsa tuntien
ja niin, etta sen maine pysyy tahrattomana. Se
noudattaa lakeja, sdént6ja ja ohjeistuksia seka
solmimiaan sopimuksia. Se tayttad antamansa
lupaukset ja sille asetetut velvoitteet.



Yhteiskuntavastuun vastuunjako
ja organisointi Tapiola-ryhmassa -6/

Hallintoneuvostot ja yhteistydvaliokunta

e Hallintoneuvosto valvoo taloudellista vastuuta
kasittelemalla tilinpaatdksen ja antamalla siita yhtio-
kokoukselle lausunnon ja Eldke-Tapiolassa vahvistaa
Elake-Tapiolan varojen sijoittamissuunnitelman
laatimisperiaatteet

¢ Hallintoneuvostojen yhteistyévaliokunta valvoo
hallintoneuvostojen kokousten valilla yhtiéryhmén
taloudellista ja toiminnallista vastuunkantoa seka
kuulee tilintarkastajia kerran vuodessa.

¢ Yhteistydvaliokunnan tarkastusvaliokunnan valvonta-
tehtaviin kuuluu mm. vakavaraisuuden, riskienhal-
linnan seka lakien ja maaraysten noudattamisen
valvonta, taloudellisen raportoinnin valvonta,
tilintarkastajien tyon ja riippumattomuuden seuranta
seka sisaisen tarkastuksen, sisdisen valvonnan ja
riskienhallinnan arvioinnit.

Hallitukset ¢4)

e vahvistavat strategiasuunnitelman ja toimintaperi-
aatteet, mm. yhteiskuntavastuun periaatteet

e vahvistavat sijoitus- ja riskienhallintasuunnitelman
seka vuosittaisen toimintasuunnitelman ja budjetin
ja valvovat niiden toteutumista

e vastaavat palvelujen kehittdmisesta omistaja-
asiakkaille

e hyvaksyvat yhteiskuntavastuun raportin.

Tilintarkastajat

e tarkastavat tilinpaatokseen sisaltyvien taloudellisten
tunnuslukujen lain- ja vaatimustenmukaisuuden

e tarkistavat raportoinnin luotettavuuden.

Sisdinen tarkastus

e tukee esimiehia valvontavelvollisuuden toteuttami-
sessa ja tuottaa johdolle informaatiota ja toimenpi-
de-ehdotuksia valvonnan tehostamiseksi

e auttaa kehittamaan raportointiprosessia.

Johtoryhmat

e Yhtidjohtoryhmat paattavat operatiivisista vastuista
ja suunnittelevat taloudellisen vastuun puitteet
hallituksen paatettavaksi

¢ Asiakaslohkojohtoryhmat vievat yhteiskuntavastuun
periaatteet asiakaspalvelun rakenteisiin ja tuotekehi-
tykseen seka raportoivat kehityksesta

e Aluetoiminnan johtoryhma vie yhteiskuntavastuun
periaatteet asiakastydhdn ja raportoi kehityksesta

e Henkildstdasiain johtoryhma laatii yhtiéryhmatasoi-
set henkildstéhallinnon linjaukset, laatii ja paivittaa
henkildstopolitiikan ja seuraa henkiléstévastuun
kehitysta valittujen mittarien pohjalta. Se vastaa
ilmapiiritutkimusten toteuttamisesta ja kehitystyon
kaynnistamisesta niiden tulosten pohjalta seka
vastaa tasa-arvokysymysten toteuttamisesta.

e Toimitusjohtajakokous toimii yritysturvallisuuden
johtoryhmana. Se vahvistaa yhteiskuntavastuun
vuosisuunnitelman ja vie siita osia yrityksensa
vuosisuunnitelmaan.

Liiketoimintayksikot

e Kukin vakuutusyhtidista, pankki ja finanssipalvelu-
yhtidt vastaavat toiminnastaan valvontaviranomaisil-
le: taloudellisesta vastuustaan, omalta osaltaan
vastuustaan henkildstosta ja asiakkaista sekd myos
suhtautumisestaan ymparistokysymyksiin.

e Kiinteistdyksikkd luo, seuraa ja paivittaad omaa
ymparistdpolitiikkaansa ja toimintaohjelmaansa seka
osallistuu vuorovaikutukseen kiinteistdalan ymparis-
téverkostojen kanssa.

e Yhteiskuntasuhteet-yksikkd luo ja yllapitaa vuorovai-
kutussuhteita erityisesti ulkoisten sidosryhmien
kanssa, johtaa yhteiskuntavastuuprosessin kaytan-
t6a, toimittaa raportin ja valmistelee asioita hallituk-
sen kasiteltavaksi.

¢ Riskienhallintapalvelut-yksikkd vastaa ymparistoétoi-
minnan asiantuntemuksesta ja tuottaa ymparistoris-
kien hallintapalveluita ja neuvontaa asiakkaille.

e Markkinointipalvelut-yksikdn markkinatutkimusryh-
ma organisoi seurannan kayttaen hyvaksi ulkopuoli-
sia tutkimuspalveluita, seuraa tavoitteiden toteutu-
mista tutkimustulosten perusteella seka seuraa
Tapiola-ryhman maineen ja tunnettuuden kehitysta
mm. yhteiskuntavastuun nakdkulmasta.

¢ Henkildstopalvelut-yksikkd suunnittelee, koordinoi ja
toteuttaa yhtiéryhman henkildstépolitiikkaa ja siihen
sisaltyvia palveluita, mm. koulutuspalveluita seka
Vire-toimintaa.

e Tiedotuspalvelut vastaa tiedotustoiminnasta mm.
suunnittelemalla ja toteuttamalla sisaista ja ulkoista
tiedottamista.



Yhteiskuntavastuutyéryhma

e valmistelee ja paivittda yhteiskuntavastuun periaat-
teet hallituksen kasiteltavaksi

Muut ohjaus- ja tyéryhmat

e Vire-ohjausryhma seuraa henkildston tydhyvinvoinnin
eri osa-alueita, paattaa vuosittaisista Vire-teemoista

e valmistelee teemoja esitettavaksi yhtiéryhman seka valvoo Vire-toiminnan tuloksia.

vuosisuunnitelmiin * TAOS, Tapiolan osallistumistoimikunta keskustelee
henkildstoa koskevista suunnitelmista, saa tietoa
yhtiéryhman taloudellisesta tilanteesta sekéd kom-

mentoi yhteiskuntavastuun periaatteita ja raportointia.

e valmistelee ja paivittaa vuositavoitteet ja mittariston

e kaynnistaa ja yllapitaad keskustelua arvoista ja

yie AV Astis e Tapiolan ymparistéryhma laatii ymparistdstrategian ja

toimintaohjelmat, seuraa niiden toteutumista ja
tiedottaa ymparistdasioista seka organisoi ymparisto-
toiminnan yhtiéryhmassa.

e organisoi tulosten seurannan ja osallistuu raportin
tuottamiseen.

e Sponsorointitydryhma laatii ja yllapitda sponsoroin-
nin periaatteet, paattaa yhteistydsopimuksista ja
tuotettavista hankkeista seka seuraa sopimusten
toteutumista.

SKENAARIOT JA TOIMINTAYMPARISTO

Toiminta-ajatus Ainutlaatuisuusperusta Arvot

Vastuussa asiakkaille Asiakkaiden etu
Yhdessa menestyminen
Yrittajahenkisyys

Eettinen toiminta

Tapiola tuottaa asiakkailleen etuja
seka kestavid hyvinvoinnin ja
menestyksen ratkaisuja

- -

Visio
Huolehdimme asiakkaistamme

niin aktiivisesti ja asiantuntevasti, ettd
he suosittelevat meitd

Ylivoimaisuutta luovat strategiset valinnat

Palveluratkaisujen laajentaminen
verkostoitumisella

Asiakkaiden arvostamien

kokonaispalveluiden tuottaminen YRR BT R

Paiméaraalueet Talous
Asiakas Palveluprosessit Henkildstd ja markkina-asema
Palvelut Palvelulaatu Osaaminen Kasvu
Edut " Tuottotehokk Tyoyhteiss Kannattavuus
u uottotehokkuus yoyhteiso Markkinaosuus,
-peitto ja brandi

Toteutus: prosessit ja operatiiviset riskit

Strategian tahtotilakartta ohjaa kdytdnnén valintoja ja toteutusta. Ndkemys nykyisestéa ja tulevasta toimintaympéristds-
téd ja kilpailusta ovat se perusta, jolta keskindisyyden asiakasulottuvuutta korostava strategian ydin - so. toiminta-
ajatus, arvot, ainutlaatuisuus-perusta ja visio - on muotoiltu. Kolmivuotiselle strategiakaudelle mééritetdén strategiset
valinnat eli toiminta-alueet, joilla pyrimme luomaan ylivoimaista kilpailuetua.

Strateginen tahtotila tiivistetddn neljdksi paddmaérdalueeksi, asiakas-, henkildstd-, palveluprosessi- seké talous- ja
markkina-asemandakékulma, joissa kussakin on kaksi tavoitealuetta tavoitetasoineen. Strategisten riskien vdhentdmi-
seen tahtaavét linjaukset sisaltyvét strategiakorttiin. Strategiakortti on tuloskorttikehikossa ilmaistun kdytannén
suunnittelun, toiminnan ja riskienhallinnan Idht6kohta.



Laatua kehitetaan

itsearvioinnin pohjalta’

Tapiolan johtamismalliin kuuluu keskeisena osana toi-
minnan laadun jatkuva kehittdaminen, jota tehdaan vuo-
sittain itsearviointina Euroopan laatupalkinnon EFQM:n
arviointiperusteiden avulla. Vahinko-Tapiola voitti Suo-
men Laatupalkinnon vuonna 2000 palveluyritysten sar-
jassa. Vuonna 2005 Vahinko-Tapiola valitsi kehitettavik-
si alueiksi mm. pitkan aikavalin henkildstésuunnitelman

3.20.)

mallintamisen ja hyddyntamisen seka henkiléstomittari-
en uudistamisen. Kummaltakin tehtévaalueelta on odo-
tettavissa tuloksia jo tana vuonna.

Vuodenvaihteessa 2005-2006 tehtiin Tapiolan yhteis-
kuntavastuusta itsearvio EFQM-mallin mukaan. Raportti
hankkeesta valmistui maaliskuussa 2006.

Laillisuus

ja sopimusten noudattaminen

Toimitusjohtajat hoitavat yhtionsa asioita lakien seka hal-
lituksen antamien ohjeiden ja maaraysten mukaisesti.
Johto ja esimiehet vastaavat toiminnan tuloksellisuudes-
ta ja asianmukaisuudesta omilla tulosalueillaan. Lakiasi-
ainpalvelut-yksikko valvoo laillisuutta Tapiola-ryhmassa,
ja laillisuusvalvonta kuuluu myo6s eri yksikoiden lakimies-
ten toimenkuvaan. Hallitusten sihteerit valvovat paatos-
ten lainmukaisuutta yhtiéssaan ja varmistavat, etta yhti-
on hallitus kasittelee lakien ja maaraysten mukaisia asi-
oita. Sisainen tarkastus arvioi sisdisen valvonnan ja ris-
kienhallinnan toteutumista organisaatiossa ja koordinoi
toimintaansa yhdessa tilintarkastajien kanssa.

Sisaisesta valvonnasta ja tarkastuksesta lisatietoja osoit-
teessa www.tapiola.fi> Tapiola-ryhma> Tapiola yritykse-
na> Hallintomalli> Sisainen valvonta, Riskienhallinta ja
Sisdinen tarkastus.

Pankissa compliance officeriksi nimetty lakimies hoitaa
yhteyksia viranomaisiin ja varmistaa, etta pankki noudat-
taa lakeja ja toimii ohjeiden mukaisesti. Han myds vastaa
siitd, ettd pankin henkildstolla on lakien ja maaraysten
mukaiset ohjeet ja etta pankin johtajat laativat ohjeita ja
hoitavat lakeihin ja viranomaissaadoksiin perehdyttamis-
téd omien vastuualueittensa osalta. Myds rahasto- ja omai-
suudenhoitoyhtidissa on nimetyt compliance officerit.

3.14)

Noudatamme hyvaan kaytantoon tahtaavia ohjeita ja teke-
miamme sopimuksia. Vakuutusalan vapaaehtoiseen kulut-
tajansuojaorganisaatioon kuuluvan muutoksenhakuelimen,
Vakuutuslautakunnan, ratkaisusuosituksia kdytamme ohje-
nuorana kehittdessamme omaa korvausohjeistusta. Lauta-
kuntakasittelyssa asiakkaan eduksi muuttuneiden ratkaisu-
jen prosenttimaaraa seuraamme yhtena korvaustoiminnan
laatumittarina. Yllattavien nousujen syyt otamme selville ja
ryhdymme tarpeellisiin korjaustoimiin.

Tapiola Vakuutuslautakunnassa 2001—2005,
korvausratkaisujen muutosprosentit

POHJOLA 32 24 28 26 25
SAMPO-IF 37 25 38 34 28
TAPIOLA 24 39 22 24 26
Ala yhteensa 36 31 32 33 30

Tavoitteemme on, ettd Tapiolan korvausratkaisujen muutos-
prosentti on alle alan keskiarvon. Tédhén seurantajaksoon
siséltyy yksi vuosi, jolloin tavoitteisiin ei pdésty. Vuonna 2002
vastuukorvausvalitusten mééré ja ratkaisujen muutosprosentti
nousivat, mutta koulutukseen ja konsultointiin perustuvan lin-
Jantarkistuksen jalkeen tilanne korjaantui aikaisempaa parem-
maksi jo seuraavana vuonna.



Toimialamme
edellyttéda vastuullisuutta

Vakuutus- ja finanssitoiminta luovat yhteiskuntaan va-
kautta ja turvallisuutta ja mahdollistavat taloudellisen
toiminnan tarjoamalla jarkevia tapoja suojautua riskeilta.
Peruspankkipalvelut puolestaan kuuluvat nyky-yhteiskun-
nan valttamattémyyspalveluihin.

Suomessa vakuutusyhtidilld on tarkea yhteiskunnallinen
tehtava pakollisen tybelake-, tapaturma- ja liikenneva-
kuutuksen toimeenpanijoina. Yli 60 prosenttia koko va-
kuutusalan maksutulosta tulee lakisaateisista vakuutuk-
sista. Elakevakuutusyhtitiden tydéhyvinvointi- ja kuntou-
tuspalveluiden tavoitteena on alentaa tydkyvyttémyys-
elakkeista aiheutuvia kustannuksia ja myéhentaa ennen-
aikaista elakkeelle siirtymistd. Vakuutusala osallistuu
tapaturmien, tulipalojen ja muiden vahinkojen ehkaisyyn
jarikollisuuden torjuntaan yhteistydssa eri viranomaisten
kanssa. lkaantyvan vaestdn palveluissa vakuutusyhtidilla
on monenlaisia mahdollisuuksia.

Lisaksi vakuutusyhtiot vastaavat yhteiskunnassa esiinty-
vaan tarpeeseen tarjoamalla mahdollisuuden taydentaa
sosiaaliturvaa vapaaehtoisin keinoin. Jo yli puoli miljoo-
naa kansalaista on tdydentanyt tyéelaketurvaansa vapaa-
ehtoisella elakevakuutuksella. Sairausvakuutusta tayden-
tavan hoitovakuutuksen tarpeesta kaydaan keskustelua.
Vapaaehtoisilla henkivakuutuksilla voidaan varmistaa
perheenjasenten tulevaisuuden mahdollisuuksia huolta-
jan kuoleman varalta. My6s vapaaehtoiset vahinkovakuu-
tukset ovat yhteiskunnan kannalta tarkeita. Oikein mitoi-
tettu vakuutusturva on valttamaton toisaalta yksilén asu-
miselle ja liikkumiselle ja toisaalta yritystoiminnan ris-
kinottokyvylle ja kehitykselle.

Tapiola-ryhma pyrkii olemaan suomalaisessa yhteiskun-
nassa aktiivinen ja vastuullinen toimija. Lainkuuliaisuus
ja sopimusten noudattaminen on l&htékohtamme kaikes-
sa toiminnassa. Seuraamme tarkasti lainsdadantéa ja
pyrimme mahdollisuuksien mukaan saattamaan omia na-
kemyksiamme mukaan kasittelyyn. Organisaation tieta-
mysta finanssialaa koskevista lakiuudistuksista yllapi-
damme siséaisen tietoverkon avulla. Harmaan talouden ja
siihen liittyvan rikollisuuden torjunta kuuluu olennaisena
osana tydskentelyymme.

Lakien, sopimusten, hyvan vakuutus-, pankki- ja liiketa-
van lisaksi vakuutus- ja pankkisalaisuus ovat tarkeita ko-
ko henkilostéa koskevia velvoitteita. Kirjalliset salassa-
pito-ohjeet, turvallisuus- ja tietoturvapolitiikka toiminta-
ohjeineen, vakuutus- ja korvaustoiminnan yleisohjeet
seka jadviys- ja sisapiirisaannokset ovat muiden perus-
ohjeiden ohella sisaisessa tietoverkossa henkil6stén kay-
tettavissa. Uudet tyontekijat perehdytetdan niiden sisal-
tdon ja soveltamiseen perehdyttamisohjelman yhteydessa.
Ohjeista myos tiedotetaan saanndllisesti.

Aktiivinen osallistuminen omien toimialojen ja elinkei-
noelaman kehittdmiseen seka keskinaisyyden edunval-
vontaan on osa Tapiolan vastuuta tulevaisuudesta. An-
namme panoksemme myds yhteiskunnalliseen keskuste-
luun.

Tapiola vaikuttaa jasenena @13 erilaisissa toimialajarjes-
toissa, esimerkiksi Suomen Vakuutusyhtididen keskuslii-
kiyhdistyksessa, Suomen Sijoitusrahastoyhdistyksessa,
Elaketurvakeskus ETK:ssa ja TyOelakevakuuttajat TELA:
ssa. Lisaksi toimimme jasenina elinkeinoeldman jarjes-
toissa, kuten Elinkeinoeldman valtuuskunta, Elinkeino-
elaman keskusliitto EK, Keskuskauppakamari ja alueel-
liset kauppakamarit seka Suoramarkkinointiliitto ja Mai-
nostajien Liitto. Kansainvalisista jarjestdista mainittakoon
keskinaisten vakuutusyhtididen kansainvaliset jarjestot
AISAM, ICMIF ja ACME seka Kansainvalinen kauppaka-
mari ICC.

Lisaksi Tapiolan asiantuntemus palvelee kymmenia eri
organisaatioita ja Tapiolan henkildstén edustajat toimivat
monissa ammatti-, neuvonta- ja harrastusjarjestoissa.



Vastuullisuuteen
liittyvid politiikkoja ja periaatteita

Ekologinen vastuu Téss.é ! uetel tujgn p Oll:ti.':kk‘."
Jjen ja periaatteiden lisdksi

Henkilgstépolitiikka Ympéristdstrategia on runsaasti kirjallisia
toimintaohjeita, mm. ohjeet
rahanpesun estamisesta,
salassapidosta ja vaitiolovel-
vollisuudesta sekd sdannét
Jjaéviydesta ja edustuksen ja
lahjojen vastaanottamisesta.
Korvaustoiminnan periaatteet (s02)

Taloudellinen vastuu

Riskienhallintapolitiikka
Sijoitussuunnitelmat
Luottopolitiikka
Ostopolitiikka

Turvallisuuspolitiikka

Tiedotuspolitiikka

Ympéristopolitiikka
Ympéristoohjelmat
Kuluttajapolitiikka

Vastuunvalinta; asiakas- ja riskinvalintaohjeet

Jalleenvakuuttamisen ohjeet Yhteiskuntavastuun periaatteet

Sponsoroinnin periaatteet

Huomionosoituksia tapiolalaisille ** l

Vuoden 2005 kuluessa useat tapiolalaiset saivat julkista tunnustusta
yhteiskunnallisista ansioistaan.

Tapiola-ryhman markkinointi- ja brandijohtaja Kaisu Holopainen
valittiin 8-vuotisen hallituksen jasenyytensa viimeiseksi vuodeksi
Suomen Suoramarkkinointiliitto SSML ry:n hallituksen puheenjohta-
jaksi 1.4.2005 lukien.

Tampereen kauppakamari nimesi 21.4.2005 yhdennentoista kerran
Vuoden Yritysjohtajat. Palveluelinkeinoa edustavaksi johtajaksi
valittiin Tapiola-ryhman Sisa-Suomen aluejohtaja Martti Silvennaoinen.
Perusteluna valinnalle oli ansiokkaan toiminnan ohella mm. tyépaik-
kojen maaran kasvattaminen Tampereella yhtiéryhman tehtya paatok-
sen siirtda Tampereelle osan paakonttoritoimintoja.

_—
Martti Silvennoinen vastaanottaa Vuoden
Yritysjohtaja -kunniakirjaa, jonka luovuttaa
Tampereen Kauppakamarin toimitusjohtaja
Tommi Rasila.

Tapiolan Rotaryklubi valitsi paajohtaja Asmo Kalpalan vuoden 2005
tapiolalaiseksi. Perusteluna valinnalle oli mm. paajohtajan toiminta
Tapiolan liikekeskuksen kehittamiseksi ja henkiléstémaaran kasvatta-
minen taloudellisesti terveella tavalla siten, ettd hanen johtamansa
yritys tarjoaa Tapiolan alueella noin 1600 tydpaikkaa.

Elake-Tapiolan tydhyvinvointipalveluissa tydskenteleva kehittdamispaal-
likkd Sanna-Mari Myllynen valittiin Veikkaus Oy:n eettisen neuvoston
jaseneksi toimikaudeksi 2005-2006.

Tiedostamme

toimintamme vaikutukset Olemme puoluepoliittisesti neutraali yhtiéryhma, joten

voimme toimia luontevasti kaikkien paattajatahojen kans-

Tapiola-ryhma osallistuu elinkeinoelaman riskien jakami-
seen ja kotitalouksien taloudellisen turvallisuuden lisaa-
miseen. Olemme tyollistaja, sijoittaja, veronmaksaja, ra-
kennuttaja, vuokranantaja ja yhteistyékumppani. Tiedos-
tamme toimintamme vaikutukset yhteiskuntaan ja asiak-
kaittemme elamaan ja kehitamme palveluitamme talta
pohjalta. Asiakkaiden terveytta ja turvallisuutta kasitte-
lemme kohdassa Asiakkaat.

sa. Osallistumme aktiivisesti julkiseen keskusteluun la-
kisdateisten vakuutusjarjestelmien kehittamisesta, vas-
tuullisen markkinatalouden edistamisesta ja muistakin
yhteiskunnallisista asioista. Tapiola-ryhma pyrkii vuoro-
vaikutukseen puolueiden kanssa, mutta ei esimerkiksi
anna avustuksia puolueiden tukemiseksi %, Tapiolassa
on kirjattu ohjeet 0% yhteistyostd puolueiden kanssa, ja
naiden periaatteiden noudattamista seurataan.



Keskinaisyys
kaytannossa

Keskinaisen yhtion osakkaita ovat vakuutuksenottajat,
eivat sijoittajat. Yhtibmuoto antaa asiakkaille paitsi oi-
keuksia vaikuttaa yhtidssa myos oikeuden hy6tya yhtion
menestyksestd. Suomen suurimpana keskinaisena vakuu-
tusyhtiéryhméana Tapiola on omaksunut keskinaisyyden
lipunkantajan roolin. Keskinaisyyden konkretisointi Kil-
pailueduksi on ollut kuluvan strategiakauden tarkea pai-
nopistealue. Siksi Tapiolan hallitus paatti selvityttaa,

Asiakkaat arvioivat keskinaisyyden toteutumista

Tapiolan kunkin seitseman alueen kolme neuvottelu-
kuntaa valitsi keskuudestaan edustajan tyéryhmaan,
joka sai nimen keskinaisyysvaliokunta. Seitsenhenki-
nen valiokunta jarjestaytyi toukokuussa ja valitsi
puheenjohtajakseen varatuomari Ulla-Maija Moision,
joka oli ollut mukana jo vuoden 2004 arviointikokei-
lussa. Valiokunnan jasenet ovat toiminnanjohtaja
Reivo Jarvenpaa, toimitusjohtaja Marja Malmstedt,
ymparistékeskuksen johtaja Risto Palokangas, varatoi-
mitusjohtaja Sampsa Saralehto, myyntijohtaja Matti
Traskelin ja kunnanjohtaja Jorma Turunen.

Koko arvioinnin alueesta keskusteltiin perusteellisesti.
Arvioitaviksi keskindisyyden elementeiksi valittiin
kokouksessa seitseman osa-aluetta:

1. Omistaja-asiakkaat ja heidan edustajansa paatta-
vat, ketka Tapiolaa johtavat ja mihin suuntaan

2. Neuvottelukunnat toimivat alueellisena ja toimiala-
kohtaisena vaikutuskanavana

3. Omistaja-asiakkailla on oikeus hyétya yhtion
menestyksesta

4. Keskindisena yhtiona Tapiola on kilpailua lisdava
toimija

5. Asiakkaiden tarpeet ohjaavat tuotteiden ja palvelu-
jen kehittamista

6. Henkil6sto on sitoutunut Tapiolan arvoihin, joista
tarkein on keskinaisyyden periaatteista noussut
asiakkaiden etu

7. Tapiola toimii vakaasti ja pitkajanteisesti.

onko keskinaisyydelld merkitysta asiakkaille ja miten toi-
minnassamme toteutuu se, etta asiakkaat omistavat Ta-
piolan. Perustettiin keskinaisyysvaliokunta ottamaan sii-
ta selvaa ja antamaan havainnoistaan lausunnon. Valio-
kunta on osa alueellisten neuvottelukuntien tyéta ja uu-
si jarjestaytyneen vuorovaikutuksen muoto Tapiolan joh-
don ja asiakkaiden edustajien valilla.

Jotkut naista vaittamista ovat sellaisia, etta ne ovat
mahdollisia muissakin yritysmuodoissa,mutta keski-
naisyydessa ne esiintyvat yleisemmin ja niilla on
suurempi merkitys.

Kaikki lahteet kdytettavissa

Kaynnistyskokouksen jalkeen valiokunnan jasenet
tutustuivat laajaan lahdeaineistoon ja laativat oman
arvionsa. Jasenilla oli oikeus saada kayttoonsa kaikki
tieto, mista katsoivat voivan olla apua tyéssa. Yhtei-
nen arviointikokous pidettiin elokuun lopulla. Valio-
kunnalle nimetty tukiryhma seka jasenten toivomuk-
sesta paikalle kutsuttu henkildstéjohtaja Sirpa
Kaisanlahti vastasivat syntyneisiin kysymyksiin.

Laajan keskustelun perusteella laadittiin arviointilau-
sunto. Se kaytiin lapi neuvottelukuntien syyskokouk-

sissa ja marraskuussa esiteltiin yhtiéryhman hallituk-
sille ja hallintoneuvostoille. Taman jalkeen lausunnon
tiivistelma julkaistiin Tapiolan kotisivuilla.

Lue lausunto osoitteesta www.tapiola.fi> Tapiola-
ryhma> Tapiola yrityksena> Toiminta-ajatus ja arvot>
Asiakkaat arvioivat keskindisyyden toteutumista.

Ulla-Maija Moisio



Sidosryhmavuorovaikutus

Tapiola-ryhmalla on monipuolista maaramuotoista yhteis-
tydtd muidenkin sidosryhmiensa kuin omistaja-asiakkai-
den kanssa @27 Yhteistydsta saatavat edut ja hyodyt koi-
tuvat Tapiolan asiakkaiden eduksi.

Tammikuussa 2005 Tapiola-ryhma paatti ohjeistuksesta,
joka maarittelee yhtidryhman suhteet yhteiskuntaan ja

sidosryhmiinsa. Sen mukaisesti tavoitteena on interak-
tiivisuus, mika tarkoittaa voimakasta vuorovaikutteisuut-
ta kunkin sidosryhman kanssa, joita eri organisaatio-osil-
la on vaihtelevassa maarin. Tapiolan edustuksista tai
tydnantajan hoitamien jasenmaksujen perusteella synty-
neet yhteydet on dokumentoitu.

Katsaukset
sidosryhmayhteistydhon 2005

Tapiola haluaa olla arvostettu ja luotettava toimija ja yh-
teistydkumppani. Yhteisty6ta tarvitaan paivittaisessa kay-
tannon asiakasty6ssa antamaan siihen lisdarvoa. Yhteis-
kunnan ja elinkeinoeldman eri tahojen kanssa vuorovai-
kutuksella on edunvalvontaan liittyvia tavoitteita. Vasta-
vuoroinen toiminta lahiyhteis6jen kanssa tukee eri tavoin
Tapiolan mahdollisuuksia tuottaa asiakkailleen etuja ja
kestavia hyvinvoinnin ja menestyksen ratkaisuja.

Asiamiehet edustavat Tapiolaa
asiakastydssa

Tapiolan palveluverkosto kasittda 164 toimipistetta, jois-
ta yli puolet on Tapiolaan sopimussuhteessa olevien yrit-
tajien hoitamia toimipisteita. Asiamiehet muodostavat
asiakaspalvelun ja myynnin kannalta tarkean sidosryh-
man. Auktorisoidusta asiamiehesta kdytamme nimitysta
vakuutusedustaja. Han on saavuttanut asemansa suorit-
tamalla hyvaksytysti Tapiolan myynti- ja tuotekoulutuksen.
Vakuutusedustaja ja asiamies toimivat itsenaisesti ilman
tydsuhdetta Tapiolaan. Asiamiessuhde perustuu sopimuk-
seen, jossa on maaritelty asiamiehen velvollisuudet, oikeu-
det ja kelpoisuusehdot. Asiamiehen vaitiolovelvollisuus sitoo
hanta myods asiamiestoiminnan paattymisen jalkeen.
Tapiolalla on isannanvastuu asiamiehistaan.

Asiakaspalvelussa noudatetaan Tapiolan arvoja ja toimin-
tamallia, joiden opettamisesta Tapiola vastaa. Informaa-
tion tehostamiseksi asiamiehille on oma intranet-sivusto.
Jarjestaytyneen vuorovaikutuksen kanavana on asiamies-
toiminnan neuvottelukunta. Paikallispalvelun yhteisty6-
ryhma on perustettu tdman voimakkaasti kasvavan pal-
velukanavan kehittamiseksi.

Vuonna 2005 asiamiesten osuus vakuutusten uusmyyn-
nista oli 29 % ja lisaksi asiamiehina toimivien autoliik-
keiden osuus oli 32 %.

Verkostoista lisdarvoa asiakkaille

Verkostoyhteistyon tavoitteena on tuottaa hyétya yhteisil-
le asiakkaille ja vahvistaa Tapiolan suorituskykya. Kump-
panit valitsemme toimialoillaan merkittavista yrityksista,
joiden arvopohja on lahelld omaamme. Tapiolalla on ver-
kostoyhteisty6téa S-ryhman, Suomen Vahinkotarkastus
SVT Oy:n, Maa- ja metsataloustuottajain Keskusliitto MTK
ry:n seka ProAgria-yhtyman, Hypoteekkiyhdistyksen ja
kiinteistovalitys- ja isanndintipalveluyhtié SKV:n kanssa.

Tapiolan paikallispalvelut
menestyvat

Suomen Franchising-
yhdistyksen jarjestamaan
kilpailuun osallistuivat
jasenina olevat 25
ketjua. Tapiolan paikal-
lispalveluketju valittiin
kolmanneksi Vuoden
Franchising-ketju-
sarjassa. Pronssisijaa
perusteltiin toimipistei-
den maaran ja liikevaih-
don kasvulla. Lisaksi
Tapiola on toiminnassaan
noudattanut yhdistyksen eettisia saant6ja ja kehitta-
nyt ketjua tiiviissa yhteistydssa yrittajiensa kanssa.
Tapiolan paikallispalveluketju on Suomen suurin
vakuutus- ja finanssialan franchising-ketju.

Suomen Franchising-yhdistys antaa jasenketjuilleen
mahdollisuuden palkita yhden oman ketjunsa
yrittajan Franny-palkinnolla. Franny 2005 palkinnon
(kuvassa ylla) sai Tapiolan paikallispalveluista
menestyksekkain eli HVK-team Oy Lappeenrannasta.

Palkinnot jakoi ministeri Mauri Pekkarinen Franchi-
sing-juhlan yhteydessa Helsingissa maaliskuussa.



Tapiolan ja S-ryhman yhteistyd kaynnistyi kevaalla 1999,
jolloin S-ryhman jasenet alkoivat saada bonusta Tapiolan
vakuutuksista. S-ryhman asiakkaista on myds Tapiolan
asiakkaita noin neljannes, ja Tapiolan asiakkaista joka
kolmannella on S-etukortti.

Suomen Vahinkotarkastus SVT Oy on Tapiolan ja Fennian
yhdessa omistama asiantuntijayhtio, jolla on tarkea roo-
li asiakaspalvelussa moottoriajoneuvovahingon satuttua.
SVT:lla on maan laajin vahinkotarkastusorganisaatio, jon-
ka palveluksessa on 70 vahinkotarkastajaa ja 23 pysyvaa
tarkastusasemaa seka maarapaivin auki olevia tarkastus-
pisteita eri puolella Suomea. SVT:n vahinkotarkastaja
neuvoo asiakkaille korvausmenettelyn ja tekee laskelman
ajoneuvon korjauskustannuksista. Samalla asiakas voi
tehda vahinkoilmoituksen ja jattad muut vahingon selvit-
telyyn tarvittavat dokumentit toimitettavaksi Tapiolaan.
SVT:n toiminta perustuu ISO 9001 (2000) laatujarjes-
telman mukaisiin standardeihin.

Tapiolan ja kiinteistévalitysyhtio SKV:n valinen yhteistyd
kaynnistyi toukokuussa 2000. SKV:n toimistot palvelevat
asiakkaita yli 80 paikkakunnalla ympari Suomen. Tapio-
lan omistaja-asiakkaat saavat alennuksen SKV:n valitys-
palkkiosta myydessdan omaa vakituista asuntoaan.

Suomen Hypoteekkiyhdistyksen kanssa 2001 solmitun
yhteistydsopimuksen mukaan Tapiolan omistaja-asiakkaat
saavat sieltd asuntolainan hieman edullisemmin kuin
muut asiakkaat.

Yhteistyésopimus Maa- ja metsataloustuottajien keskus-
liitto MTK ry:n kanssa koskee Tapiola-ryhman tuotteiden
ja palvelujen kehittamistad seka markkinointia jasenistol-
le. Sopimukseen kuuluu jasenetutuotteita ja jasenalen-
nuksia seka turvallisuusneuvontaa. Vuonna 2004 kayn-
nistettiin maatilojen turvatalkoot vuosiksi 2004-2006,
jossa aluksi kiinnitettiin huomiota maatilojen paloturval-
lisuuteen.

ProAgria-yhtyman tavoitteena on olla maaseutuneuvon-
taa uudistava toimija, joka on paikallisesti, alueellisesti,
valtakunnallisesti ja kansainvalisesti vahva kehittédja ja
verkottaja. Yhteistybhdn ProAgrian kanssa kuuluu moni-
puolista maatilojen laatukoulutusta seka vuoden maati-
lan ja vuoden nuoren maatilayrittdjan valinta ja palkitse-
minen. Auditoidun tilan laatubonusta nauttii yli 400
maatilaa.

Yhteisty6ssa Agropolis Oy:n kanssa Tapiola on luomassa
ratkaisua hevosurheilukilpailujen aiheuttamien ymparis-
tékuormitusten hallintaan ja kilpahevosten hyvinvoinnin
edistamiseen. Tapiolan osuus hankkeessa keskittyy asian-
tuntija-apuun ymparistoériskien selvittelyssa ja hallinnas-
sa ja aikanaan myos vahinkojen ehkaisyssa. Muita yhteis-
tybkumppaneita hankkeessa ovat mm. Maa- ja elintarvi-
ketalouden tutkimuskeskus MTT, Suomen Hippos ry ja
Suomen Ratsastajain liitto ry.

Myos alihankkijat valitsemme yrityksista, joiden arvot ja
periaatteet ovat samansuuntaiset omiemme kanssa. Esi-
merkiksi ostopolitiikkamme edellyttaa, etta hankitut hyo-
dykkeet ja palvelut ovat oikeanlaatuisia ja edistavat kes-
tavaa kehitysta.

Kunnioitamme poliittista neutraliteettia ja pidamme tar-
keana avoimia keskusteluyhteyksia kaikkiin poliittisiin
tahoihin. Poliittinen vaikuttaminen liittyy edunvalvontaan
ja on yleensa tapauskohtaista.

Tapiolan suhteet viranomaisiin ovat toimivat. Lainsaa-
dantéén pyrimme vaikuttamaan Suomen Vakuutusyhti-
oiden keskusliiton ja sen jasenjarjestdjen, Tydelakelaitos-
ten liiton TELAN seka Elaketurvakeskuksen ETK:n kaut-
ta. Keskinaisyytta koskevissa asioissa pyrimme vaikutta-

informaatiota.

Tapiolan omat tydsuojelu- ja pelastusorganisaatiot seka
riskienhallinnan asiantuntijat toimivat yhteisty6ssa val-
takunnallisten ja paikallisten viranomaisten kanssa.

Suhteissa julkiseen sanaan Tapiola on vakiinnuttanut
asemansa maan parhaana vakuutusyhtiéna. Yleisimagom-
me on toiseksi paras finanssiyritysten joukossa. Arvio pe-
rustuu Marketing Radarin Taloustoimittaja-tutkimukseen,
jota seuraamme saannollisesti.

Yhteisty0 oppilaitosten ja korkeakoulujen kanssa sisaltaa
mm. ammatinvalinnan opetukseen liittyvia yritysvierailu-
ja, vakuutus- ja finanssiaiheisia luentoja seka tukea ja
materiaaliapua opinnaytetdiden tekijoille. Tarjoamme
my0s kesatyopaikkoja opiskelijoille.

Tapiola on mukana pankki- ja vakuutusalan edunvalvon-
tajarjestdissa yhdessa kilpailijoiden kanssa.

Yhdessa yrittajajarjestdon kanssa solmitun yhteistydsopi-
muksen perusteella olemme jarjestaneet Studia Genera-
lia -tyyppista Yrittajan lltakoulu -sarjaa vuodesta 1998
alkaen. Tilaisuuksia on vuosittain parikymmenta eri puo-
lilla maata. Tukena naisyrittajille Tapiola kustantaa joka
toinen vuosi jaettavan Kultainen Oras -palkinnon. Vuoro-
vuosin sen kanssa jaetaan Taito-palkinto yhteistydssa
Kasi- ja taideteollisuusliitto Taito ry:n kanssa.



Keskuskauppakamari ja kauppakamarijarjestd ovat tar-
keitd yhteistydkumppaneita. Syyskuussa osallistuimme
Kauppakamari Forum 2005 -tilaisuuteen teemalla "Pro-
aktiivinen henkiloriskien hallinta on investointi yrityksen
tulevaisuuteen”. Alueellisten kauppakamarien kanssa on
muuta koulutuksellista yhteistyota.

Kuluttajayhteistyosta
omat linjaukset

Yhteisty6sta kuluttajaviranomaisten ja muiden vaikutta-
jien kanssa Tapiola-ryhmalla on kirjalliset ja saannélli-
sesti paivitettavat kuluttajapoliittiset linjaukset ja tavoit-
teet toimintansa kehittdmisen suuntana. Linjaukset kes-
kittyvat kestaviin ja eettisesti hyvaksyttaviin toimintata-
poihin, palveluiden saatavuuteen ja laatuun seka aktiivi-
seen sidosryhmatoimintaan.

Tapiolan Kuluttajafoorumi on Tapiolan johdon ja kulut-
tajavaikuttajien keskustelutilaisuus, joka on vakiintunut
osaksi yhtiéryhman sidosryhmavuorovaikutusta. Kulutta-
jafoorumin tavoitteena on toisaalta tehda tunnetuksi Ta-
piolan johtoa, hallintoa ja asiantuntijoita kuluttajavaikut-
tajien parissa ja toisaalta antaa johdolle tilaisuus kuulla
kuluttajavaikuttajien ja hallinnon edustajien kasityksia
ja mielialoja kuluttajia koskevista ongelmista ja kehitys-
kuluista. Vuonna 2005 Tapiolan 10. kuluttajafoorumi
keskusteli vakuutus- ja pankkipalveluiden ongelmista
tutkimuksen ja kaytannén kokemusten perusteella.

Vuorovaikutus kuluttajavaikuttajien kanssa on vaikutta-
nut vakuutusehtojen ja toimintatapojen seka esim. pank-
kipalveluiden kehittamiseen. Paatdsten perusteleminen
on vakuutus- ja finanssialan kesto-ongelma, jota on vuo-
sien varrella yritetty helpottaa seka yhteisilla etta yhtio-
kohtaisilla kehityshankkeilla. Tydsarkaa riittaa edelleen.

Sponsorointi- ja lahjoitusvarat
sosiaalisen vastuun kohteisiin

Sponsoroinnin tavoitteena Tapiolassa on rakentaa Tapio-
lan yrityskuvaa seka tuottaa lisaarvoa ja etuja asiakkaille.
Kohteita ja kumppaneita valittaessa otetaan huomioon
arvoperusteet ja kannetaan yhteiskunnallista, erityisesti
sosiaalista vastuuta.

Hallituksen kayttvaroista tehdaan vuosittain myds lah-
joituksia yleishyddyllisiin tarkoituksiin, padasiassa lasten,
nuorten, sotainvalidien ja vammautuneiden hyvaksi seka
mm. laaketieteen ja vahingontorjunnan tukemiseen.

Vuonna 2005 Tapiola on tukenut liikenneturvallisuutta
(mm. Turvallisuustalo Vantaalla), nuorisoty6td (Suomen
Punaisen Ristin Nuorten turvatalo -toiminta), kulttuuria
(mm. Albert Edelfeldt 150-vuotisjuhlanayttely Ateneu-
missa ja arvoviulu Tapiola Sinfoniettan konserttimestarin
kaytOssa) seka pienimuotoisesti myos liikuntaa ja urhei-
lua, lahinna henkilékunnan lasten harrastustoimintaa.

Vuoden 2005 lopussa solmittiin Suomen Punaisen Ris-
tin kanssa sopimus Ystavatoiminnan tukemisesta seuraa-
vana kolmena vuotena. Ystavatoiminnan paayhteistyo-
kumppanuus on Tapiola-ryhman historian taloudellisesti
ja toiminnallisesti merkittavin sosiaalisen yhteiskunta-
vastuun sponsorointihanke. Yhteistyén tavoitteena on
korostaa Tapiolan keskinaisyytta ja yhteisollisyytta seka
innostaa Tapiolan suurta asiakaskuntaa ryhtymaéan ysta-
viksi lahinna ikaantyneille yksinaisille henkildille.

Sopimuksen Suomen Punaisen Ristin Ystdvadtoiminnasta
allekirjoittivat paésihteeri Kristiina Kumpula ja viestintdjohta-
Jja Hannu Laiho (vas.) ja Tapiolan puolesta johtaja Arto Jurttila
Ja markkinointi- ja brandijohtaja Kaisu Holopainen.

Sponsorointiin ja lahjoituksiin kaytettiin vuonna 2005
yhteensa noin 300 000 euroa. €10

Tutustu I&hemmin sponsoroinnin periaatteisiin osoitteessa
www.tapiola.fi> Tapiola-ryhméa> Yhteistyd> Sponsorointi.



Tapiola
naapurina

Tapiola haluaa olla hyva naapuri ja toimia hyvassa vuo-
rovaikutuksessa lahiyhteisdjen kanssa. Lahiyhteistja ovat
mm. kunnat, joiden alueella on Tapiolan toimipisteita,
|ahiseutujen asukkaat, maakunnalliset ja paikalliset paat-
tajat ja mielipidevaikuttajat, maakunta- ja paikallislehdet
ja muu julkinen sana, jarjestot seka oppilaitokset.

Tapiola tunnistaa roolinsa paikallisena vaikuttajana.
Olemme veronmaksaja, tydllistaja, elinkeinoelaman ris-
kien tasaaja, asukkaiden taloudellisen turvallisuuden ta-
kaaja ja joskus myds vuokraisanta.

Yhteisty6 alueellisten ja paikallisten viestintavalineiden
kanssa on jarjestaytynytta. Julkisuus mm. alueellisen tu-
lostiedottamisen tai toimiston avajaisten ja muiden pai-
kallisten tapahtumien yhteydessa parantaa vuorovaiku-
tusta lahiympariston kanssa ja my6s Tapiolan paikallisia
toimintaedellytyksia.

Tapiolan alue- ja paikallistoimistot hoitavat naapurisuh-
teita eri tavoin. Tapiolan edustajat kayvat luennoimassa
paikallisissa oppilaitoksissa tai ottavat vastaan opiskeli-
javierailuja. Turvailtoja, liikenneturvallisuustempauksia
ja vastaavaa toimintaa jarjestetaan yhteistydssa paikal-
listen viranomaisten ja esimerkiksi SPR:n paikallisosas-
ton kanssa. Asiakastilaisuuksia on viime aikoina jarjes-
tetty padasiassa saastamisen ja sijoittamisen teemojen
ymparille; aihepiiri kiinnostaa ja tiedon tarve on suurta.

Kauppakamarien ja yrittajajarjestén toimintaan tapiola-
laiset osallistuvat aktiivisesti. Avoimien ovien paivia jar-
jestetadan tilaisuuden tullen. Tapiola-ryhma kannustaa
henkiléstéaan osallistumaan yhteiskunnalliseen toimin-
taan ja vaikuttamaan ymparistéssaan.

Tapiolan toiminnan
paikalliset vaikutukset

3.17

Tapiolan asiakaspalveluorganisaatio on jaettu alueellises-
ti seitsemaan yksikkdon, joiden rajat on kuvattu alueel-
lisen vaikuttamisen taulukon alla olevassa tekstissa. Seu-
raamme tarkoin alueellisten tunnuslukujen kehitysta, ja
olemme jo parinkymmenen vuoden ajan voineet julkistaa
mm. vuosituloksen alueellisten lukujen pohjalta. Tunnus-
luvut kirjataan ja niita seurataan taman aluejaon mukaises-
ti, joten esimerkiksi maakunnallisia lukuja ei seurata.

Tapiolan toiminta vaikuttaa monin tavoin lahiymparis-
t66nsa ympari Suomen. Vaikutamme ty6llisyyteen ja os-
tovoimaan, joita voidaan mitata alueelle maksetuilla pal-
koilla ilman henkildsivukuluja. Asukkaille ja veronmak-
sajille tuotettua hyvinvointia voidaan mitata alueelta ker-
tyneilla vakuutusmaksuilla ja alueelle maksetuilla korva-
uksilla. Erittelysta puuttuu padkonttoritoimintojen vaiku-
tus alueen talouseldmaan Espoossa ja Tampereella seka
Kuopion asiakaspalvelukeskuksessa. Toimimme paikal-
lisyhteisdissa aktiivisesti vastuullisessa vuorovaikutuk-
sessa noudattaen samoja arvoja kuin valtakunnallisessa-
kin toiminnassa. Erillistd politiikkaa ei ole katsottu tar-
peelliseksi kirjata. SOV

Asiakasmaarat antavat suuntaa sille, kuinka monen asuk-
kaan eldamaa ja omaisuutta Tapiola on turvaamassa vai-
kutusalueillaan. Yritysasiakkaiden osalta turvan ja toi-
minnan valillisen vaikutuksen piiriin kuuluu myos asia-
kasyritysten henkildstd, mutta tata osuutta ei seurata.

Alueiden tavara- ja palveluostot paikallisilta yrityksilta (1 000 €)

Henkildstoon liittyvat palvelut
Huoneistopalvelut 256 268
Konttori- ja muut palvelut 215 208

Edustus, markkinointi ja

mainontapalvelut 476 362

Yhteenséd 1203 1031

80 184 190 237
32 80 76 137
317 260 262 451
522 688 670 1002



30,2 % ja Pohjois-Suomen alueella 31,3 %. Kaakkois-
Suomen alueen 24,7 %:n osuus nousee myos lahelle
tata rajaa.

Alueelliseen vaikuttavuuteen GRI-raportoinnissa laske-
taan myos vahintaan 25 %:n markkinaosuus jollakin tu-
losalueella. Tapiolan osuus ns. ajoneuvojen rekisterdin-
titilastossa vuonna 2005 oli Itd&-Suomen alueella

EC13)

Tapiolan alueelliset vaikutukset numeroina

Asiamiehia | Palkat ja palkkiot Vmaak;sl:lttus- Maksetut korvaukset | Yksityisasiakkaat Yritysasiakkaat
(kpl) *) (1000 euroa) (1 000 euroa) (1000 euroa) 1) (kpl) 2) (kpl) 3)

Henkilds-
tomaara
(kpl)

PKS 138 460 6 346 651 457 106 236 155797 3977
) 93 508 5810 224 345 59 895 116 865 2288
S-S 99 544 6489 261 330 58 417 132 259 2797
Poh 56 291 2998 132725 33 651 69 434 1350
K-S 94 328 5298 209 148 50703 98 596 2284
I-S 84 491 5782 200770 52 956 107 557 2 566
P-S 93 552 7099 228 665 75397 126 391 3337

Lyhenteiden selitteet:

PKS = Padkaupunkiseudun alue késittaa paakaupunkiseudun
ympéristbineen.

L-S = Lounais-Suomen alue késittaa Satakunnan ja Varsinais-
Suomen, Uudenmaan lantiset osat sekd Ahvenanmaan.

S-S = Sisd-Suomen alue kisittd4 Pirkanmaan, Kanta-Hameen
ja Keski-Suomen.

Poh = Pohjanmaan alue kasittda Pohjanmaan seké Etela- ja
Keski-Pohjanmaan maakunnat.

K-S = Kaakkois-Suomen alue késittd4 Itaisen Uusimaan,
Paijat-Hameen, Kymenlaakson ja Etela-Karjalan.

I-S = Ita-Suomen alue kasittd4 Etela- ja Pohjois-Savon seké
Pohjois-Karjalan maakunnat.

P-S = Pohjois-Suomen alue késittad Oulun ja Lapin l34nit.

Pankkipalveluiden ja rahastosaastamisen osuutta ei ole
eritelty. Rahastosaastéjaasiakkaita on eniten Padkaupun-
kiseudun, Sisa-Suomen ja Lounais-Suomen alueiden hoi-
dossa. Alueille suunnattuja lainoja ja investointeja ei lii-
oin ole jaoteltu. Myds paikalliselle harrastus-, kulttuuri-
ja jarjestétoiminnalle annettu tuki jaa vield raportoimatta.

Tapiolan tavara- ja palveluostot paikallisilta yrityksilta
ovat osaltaan mukana tukemassa alueen elinkeinoeldmaa.

Kansainvalinen yhteistyd perustuu
keskinaisyyden edunvalvontaan

Vakuutustoimintaan kuuluu riskien jakaminen kansain-
valisen jalleenvakuuttamisen avulla. Pohjoismaissa kes-
kindisyyteen perustuvaa yhteistyétéa Tapiolalla on Nordic
Alliancen puitteissa. Siihen kuuluu Tapiolan lisaksi

*) Asiamiesten mé&araan sisaltyvat tdssd kaikki asiamiesso-
pimuksen tehneet. Luku ei ole vertailukelpoinen vuoden 2004
raportissa ilmoitettujen kanssa, koska siini olivat vain henkild-
asiamiehet.

b Maksetuista korvauksista puuttuvat elakemuotoiset
tybelake- ja henkivakuutuskorvaukset.

2 Yksityistalousasiakkaisiin luetaan kotitalous- ja
maatila-asiakkaat seka yrittajat.

9 Yritysasiakkaisiin luetaan myds yhteisot. Luku ei sisalla
suurasiakaspalvelulle kirjattuja alueiden yritysasiakkaita.

vakuutus- ja pankkiryhma Lansférsakringar Ruotsista ja
vuonna 2005 myds Gjensidige-Nor Norjasta. Gjensidige
kuitenkin irtisanoi yhteistydsopimuksen joulukuussa
2005. Syyna irtautumiseen on Gjensidigen ja Lansforsa-
kringarin kilpailuasetelma Ruotsissa ja Norjassa.

Yhteisty® keskinaisten yhtididen kansainvalisten jarjes-
téjen AISAMin ja ICMIFin seka sen eurooppalaisosaston
ACMEn kanssa tahtaa asiakkaiden omistamien yritysten
toimintaedellytysten parantamiseen. Tapiolan johdon
edustajia on mukana AISAMin ja ACMEn johdossa ja tyo-
ryhmissa. AISAMin puitteissa on pyritty aktiivisesti vai-
kuttamaan keskinaisia eurooppayhtidita koskevan direk-
tiilviehdotuksen etenemiseen. Keskinaisia yhtidita koske-
va eurooppayhtiélainsaadantd antaisi vakuutusalalla ta-
sapuolisia liiketoimintamahdollisuuksia osakeyhtiémuo-
toisten yhtididen kanssa.



Sidosryhma Vuorovaikutustapa
(muoto ja kanavat sekd dokumentaatio)

Asiakkaat = omistajat

Henkilosto

Asiamiehet, edustajat,
franchising-yrittajat

Yhteistyokumppanit asiakas-
suhteissa

Alihankkijat, tavarantoimittajat

Kilpailijat

Vuorovaikutus sidosryhmien kanssa

Asiakkaiden kanssa jatkuva vuorovaikutus ja
palautejarjestelma. Vuosittaiset asiakas- ja
palvelukuvatutkimukset.

Alueelliset ja toimialakohtaiset neuvottelukunnat,
Keskinaisyysvaliokunta ja Nuorisofoorumi ovat
vakiintuneita vuorovaikutuksen muotoja.

Seurantajarjestelma

(maara ja sadnnollisyys)

Asiakaspalautejarjestelmaan kertyy vuosittain useampi
tuhat palautetta, jotka kasitellaan ja taltioidaan. Vuonna
2005 saatiin Internetin kautta jo 5 000 palautetta.
Vuosittain tehdaan n. 15 asiakastyytyvaisyys- ja markki-
natutkimusta ja n. 30 asiakasryhmékohtaista selvitysta.

Neuvottelukunnat antavat runsaasti palautetta ja ehdo-
tuksia. Vuonna 2005 ne tekivat hallituksille 70 aloitetta
Tapiolan palveluiden parantamiseksi.

Vuorovaikutuksen eri muodoista on hyva dokumentaatio, jonka pohjalta syntyneet raportit kdsitelladn sovittujen

periaatteiden mukaisesti.

Vakiintuneita yhteistoimintakanavia ovat TAOS
(Tapiolan osallistumistoimikunta), Tasa-arvo-
tyéryhma, Tydsuojelutoimikunta ja Yhteiskun-
tavastuutydryhma. Henkilostdn edustus on
mukana myds hallintoneuvostoissa ja yksikéiden
johtoryhmissa.

Kaikista kokouksista tehdaan poytakirjat.

Vakiintuneita yhteistoimintaelimia ovat Asiamies-
toiminnan neuvottelukunta ja Paikallispalvelun
yhteistydryhma. Kokouksista tehdaan poytakirjat.
Alueilla on lisaksi tydasioihin liittyvaa sdannollis-
téd vuorovaikutusta.

Yhteistydstd S-ryhmén kanssa vastaavat nimetyt
yhteyshenkilot.

SVT:n kanssa vuorovaikutusta on hallinnon
tasolla.

Turvan kanssa vuorovaikutusta on yhteistoiminta-
elimissa ja hallinnon kautta.

Kokouksista laaditaan poytékirjat ja muista
neuvotteluista muistiot.

Yhteistyd on sopimuksenvaraista. Neuvotteluja
jarjestetddn tarpeen mukaan.

Neuvotteluista laaditaan muistiot ja sopimuksista
sopimusasiakirjat.

Tapiola on mukana pankki- ja vakuutusalan
edunvalvontajarjestoissd yhdessa kilpailijoiden
kanssa. Kokouksista on poytékirjat.

Kokouskaytdnnosta paattaa jokainen elin itse aikatau-
lunsa mukaisesti.

Ty6ilmapiiritutkimus "Yhteinen onnistuminen” tehdaan
joka toinen tai kolmas vuosi, "Tiimin tila” -motivaa-
tiokartoitus tehddan vuosittain. Tuloksia kédytetaan
yksikdiden kehityssuunnitelmiin.

Neuvottelukunnat kokoontuvat vakiintuneen kaytan-
non mukaan nelja kertaa vuodessa. Lisaksi on muuta
yhteydenpitoa.

Joka toinen vuosi suoritettavan kyselyn tuloksia kayte-
téan asiamiestoiminnan kehittdmiseen.

Yhteistyd S-ryhmén kanssa on jatkuvaa ja kaytannol-
lista.

SVT:n ja Turvan kanssa kokouksia on maaravalein.
Vuorovaikutus on kaytanndllista.

Tuotteiden ja palveluiden laatua seurataan jatkuvasti.
Vuorovaikutus on kdytanndllista.

Kokouksia on s&anndllisesti.
Kilpailijoiden toimia markkinoilla seurataan ja analysoi-
daan strategia- ja vuosisuunnittelun yhteydessa.



Sidosryhma Vuorovaikutustapa
(muoto ja kanavat seka dokumentaatio)

Viranomaiset Vuorovaikutus tapahtuu yleensa alan etujarjesto-
jen kautta paitsi valvontaviranomaisten kanssa
suoraan. Joissakin lainsaddanndn valmistelu-
kysymyksissa on liséksi suoraa yhteydenpitoa
sekd lausuntojen antamista. Tapiola toimittaa
viranomaisille myds taustainformaatiota.

Yhteiskunnan paattajat Yhteydenpito poliittisten p4attajien kanssa on
jatkuvaa ja padosin vakiintunutta. Asianosaiset

huolehtivat dokumentaatiosta.

Muut jarjestot: elinkeinoeldmén,
tydmarkkina- ja kansalaisjar-
jestot

Tyémarkkinain keskusjarjestdjen kanssa on
tapaamisia ja muuta tietojen vaihtoa. Turvan ta-
kuupddomaa omistavien ammattiliittojen kanssa
pidetadn yhteisia kokouksia. Elinkeinoelaman jar-
jestdjen kanssa on seké sopimuksenvaraista etta
muuta vakiintunutta vastavuoroista yhteistydta
ja tietojenvaihtoa. Vakiintuneita vuorovaikutuk-
sen muotoja ovat Kuluttajafoorumi ja Yrittajan
iltakoulu -tilaisuudet. Kokouksista on poytékirjat
ja sopimuksista sopimusasiakirjat.

Tiedotusvalineet Ajankohtaisseminaareja ja tiedotustilaisuuksia
jarjestetddn tarpeen mukaan. Toimittajia ja

toimituksia tavataan sdannéllisesti.

Lahiyhteisot Lahiyhteisdjen kanssa normaalia naapurivuoro-
vaikutusta, informaation jakamista. Avoimien ovi-

en paivia ja yhteisia hankkeita tarpeen mukaan.

Koulu- ja tiedemaailma Tuemme eritasoisia opinndytetdita ja tutkimuksia
valmistelemalla aineistoa, vastaamalla kyselyihin
tai antamalla haastatteluja. Tapiolan edustajat
kayvat korkeakouluissa vierailevina luennoitsijoi-
na. Lahialueiden kouluille jarjestetédan vierailu-
kdynteja. Jarjestamme kesé- ja tuntitydpaikkoja
opiskelijoille.

Kotimaiset ja kansainvaliset
toimialajarjestot

Yhteistyotd keskinaisyyden edunvalvonnassa,
tydryhmatyoskentelyyn osallistumista, parhaiden
kdytantdjen luomista.

Seurantajarjestelma

(maara ja saannollisyys)

Valvontaviranomaisten kanssa vuorovaikutus on
saanndllista ja jatkuvaa. Muu vuorovaikutus ei ole
madramuotoista. Taustainformaatiota toimitetaan
pyydettaessa.

Vuorovaikutus kasittad taustoittavaa keskustelua vuosit-
tain tai tapauskohtaisesti. Padosan vuorovaikutuksesta
hoitavat kuitenkin alan yhteiset edunvalvontajarjestot.

Keskusjarjestdjen kanssa jérjestetadn tapaamisia orga-
nisoidusti vahintaan kerran vuodessa. Ammattiliittojen
kanssa kokouksia on vahintaan kaksi kertaa vuodessa.
Elinkeinoeldman jarjestojen kanssa osin sopimuksenva-
rainen, osin vakiintuneen kaytdnnén mukainen yhteistyo
on jatkuvaa.

Kansalaisjarjestojen kanssa tehtdva yhteistyd on joko
sopimuksenvaraista, kuten SPR-yhteistyd, tai paikallisis-
ta tarpeista lahtevaa.

Taloustoimittajatutkimus tehdaén kerran vuodessa.

Asiakaspalvelututkimuksia tehdaan vuosittain

Véitoskirjoja, joissa Tapiola oli osallisena, valmistuu
vuosittain 2-4, muita opinnaytteita ja luentoja korkea-
kouluissa useita kymmenia. Koululais- ja opiskelijavie-
railuja otetaan vuosittain vastaan kymmenid Tapiolan eri
toimipaikoissa.

ltsearvio

Sidosryhmévuorovaikutuksen tuloksia arvioidaan tutkimuksilla, suunnitteluprosessin yhteydessé

Jja tuloskeskusteluissa.



Yhteiskunnallinen
tulonjako 2004-2005

Keskindinen Tapiola on julkaissut yhteiskunnallisen tu- tuotot ovat muodostuneet ja miten ne jakautuvat eri si-
lonjaon vuosikertomuksissaan vuodesta 1977 alkaen. dosryhmien kesken. Samalla se valaisee Tapiola-ryhman
Yhteiskunnallinen tulonjako kuvaa, mista erista kokonais- vaikutusta yhteiskunnallisena toimijana. (¢7- £c8

Milj. euroa %-0suus Milj. euroa %-0suus
Tuotot vakuutustoiminnasta *) 1893,5 73,3 20515 74,0
Jélleenvakuuttajien osuus 15,8 0,6 5,9 0,2
Sijoitustoiminnan nettotuotot 671,6 26,0 708,9 25,6
Muut tuotot ja kulut 2,9 0,1 45 0,2
Kokonaistuotot 2583,8 100,0 2710,8 100,0

| s | a5 |

Milj. euroa %-0SuUS Milj. euroa %-0SUUS
Korvauksina asiakkaille **) 1884,2 72,9 2064,3 74,5
Jalleenvakuuttajien osuus 26,1 1,0 19,2 3,0
Henkilostd ***) 82,5 3,2 83,9 3,0
Muut liikekulut = hankkijat 120,2 4,7 139,0 50
Yhteiskunta (vélittomét ja vélilliset verot seka julkiset maksut) 354,1 13,7 352,8 12,7
Tapiola-ryhméa 116,6 45 1115 4.0
Tulon jakautuminen 25838 100,0 2770,8 100,0

*) Vakuutuksenottajien maksamat vakuutusmaksut vahennettyna valtiolle tilitetyilla julkisilla maksuilla.
**) Vakuutussopimusten perusteella maksetut korvaukset ja elakkeet seka vastaisuudessa maksettaviin korvauksiin ja elakkeisiin varattu maara.
***) Henkilostolle maksetut palkat ja palkkiot seké sosiaaliturvan aiheuttamat kulut.

: o : . Muutos vuoden alusta
Tapiola-ryhmaan kuuluvien yhtididen vakavaraisuus mm %-yksikkdi

Vahinkovakuutus vastuunkantokyky 219,7 2213 -1,6
Henkivakuutus vakavaraisuuspdaoma % vastuuvelasta 19,1 17,9 1,2
Elakevakuutus toimintapadoma % vastuuvelasta 24,1 20,7 34

toimintapadoma suhteessa vakavaraisuusrajaan kertainen 2,6 2,8 -0,2
Pankkitoiminta vakavaraisuussuhde 11,1 26,9 -15,8
Rahastoliiketoiminta vakavaraisuussuhde 199,3 2484 -491

Sijoituspalvelutoiminta vakavaraisuussuhde 102,1 95,8 6,3



Vakaata kehitysta
ja kannattavaa kasvua

Tapiola-ryhman tulos vuodelta 2005 on tahanastisista
paras ja perustuu erityisesti sijoitustoimintaan, joka ko-
konaisuudessaan tuotti hyvin. Taloudellisen vastuun mit-
tareina seuraamme yhtididen tuloksia, vakavaraisuutta
ja liikekulusuhdetta seka Elake-Tapiolan sijoitustoimin-
nan nettotuottoja ja koko yhtiGryhméan antamia alennuk-
sia ja etuja asiakkaille.

Paatoksia tai sopimuksia, jotka vaikuttaisivat toiminta-
kokonaisuuden muutokseen, ei ole tehty. My6skaan las-
kentakokonaisuuksissa ei ole muutoksia. ?13—215) Toj-
minnan valillisid taloudellisia vaikutuksia tarkastellaan
alueellisen katsauksen yhteydessa kohdassa Yhteiskunta.

Tavoitteet ja tulokset 2005: Talous

Vahinko-Tapiolan yhdistetty kulusuhde: Tavoite 106, toteutuma 104, 1.
Pankin asiakasmaara (tiliasiakkaat): Tavoite 40 000, toteutuma 40 000.
Vahinko-Tapiolan yhdistetty kulusuhde: Tavoite 107.

Asiakasmaara pk-yrityssektorissa: Tavoite +

Tapiolan tuloskortin seurattavat alueet ovat asiakas, henkilés-
té, talous ja markkina-asema seké prosessit. Yll& havainnol-
listetaan asetettuja tavoitteita ja niiden toteutumista vuonna
2005 seké tavoitteita vuodelle 2006.

Vuosi 2005
eri liiketoiminta-alueilla

Vuosi 2005 alkoi oletuksin, ettd Suomen taloudelliset
nakymat ovat edelleen kohtalaisen hyvat. Erilaiset luot-
tamusindikaattorit osoittivat alkuvuonna vahvistumista.
Epavarmuus viennin kasvusta oli lisdantynyt edellisena
syksyna. Viennin odotettiin edelleen kasvavan edellisvuo-
desta, mutta euron vahvistumisen ja maailmantalouden
kasvun hidastumisen ennakoitiin rajoittavan kasvua. Ta-
piolan suhdanne-ennusteessa 1/2005 todettiin, etta mi-
kali euro sailyy pitkaan yliarvostettuna dollaria vastaan,
investoinnit ja asteittain myds teolliset tydpaikat siirtyvat
muualle. Nopeaa helpotusta ty6ttémyysongelmaan ei
nahty olevan nakopiirissa. Ennustettujen kasvuasteiden
ei katsottu riittavan merkittavasti alentamaan tyéttomyyt-
ta. Toisaalta nopeankaan talouskasvun ei valttamatta
nahty luovan uusia tydpaikkoja, koska meneillaan on glo-
baali rakennemuutos, jossa tyévoima ja paaoma kohden-
tuvat uudelleen.

Vahinkovakuutus

Vahinkovakuutuksessa Tapiolan markkinaosuus jatkoi
kasvuaan kannattavasti, kuten on tehnyt jo toistakym-
menta vuotta perdkkain. Vakavaraisuus sailyi erinomai-
sella tasolla. Joissakin vakuutuslajeissa korvaussuhde on
edelleen liian korkea. Sehan merkitsee, etta koko asia-
kaskunta jakaa vahinkojen kustannukset maksamalla
suurempia vakuutusmaksuja. Jatkossa tilannetta korja-
taan riskienhallintatoimilla ja entista tarkemmalla ana-
lyysilla uusia asiakkuuksia solmittaessa.

Vahinko-Tapiolan maksutulon jakauma alueittain
vuonna 2005

Pohjois-Suomi 16,8 % .
Paakaupunkiseutu 24,3 %

.
T
N

[ BN ‘
| 1ta-Suomi 12,7% \\ 7}777,,,4‘

/ Lounais-Suomi 1“3,0 %

Kaakois-Suomi 12,8 % / y

/ Sisa-Suomi 14,3 %
Pohjanmaa 7,2.% |

\\\

Vahinko-Tapiolan markkinaosuus nousi 18,2 prosenttiin
osuuden oltua 17,5 % edellisena vuonna. Markkinaosuus
kuvastaa yrityksen merkitysta toimijana markkinoilla.

Vahinko-Tapiola on yhdessa koko vakuutusalan kanssa
laajentamassa tulvavahinkojen korvauspiiria. |Imaston-
muutos johtaa siihen, etta ennakoimattomien tulvavahin-
kojen riski kasvaa, joten asiakkaiden on voitava varautua
siihen my0s vakuuttamisen keinoin. Lisatietoja Vahinko-
Tapiolan tuloksesta osoitteessa www.tapiola.fi> Talous>
Vuoden 2005 verkkovuosikertomus> Vahinko-Tapiola.



Kaakkois-Aasiaa joulukuussa 2004 koetellut tsunami pal-
jasti, miten huonosti suomalaiset ovat hoitaneet henkiva-
kuutusturvansa. Riskihenkivakuuttaminen sai tiedotusvali-
neissa runsaasti huomiota, ja riskivakuutusten myynti koko
alalla kasvoi 24 % edelliseen vuoteen verrattuna.

Henki-Tapiolan maksutulon jakauma alueittain
vuonna 2005

Pohjois-Suomi 17,6 %
Padkaupunkiseutu 22,9 %
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Tapiolan henkivakuutusyhtididen vakavaraisuus oli pa-
rempi kuin koskaan, joten niiden kyky maksaa asiakkail-
le kilpailijoita parempia hyvityksia on erinomainen. Mark-
kinaosuus maksutulosta oli 6,3 %, kun se edellisena
vuonna oli 6,9 %. Painopistealueena olevalla riskivakuu-
tusmarkkinalla maksutulon markkinaosuus kuitenkin
nousi 21,3 %:iin, missa on kasvua 0,2 % -yksikkoa. Va-
kuutussaastéjen markkinaosuus oli 8,3 %, kun se edel-
lisena vuonna oli 8,7 %.

Henki-Tapiola toi markkinoille uusia tuotteita omistaja-
asiakkaiden tarpeisiin. Mainittavimmat niista ovat vaka-
van sairauden vakuutus, ryhmaeldkevakuutus asiakasyri-
tysten avainhenkildiden palkitsemiseen sekd yhdessa
Diacor Terveyspalveluiden kanssa kehitetty padkaupun-
kiseudun asiakasyritysten tydterveyshuoltoa taydentava
Tyontekijan hoitoturva. Uusista tuotteista ja palveluista
asiakkaille kerrotaan lahemmin kohdassa Asiakkaat.

Asiakkaiden tarve varautua omaehtoisesti eldkeaikaansa
ja hyvinvointiaan edistaviin palveluihin kasvaa voimak-
kaasti. Vakuutusyhtion palvelu voisi tahdata vanhuksen
yksin kotona selviytymisen tukemiseen. Jatkossa Tapio-
lan riskihenkivakuutukset tahtdavat entista paremmin
sosiaaliturvan tdydentamiseen.

Lisatietoja Tapiolan henkivakuutusyhtididen tuloksista
osoitteessa www.tapiola.fi> Talous> Vuoden 2005 verk-
kovuosikertomus> Henki-Tapiola

Vuoden 2005 alussa astui voimaan elédkeuudistus, jonka
tarkoitus on mybdhentaa keskimaaraista elakkeelle jaamis-
ikaa ja siten hillita elakemenojen nousupainetta. Tavoit-
teiden toteutumisesta on heikkoja signaaleja jo nakyvis-
sa. Monenlaisia muitakin kehityshankkeita on vireilla.
Elake-Tapiolan kannalta niista tarkein on hoitokustan-
nusylijaamasta asiakkaille palautettavan hyvityksen mer-
kittava lisadminen, koska yhtié on Suomen elakevakuu-
tusyhtidista kustannustehokkain.

Elake-Tapiolan maksutulon jakauma alueittain
vuonna 2005

Pohjois-Suomi-9,3 %
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Uusien vakuutusten myynnissa Elake-Tapiola saavutti
kannan maksutuloa korkeamman markkinaosuuden. Se
nousi 15,8 prosenttiin edellisen vuoden 15,4 prosentis-
ta. Kilpailussa elakevakuutusten siirroista yhtididen kes-
ken ei menestytty yhta hyvin.

Elakeuudistus ruuhkautti toiminnan alkuvuodesta, mut-
ta sittemmin tilanne tasaantui. Vuodenvaihteessa 2005—
2006 otettiin kayttodn elakelaskenta- ja maksantajarjes-
telmat, jotka ovat yhteiset Eteran kanssa. Toiminnallises-
ti ja taloudellisesti merkittavaa tietojenkasittely-yhteis-
tyota jatketaan, vaikka Eterasta tulee vuodenvaihteessa
kilpailija. Lisatietoja Elake-Tapiolan tuloksesta osoittees-
sa www.tapiola.fi> Talous> Vuoden 2005 verkkovuosiker-
tomus> Elake-Tapiola.



Tapiolan pankkitoiminta on osa yhtiéryhman kokonais-
palvelua yksityistalousasiakkaille. Tulos oli odotusten ja
suunnitelmien mukaisesti viela tappiollinen. Kahden toi-
mintavuoden aikana Tapiola Pankki on saanut 50 000
asiakasta. Alkuvuodesta se hankki osake-enemmistdn
Tapiola Rahastoyhtié Oy:sta ostamalla 70 prosenttia yh-
tién osakekannasta.

Vuoden 2005 kuluessa on pyritty kiinnittamaan lehdis-
ton ja kuluttajavaikuttajien huomio siihen, etta kuluttajat
arvioisivat pankki- ja finanssipalveluiden kokonaishinto-
ja eivatka antaisi yksittaisten tuotteiden markkinoinnin
johtaa harhaan. Tapiola Pankin palveluissa parhaina piir-
teina ovat paivasaldon mukaiset korot seka omistaja-asi-
akkaille maksuttomat pankkipalvelut, kortit ja verkkopal-
velut. Lisatietoja Tapiola Pankki Oy:n tuloksesta osoit-
teessa www.tapiola.fi> Talous> Vuoden 2005 verkkovuo-
sikertomus> Tapiola Pankki.

Vuosi 2005 oli rahastoyhtién viides toimintavuosi. Ra-
hastopdaomat kasvoivat 33 % ja pian vuodenvaihteen
jalkeen ylittivat tuhannen miljoonan euron rajan. Yhtid
on Suomen 24 rahastoyhtién joukossa suuruusjarjestyk-
sessa kahdeksannella tilalla. Osuudenomistajien maara
kasvoi vuoden mittaan 48 prosenttia. Puolueettomat ar-
vioinnit rahastoista ovat olleet kiittavia. Esimerkiksi
Arvopaperilehden Sijoitusrahasto-oppaan vertailussa sen
hallinnoimat rahastot sijoittuivat karkikolmikkoon onnis-
tuneella tuoton ja riskin suhteella.

Loppuvuodesta rahastovalikoima laajeni kiinteistéihin si-
joittavalla erikoisrahastolla ja yrityslainoihin sijoittavalla
korkorahastolla. Lisatietoja Tapiola Rahastoyhtié Oy:n tu-
loksesta osoitteessa www.tapiola.fi> Talous> Vuoden
2005 verkkovuosikertomus> Rahastoyhtio.

Tapiola Omaisuudenhoito Oy hallinnoi Vahinko- ja Hen-
ki-Tapiolan arvoperisijoituksia seka Tapiola Rahastoyhti-
on rahastoja ja tarjoaa palvelujaan myds yhtiéryhman
asiakkaille. Toiminnan kulmakivena on hoidettavien asia-
kasvarojen hyva riskikorjattu tuottokehitys kaikissa mark-
kinaolosuhteissa turhia padomariskeja valttaen. Sijoitus-
toiminnassa keskeisella sijalla ovat analyyttisyys, pitka-
janteisyys ja aktiivinen varainhoito.

Vuonna 2005 omaisuudenhoidossa olevat varat kasvoivat
lahes 18 % ja olivat vuoden lopulla noin 4,6 miljardia
euroa. Omaisuudenhoitoyhti sijoittuu maan kuuden suu-
rimman varainhoitoyhtién joukkoon. Kuluvana vuonna
panostetaan asiakasraportoinnin parantamiseen ja no-
peuttamiseen ja entisestaankin vahvistetaan sijoituksel-
lista riskienhallintaa. Lisatietoja Tapiola Omaisuudenhoi-
to Oy:n tuloksesta osoitteessa www.tapiola.fi> talous>
Vuoden 2005 verkkovuosikertomus> Omaisuudenhoito.

Tapiola-ryhmiin liikevaihto 2000-2005 ¢V

Milj. euroa
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2000 2001 2002 2003 2004 2005
Tapiola Pankki 4,2 51
Tapiola omaisuudenhoitoyhtit 2,0 1,8 1,7 1,9 3,0
Tapiola Rahastoyhtic H 0,9 1,6 2,1 3,1 4.4
Yritysten Henki-Tapiola 94,3 95,9 94,1 85,3 89,4 109,2
Vahinko-Tapiola 286,2 2495 227,9 265,2 263,3 272,3
Henki-Tapiola 550,5 530,5 528,8 622,3 668,3 7254
Elake-Tapiola 1135,3 | 1178,3 | 1111,9 | 1356,2 | 1369,4 | 14774




Varojen turvaava sijoittaminen
on vastuuta asiakkaille

Vakuutuksen idea on, ettd saman riskin alaiset vakuutuk-
senottajat maksavat vakuutusmaksun yhteiseen "kas-
saan”, josta maksetaan korvausta kaikille niille, joille
vahinko sattuu. Ne varat, joita ei heti tarvita korvausten
maksamiseen, sijoitetaan turvaavasti ja tuottavasti, ku-
ten laki vakuutusyhtioilta vaatii.

Vahinko- ja Henki-Tapiola ostavat Tapiola Omaisuuden-
hoito Oy:lta arvopaperisalkunhoitoon ja sijoitustoiminnan
toteutukseen liittyvat palvelut seka sijoitustoimintaan
liittyvia oheispalveluita. Omaisuudenhoitoyhtié noudat-
taa Vahinko- ja Henki-Tapiolan sijoitussuunnitelmaa. Ela-
ke-Tapiolalla on oma erillinen sijoitusorganisaatio ja si-
joitussuunnitelma.

Sijoitustoiminnalla Tapiolassa pyritaan pitkalla aikavalil-
|a ja kaikissa oloissa hyvaan ja vakaaseen tuottoon yli-
suuria paaomariskeja valttaen. Tama tukee vastuullisen
sijoittamisen linjauksia, joissa otetaan huomioon talou-
delliset, sosiaaliset ja ekologiset nakékulmat kaikissa si-
joituksissa. Oma riippumaton ja kattava sijoituskohteiden
analyysi on keskeinen osa sijoitusprosessia. Sijoituskoh-
teita valittaessa pyritaan valttamaan kohteita, joiden ar-
vomaailma on ristiriidassa omien arvojemme kanssa.

Elake-Tapiolan sijoitustoiminnan kokonaistuotto
2001-2005
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Viiden vuoden keskimaardinen vuosituotto on ollut 6,8 %.

Tapiola kantaa vastuuta ihmisista ja yhteisosta, jossa se
toimii. Vakuutustoiminnan luonteen vuoksi taloudellinen
vastuu on suuressa maarin tata vastuun kantamista. Nou-
datamme naita periaatteita myds omistajachjauksessam-
me. Osallistumalla mm. yritysten kasvun rahoittamiseen
tuemme Suomen elinkeinoelamaa.

Vaikutamme omistamissamme yrityksissa paasaantoises-
ti yhtidkokousten kautta. Niihin valmistautumalla varmis-
tamme mm. hyvan hallituskokoonpanon seka myoétavai-
kutamme siihen, etta yhtio toimii kaikilta osin osakkeen-
omistajien etujen mukaisesti ja vastuullisesti. Yhtioko-
kouksiin osallistutaan ensisijaisesti Suomessa seka lahi-
alueilla niissa yhtidissa, joissa paaosa sijoituksista sijait-
see. Valtamme tilanteita, joissa sisapiiriin kuuluminen
rajoittaisi omaa toimintavapauttamme.

Suomen eldkevakuutusyhtididen sijoitustoiminnan
keskimaarainen kokonaistuotto
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Viiden vuoden keskimaardinen vuosituotto on ollut 5,7 %.
Luvut eivat sisélla Eldke-Tapiolaa ja Pensions Alandiaa.



Eldke-Tapiolan vastuullisen sijoittamisen periaatteet

"Eldke-Tapiolan sijoitustoi-
minnan kulmakivena on
saanndllinen ja aktiivinen
vuoropuhelu yritysten johdon + fw
Jja tarvittaessa hallituksen :
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monimuotoisuuteen ja
yritystoimintaan kasvaa”,
kertoo Eléke-Tapiolan
sijoitusjohtaja Hanna
Hiidenpalo.

Hén toimi puheenjohtajana tyéryhmaéssa, joka selvitti
eldkeyhtididen mahdollisuuksia lisétéa sijoituksia kotimaan
markkinoille. Selvitys oli osa toimitusjohtaja Kari Puron
Johtamaa eldkeneuvotteluryhmda, joka tutki, miten tydelad-
kevakuuttajien riskinkantokykya voitaisiin liséta siten, ettéd
tybeldkerahastojen tuotto paranisi ja tydeldkemaksun
nousupaine védhenisi.

Elake-Tapiolan sijoitustulos on yksi Tapiolan seuraa-
mista yhteiskuntavastuun mittareista. Elékevakuu-
tusyhtidilla on tarkea yhteiskunnallinen tehtava
lakisaateisen elakevakuutuksen toimeenpanijoina.
Elake-Tapiolan ensisijainen tehtava on asiakkaittem-
me elakkeiden turvaaminen. Eldkemaksuina saatavia
varoja kartutetaan nykyisten ja tulevien eldkkeiden
maksamista varten. Siksi sijoituksille pyritdan
saamaan mahdollisimman hyva tuotto valitulla
riskitasolla kaikissa eri markkinatilanteissa. Se
edellyttaa sijoitustoiminnolta asiantuntemusta, seka
omaa riippumatonta analyysia ja arvojen mukaista
toimintaa.

Sijoitustoiminnalla pyritdan pitkalla aikavalilla
hyvaan ja vakaaseen tuottoon ylisuuria padomariske-
ja valttéden. Tama tukee vastuullisen sijoittamisen
linjauksia, jossa otetaan hyvin huomioon taloudelli-
set, sosiaaliset ja ekologiset nakdkulmat kaikissa
sijoituksissa.

Turvaavuus ja tuottavuus

Sijoitustoiminnassa tarkeimmat periaatteet ovat
turvaavuus ja tuottavuus. Tavoitteena on sijoitus-
omaisuuden paaoman turvaaminen ja tuoton maksi-
mointi valitulla riskitasolla ja taseen antamissa
puitteissa. Yhtio tarvitsee pitkalla aikavalilla anne-
tun absoluuttisen minimituoton sijoituskannalle.

Oma analyysi sijoituspaatoksen pohjana

Omalla sijoitusanalyysilla on keskeinen sija sijoitus-
prosessissa. Sijoitustoiminta perustuu lahestymista-
paan, johon kuuluu huolelliset yritysanalyysit seka
saannolliset yrityskaynnit. Sijoitukset tehdaan
kannattaviin, kasvaviin ja vakavaraisiin yhtioihin,

jotka on hinnoiteltu houkuttelevasti. Sijoituskohteita
valittaessa pyritaan valttamaan kohteita, joiden arvo-
maailma on ristiriidassa omien arvojemme kanssa.
Seka yhtién johdon ettd hallinnon patevyytta ja
toimintatapaa arvioidaan, jotta voidaan varmistua
hallitustydskentelyn uskottavuudesta ja onnistumi-
sesta pidemmalla aikavélilla. Toimialoja tai maita
poissulkevia sijoitusmenetelmia ei siksi ole tarpeen
kayttaa.

Vastuuta ei voi siirtdaa

Sijoitustoiminnassa vastuuta ei voi siirtaa ulkopuoli-
sille tahoille. Siksi sijoituskohteet on tunnettava
mahdollisimman hyvin. Taman vuoksi sijoittaminen
ei voi kohdistua yksinomaan kestavan kehityksen
indekseihin kuuluviin yhtiéihin, silla niiden arviointi-
prosessin lahtékohdat voivat poiketa huomattavasti
Eladke-Tapiolan omista sijoitusperiaatteista, ja
kaytannossa sijoituskohteet painottuvat liiaksi
suurimpiin yhtidihin. Omalla huolellisella analyysilla
tavoitellaan parasta mahdollista tuottopotentiaalia,
ja silloin sijoituskohteet usein valikoituvat muista
kuin isoista yhtidista. Pienet ja keskisuuret yritykset
kuuluvat harvoin naihin indekseihin. Eri indeksien
koostumusta seurataan kuitenkin aktiivisesti ja
ollaan vuoropuhelussa alalla olevien konsulttien
kanssa. Heidan kauttaan seurataan trendeja ja
pystytaan vaikuttamaan mahdollisiin ongelmakohtiin
yhdessa muiden toimijoiden kanssa.

Vuorovaikutuksen merkitys korostuu

Eldke-Tapiolan osakesalkun rahamaaraisesta arvosta
reilu kolmannes on sijoitettu yhti6ihin, jotka kuulu-
vat kestavan kehityksen indekseihin. Loput osake-
salkussa olevista yhtidista ovat pienia tai keskisuuria
yrityksia, jotka eivat yll& konsulttien seurannan
piiriin. Nama yritykset ovat yleensa pienia kotimaisia
tai pohjoismaisia yhtioita. Talléin yrityskayntien seka
yhtidn johdon vuosittaisten tapaamisten rooli
sijoitusprosessissa korostuu entisestaan. Tapaami-
sissa kasitelldadn muiden asioiden ohella tarvittaessa
myds yhteiskuntavastuuasioita.

Rahastosijoituksissa, jotka tyypillisesti tehdaan
Euroopan ulkopuolelle, pyritdan noudattamaan
samoja periaatteita kuin suorissa sijoituksissa:
vastuulliset salkunhoitajat on tunnettava ja sijoitus-
politiikan on oltava Eléke-Tapiolan politiikkaa
vastaava. Rahastojen sijoituspaatdksista vastaavat
salkunhoitajat tavataan saannéllisesti, monta kertaa
vuoden aikana ja heidan kanssaan kaydaan lapi
samoja asioita kun yrityksia tavattaessa.



Kiinteistdtoiminta

Tapiola on merkittava kiinteistbnomistaja Suomessa. Kiin-
teistbkannan markkina-arvo oli vuoden 2005 lopulla noin
1,55 miljardia euroa. Tapiola-ryhman kiinteistoyksikko
rakennuttaa ja yllapitda toimitiloja ja asuntoja ja vuokraa
niita asiakkaille seka jarjestaa niihin liittyvia palveluja.
Lisaksi se vastaa kiinteistopdaoman taloushallinnosta ja
raportoinnista seka valmistelee kiinteistosijoitushankkeet
sijoitustoiminnan johtoryhmalle ja hallituksille.

Tapiola-ryhman kiinteistdinvestoinnit vuonna 2005 olivat
yhteensa n. 135 miljoonaa euroa. Pitkaaikaisilta kiinteis-
tosijoituksilta odotetaan positiivista arvonmuutosta ja ta-
saista kassavirtaa. Kiinteistéinvestointien valintakritee-
reista tarkeimmat ovat odotettu tuotto ja siihen liittyva
riski. Riskin arvioinnissa otetaan huomioon kiinteistéén
liittyvat ymparistoriskit, ja niita arvioidaan kiinteistén ko-
ko elinkaaren ajalta rakentamisesta ja kayttamisesta aina
purkamiseen saakka. Kiinteistdinvestoinnit toteutetaan
joko ostamalla valmis kohde tai rakennuttamalla uudis-
kohde. Kaikissa tapauksissa otetaan kiinteiston tai tontin
aikaisempi kaytto selville ja tarvittaessa kohteesta teete-
taan kunto- ja ymparistoselvitykset.

Listaamattomien kiinteistérahastojen valinta- ja inves-
tointiprosessin lahtékohtana on kiinteistdsijoitusmarkki-
noiden makrotason analyysi, jossa kiinnitetdan huomiota
poliittiseen ja taloudelliseen toimintaymparistéon, kiin-
teistdémarkkinoiden kypsyyteen, lapinakyvyyteen ja likvi-
diteettiin, talouskasvuun seka kiinteistosijoitusten osa-

Muita taloudellisia vaikutuksia

Siirtyminen sahkoiseen laskutus- ja maksantajarjestel-
maan on parantanut huomattavasti Tapiolan omaa mak-
sukayttaytymistd, jossa on ollut ongelmia monipolvisen
organisaation vuoksi. Vuonna 2005 Tapiolaan tuli noin
74 000 laskua. Edellisena vuonna laskujen maara oli 1a-
hes 75 000. Erapaivdan mennessa laskuista on makset-
tu 81 %, edellisend vuonna 63 %. Aivan 100 %:n era-
paivakayttaytymiseen emme paase, silla esimerkiksi kiin-
teistétoiminnassa laskun maksaminen edellyttaa tyon
laadun tilauksenmukaisuuden varmistamista. ¢4

Jo noin 15 % laskuista tulee Tapiolaan sahkdisessa muo-
dossa. Sahkoinen lasku on Tapiolan maksuliikennejarjes-
telman piirissa seuraavana paivana siita, kun toimittajan
jarjestelma on sen tuottanut. Jarjestelma myds muistut-
taa automaattisesti, jos lasku on yli kaksi paivaa kasitte-
lemattdmassa tilassa. Kevaan 2006 aikana tulee mah-

markkinakohtaisiin tuottomahdollisuuksiin ja riskeihin.
Valituiksi tulevat osamarkkinat, jotka tayttavat vaaditut
kriteerit ja joilla on parhaat tuottonakymat.

Rakennuttamis- ja hoitopalvelut

Tapiola-ryhman kiinteistéjen ymparistdohjelmaa paivitet-
taessa luotiin uudet toimisto- ja liikerakentamisen ym-
paristd- ja elinkaaritavoitteet vuosiksi 2005-2008. Oh-
jelma tahtaa ymparistéasioiden pysymiseen mukana
suunniteltaessa uudisrakennuksia, joissa Tapiola on si-
joittajana, tai tehtdessa korjaustoéita Tapiola-ryhman omis-
tamissa kiinteistoissa. Samalla paivitettiin myds ympa-
ristdasioihin liittyvat ohjeet suunnittelijoille. Niissa ote-
taan kantaa myds tilojen suunnitteluluokkiin ja kosteus-
tekniseen suunnitteluun.

Rakennusten elinkaaritavoitteet ja ympéaristétavoitteet tar-
kentuvat vield, kun rakennusten energiatehokkuusdirektiivin
mukaiset luokitukset otetaan kayttéon Suomessa kokonai-
suudessaan vuonna 2009. Direktiivi vaikuttaa aikanaan se-
ka uudis- etta korjausrakentamiseen. Siihen sisaltyy raken-
nusten energiatehokkuuden laskentamenetelma ja vaatimus
energiatehokkuustodistuksesta, joka on oltava saatavilla,
kun rakennus otetaan kayttéon, myydaan tai vuokrataan.
Direktiivi edellyttaa lisaksi lammityskattiloiden ja ilmastoin-
tikoneiden saannollisia tarkastuksia.

3.17)

dolliseksi vakiolaskuttajien laskujen automaattinen ti-
lidinti, joka entisestdankin nopeuttaa prosessia. Tavoit-
teena on lahivuosina saada myos tilaukset samaan sah-
koiseen jarjestelmaan.

Tavara- ja palveluostojen kehitys
vuosina 2003-2005

| (i ewroa) | 2003 | 2004 |05

Vahinko-Tapiola, kons. 33,6 34,0 40,6
Henki-Tapiola, konserni 13,3 9,3 1,6
Elake-Tapiola, konserni 9,0 10,9 10,6
Yhteensa 55,9 54,2 58,8

Luvut on tilintarkastettu.



Vastuu henkildstosta
luo pohjan yhdessa menestymiselle

Keskinainen Tapiola kantaa tydnantajan vastuun henki-
|6stésta ja asiantuntijan vastuun asiakkaille. Tapiolan
vastuuta henkilostosta taydentaad henkildston yhteisvas-
tuu Tapiolan menestyksesta. Vastuu henkiléstosta tar-
koittaa hyvaa henkildstoépolitiikkaa ja vastuun kantamis-
ta tyénantajana. Osaava, palveluhaluinen, motivoitunut
ja ty6ssaan viihtyva henkildstd on keskeinen menestys-
tekija.

Henkiloston tybhyvinvointi ja osaaminen ovat yhtioryh-
man seuraamia painopistealueita ja pohjana yhdessa me-
nestymiselle. Osaamisen kehittamiseen on hyvat mah-
dollisuudet; viime vuosina on panostettu erityisesti verk-
ko-oppimiseen ja esimiesvalmennukseen.

Uusi henkil6stopolitiikka otettiin kayttoon ja sita esitel-
tiin laajasti kevaan mittaan. Keskeista siina on vastavuo-
roisuuden periaate: Tapiola sitoutuu toimimaan vastuul-
lisena ty6nantajana, mutta odottaa samalla henkil6stolta
vastuullista ja sitoutunutta toimintaotetta. Henkiléstdpo-
litiikassa esille tuotu Tapiolan tapa toimia on koettu iki-
omaksi luomukseksi.

Suuret ikaluokat siirtyvat lahivuosina elakkeelle, ja esi-
merkiksi johtajiston piirissa varaudutaan laajamittaiseen
sukupolvenvaihdokseen. Siksi kokemustiedon kerdami-
seen ja hydédyntamiseen on kiinnitetty yhtioryhmassa
huomiota, seuraajasuunnittelu on kadynnistetty ja henki-
|6stda on kannustettu tehtavakiertoon.

Tavoitteet ja tulokset 2005: Henkilosto

Tiimin tilan keskiarvo: Tavoite 8,3, toteutuma 8,2.
Saastotuotteiden esittely: Tavoite 20 %, toteutuma 20 %.
Korvauspalvelun tavoitettavuus 83 %.

Kokonaisvaltainen paneutuminen 0,80.

Tapiolan tuloskortin seurattavat alueet ovat asiakas, henkilds-
té, talous ja markkina-asema seké prosessit. Yll& havainnollis-
tetaan asetettuja tavoitteita ja niiden toteutumista vuonna
2005 seka tavoitteita vuodelle 2006.

Muutoksen vuosi 2005

Kevaalla 2005 tehdyn tydilmapiiritutkimuksen tulokset
osoittivat lievaa heikentymista aikaisempaan tasoon ver-
rattuna. Taantuman tulkittiin heijastelevan vaativaa pal-
velun muutosprosessia alueorganisaatiossa. Korkea vas-
tausprosentti kuitenkin osoitti henkildstén halua vaikut-
taa asioihin. Yhtiéryhman hallitusten vaatimuksesta kayn-
nistyi jo kevaalla useita tiedonkulun, johtamisen ja yh-
teistydn kehittamishankkeita, joiden ansiosta syksylla
tehty sisdinen ilmapiiritutkimus osoitti jo kadnnetta pa-
rempaan suuntaan.

Tybilmapiiritutkimuksen kokonaistyytyvaisyysindeksi
vuonna 2005 oli 59,8 vuoden 2003 vastaavan luvun ol-
tua 61,3. Tutkimuksen mukaan suurin mydénteinen muu-
tos oli tapahtunut Tapiolan strategian keskeisen sisallon
paremmassa tuntemuksessa. Tarkeimmiksi kehittamis-
kohteiksi nousivat byrokraattisuus ja toiminnan tehokkuus
seka yhtididen ja yksikdiden valinen haittaava kilpailu.

Tieto-Tapiola Euroopan 100 parhaan tyopaikan
joukkoon ¥

Tieto-Tapiola oli yksi kuudesta suomalaisyrityksesta,
jotka ylsivat Euroopan sadan parhaan tydpaikan
joukkoon. Parhaita ty6paikkoja haettiin Great Place
to Work —konseptilla 15 Euroopan maassa. Yrityksia
oli mukana 17 eri toimialalta.

Tapiola oli vuonna 2003 Suomen parhaiden ty6paik-
kojen karkikymmenikdssa ja Euroopan 100 parhaan
joukossa.

Henkilostomaara jatkaa kasvuaan

Viimeksi kulunut kymmenvuotiskausi on ollut Tapiola-
ryhmalle jatkuvan kehityksen aikaa, jonka aikana henkilds-
tén maarad on kasvanut voimakkaasti, viime vuonna 144
henkil6lla. Vuoden 2005 lopussa henkilostdn maara oli
2730. Luvussa ovat mukana kaikki tydsuhteessa olevat, ts.
vakituiset ja maaraaikaiset tydsuhteet, osa-aikaiset seka
toimivapaalla olevat henkil6t. Kuluvan vuoden aikana en-
nakoidaan kasvun olevan jopa 200 henkiléa. AV



Tyovoima jaoteltuna tyosopimuksen mukaan

Paakonttori, Espoo 1717 169 1886
Alueorganisaatio yht. 590 90 680
- Padkaupunkiseutu 124 14 138
- Lounais-Suomi 82 12 94
- Sisa-Suomi 86 26 112
- Kaakkois-Suomi 86 8 94
- Pohjanmaa 43 9 57
- |t&-Suomi 79 7 86
- Pohjois-Suomi 85 14 99

Osa-aikaelakkeella oli vuoden lopussa 78 henkil6a. Maa-
ra on muutaman viimeksi kuluneen vuoden aikana pysy-
nyt keskimaarin samana. Huippuvuosi oli 2003, jolloin
osa-aikaelakelaisia oli 101, mutta sittemmin maéara on
tasaantunut.

Maéaraaikaisen henkiléstén maara on kymmenisen pro-
senttia koko henkilostésta. Suurin osa maaraaikaisuuk-
sista johtuu perhevapaasijaisuuksista tai tyontekijan ela-
mantilanteeseen, esimerkiksi opiskeluun, sopivasta tun-
tityosta. Maaraaikaisten tydsopimusten maara vahentyi
vuoden 2002 lopulla ja on pysynyt ennallaan henkil6stén
maaran kasvaessa.

Vakinaisen henkiléstén vaihtuvuus oli 4,2 %. Sisainen
vaihtuvuus eli siirtyminen uusiin tehtaviin oli koko hen-
kiloston osalta 11,0 %. A2

Henkilostomaaran kasvu nakyy myos henkiloston ikara-
kenteessa. Nelisenkymmenta prosenttia tapiolalaisista
on ollut tydsuhteessa alle viisi vuotta, yli neljannes on
5-14 vuotta palvelleita, loput ovat vanhempia. Yli 35
vuotta palvelleita henkiléstosta on 4,4 prosenttia.

Ikdjakauma 31.12.2005
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Tapiola-ryhman hyvan taloudellisen menestyksen yhtena
edellytyksena on ollut henkiléstéon sitoutuminen tyéhon-
sa ja jatkuvaan laadun parantamiseen.

Tybnantajan ja tyontekijoiden valisten luottamuksellisten
suhteiden ja rakentavan vuoropuhelun varmistamiseksi
Tapiolassa konttoritoimihenkildilla on paatoiminen paa-
luottamusmies, jolla on apunaan sivutoiminen varapaa-
luottamusmies ja liséksi toimistojen neuvotteleva luotta-
musmies varahenkildineen. Myyntihenkilstolla, pankki-
toimihenkil6illa ja tietotapiolalaisilla on omat sivutoimi-
set paaluottamusmiehensa.

Uudelleenjarjestelytilanteissa henkilostéa informoidaan
ja ratkaisuista neuvotellaan, kuten sopimukset ja lain-
saadanto edellyttavat A%, Uudelleenkoulutusohjelmaa
tydsuhteen paattymistilanteita varten ei ole, koska sel-
lainen ei ole tullut ajankohtaiseksi “A1®, Elinikaisen op-
pimisen ohjelman sijasta Tapiola-ryhman suunnittelu-,
ohjaus- ja seurantajarjestelman olennaisena osana ovat
tavoitekeskustelujen yhteydessa vuosittain laadittavat
henkilo- tai ryhmakohtaiset kehityssuunnitelmat (-A17),

Ty6suojelutoimikunnassa on seitseman tyontekijoiden ja
viisi tydnantajan edustajaa. Kokouksiin osallistuvat myos
tydsuojeluvaltuutetut, joita on valittu paakonttoria, myyn-
tihenkildstoa, pankkihenkildstoa seka alueita varten. Keit-
tidhenkilostolle on valittu tyésuojeluasiamies. Toimikun-
ta kokoontuu nelja kertaa vuodessa. (A8

Tapiolan osallistumistoimikunta TAOS on koko yhtidryh-
man yhteistoimintaelin, joka kasittelee kaikki laajat hen-
Kilostdon liittyvat asiat pAamaaranaan sisaisen tiedonku-
lun edistéminen ja yhteisiin nakemyksiin pyrkiminen.

Vastaajia

Tybyhteison tuki ja palaute

Strategia

Onnistumisen tunteet

lImapiiri

Lahimméan esimiehen tuki ja palaute
Oman tyon merkitys

Vastuu, pastosvalta

Omien kykyjen hyédyntaminen
Kysymysten keskiarvo

Ty6hyvinvointi

Tavoitteen (k.a. 8 tai yli) tayttavat, prosenttia

Toimikunnan jasenmaara on 12, joista nelja on tyénan-
tajien ja kahdeksan eri henkildstéryhmien edustajia. Pu-
heenjohtajuus on vuorovuosin tydnantajan ja henkildston
edustajilla. Tieto-Tapiolassa on oma osallistumistoimi-
kuntansa. TAOS kokoontui nelja kertaa vuonna 2005.

Vuodesta 2001 alkaen yhtiéryhman vakuutusyhtiéiden
hallintoneuvostoissa on ollut taysivaltainen henkiléston
edustaja kussakin. Myos tulosyksikdiden ja alueiden joh-
toryhmissa on henkil6ston edustus. Tapiola-ryhman tar-
keimmissa tyéryhmissa, esimerkiksi arvojohtoryhmassa,
joka sittemmin muuttui yhteiskuntavastuutyéryhmaksi,
on mukana henkiléston edustajia. Henkil6std osallistuu

my0s vuosittaisten toimintasuunnitelmien laatimiseen.
(LA13)

Tyo6nantajan ja henkildston yhteinen toimielin tasa-arvo-
asioissa, tasa-arvotyéryhma, on osa Tapiolan osallistavaa
toimintaa. Tyéryhman tehtaviin kuuluu mm. Tapiolan ta-
sa-arvotavoitteiden toteutumisen edistdminen ja tasa-ar-
vosuunnitelman laatiminen. Ryhman kuudesta jasenesta
kolme on henkildstén edustajia. Tyéryhma kokoontui kol-
me kertaa vuonna 2005 ja paivitti tasa-arvosuunnitelman
uuden tasa-arvolain mukaiseksi. Valvontajarjestelmaa ta-
sa-arvosuunnitelman noudattamiselle ei ole, mutta uusi
tasa-arvolaki edellyttaa jatkossa tulosten arviointia tasa-
arvosuunnitelmassa. (A0

Naisten osuus Tapiola-ryhman yhtiéiden ylimmassa joh-
dossa on 20 %, hallituksissa 12 % ja hallintoneuvostois-
sa 18 %. Osastopaallikkétason esimiehissa naisia on
46 %. (LA11)

Henkildston mielipiteitd kuullaan saannénmukaisesti
1-2 kertaa vuodessa Tiimin tila -mittauksella ja noin jo-
ka toinen vuosi tydilmapiiritutkimuksella.

1849 2091 2149
79 8,0 8,0
- 8,0 81
81 81 81
82 82 83
8,2 8,2 8,2
85 84 85
8,4 8,4 85
83 8,4 8,4
82 82 83
81 81 82
76,4 77,2 78,0



Kannustejarjestelmat

Palkitseminen ja tunnustusten antaminen ovat tarkeita
keinoja, kun halutaan sitouttaa ja motivoida henkiléstéa.
Henkiléstérahastoa kartuttava voittopalkkiojarjestelma
perustettiin Tapiola-ryhmaan vuonna 1991. Se palkitsee
pitkaaikaista sitoutumista Tapiolaan ja edistaa hyvien tu-
lostavoitteiden saavuttamista. Voittopalkkion maara riip-
puu yhtiéryhman kunkin vuoden tuloksesta ja on enim-
millaan 3 prosenttia vuosipalkkasummasta. Maarayty-
miskriteerit vahvistetaan vuosittain. Vuonna 2005 siir-
rettiin henkiléstérahastoon 2,6 miljoonaa euroa. Rahas-
toon on kertynyt kaikkiaan 19,9 miljoonaa euroa.

Tulospalkkiojarjestelma koskee koko organisaatiota ja on
osa johtamisjarjestelmaa. Sen tavoitteena on kannustaa
henkilést6a erinomaisiin suorituksiin. Tulospalkka on
maksimissaan 7 % vuosipalkasta, kaytanndssa toteutu-
mat ovat olleet keskimaarin 4 %. Tulospalkkiotavoitteet
johdetaan yhtiéryhman strategiasta, ja ne voivat olla joko
tiimi- tai yksilokohtaisia. Tavoitteiden saavuttaminen ar-
vioidaan tuloskeskustelussa. Myyntihenkilostén palkkaus-
jarjestelmissa on erilaisia tuloksista palkitsevia osia, joi-
den osuus vaihtelee muutamasta prosentista noin puo-
leen kokonaispalkasta.

Yhdessa tekemista ja yhdessa menestymistéd kuvastaa
myds se, etta Tapiola-ryhman ylimman johdon tulospalk-
kaus perustuu pitkajanteiseen tulospalkkiojarjestelmaan.
Hallitusten jasenten ja varajasenten palkoista, tulospalk-
kaussaannoista ja eduista seka toimi- ja tyésuhdeasiois-
ta paattaa hallintoneuvoston puheenjohtajisto yhteistyo-
valiokunnan asettaman palkitsemisvaliokunnan valmis-
teleman esityksen pohjalta. Hallitukset paattavat toimi-
tusjohtajien palkkauksesta, tulospalkkiosdanndista ja
muista eduista. Palkkatasoja maariteltaessa kaytetaan
apuna mm. Hay-vaativuusluokittelua ja sen vertailutie-
toon perustuvia palkkatutkimuksia. Palkkayhteenveto
s. 36.

Henkilostdedut

Tapiola-ryhmalla on henkildstérahaston lisaksi henkil6s-
toéetuuksia, joista esimerkkeina voidaan mainita vakuu-
tusmaksujen erikoistariffointi, pankin etutili ja lainapal-
velut, lounasetu ja maksuton kahvi ja tee sekd lomama-
jat ja lisaelakekertyma.

Merkittava etu on tydterveyshuolto, jolla on keskeinen
rooli henkildston tydhyvinvoinnin kartoittamisessa. Lain-
mukaisten palveluiden lisaksi Tapiola kustantaa mm.
eraita erikoisladkareiden palveluja. Tyéterveyshuoltoon
kuuluvat myds psykologin palvelut. Lisaksi Tapiolalla on
oma tapansa muistaa henkiléston merkkipaivia ja tyo-
merkkipaivia.

Ammattiyhdistystoiminta

Tyb6ehtosopimukseen kuuluvien henkiléiden jarjestayty-
misaste on noin 60 %. Padosa vakuutushenkildstdsta
kuuluu STTK:laiseen Vakuutusvéen Liittoon. Pankin hen-
Kilostd on perustanut oman ammattiosaston, Tapiolan
pankki- ja sijoitusammattilaiset TAPSA, joka kuuluu
Rahatalouden ammattilaiset Ratas ry:hyn.

Asiantuntijatehtavissa toimivat voivat lisaksi olla jasenia
Ekonomiliitossa, Lakimiesliitossa, Tekniikan akateemi-
sissa, Rakennusinsinddriliitossa jne. Naista jasenyyksis-
ta ei ole keskitettya tietoa. A%

Hyvinvoiva henkildstd menestyy

Yksi Tapiola-ryhman strategisista paamaarista on osaava
ja ty6ssa viihtyva henkildstd. Tybhyvinvointi syntyy osaa-
misesta, osallistumisesta ja onnistumisen kokemuksista.
Tasokas tyosuojelutoiminta ja tydterveyshuolto edistavat
terveysongelmien ehkaisya. TyO6suojelun painopisteena
on henkinen hyvinvointi.

HIV/AIDS-politiikkoja ei Tapiolassa ole. “*® Niita ei pel-
kastdan Suomen markkinoilla toimivissa yrityksissa ole
koettu tarpeellisiksi. Sen sijaan on matkustavalle henki-
|6stélle laadittu turvallisuusohjeet, joita jaetaan myos
asiakasyritysten kayttoon.

Henkildstdn virkistystoiminnasta vastaa Tapiolan Kerho.
Tapiola antaa virkistystoimintaan vuosittain maararahan,
jonka kerho kayttaa toimintasuunnitelmansa mukaisesti.
Maararaha on viime vuosina ollut 220 000 euron luok-
kaa. Tapiola tukee myds elékkeelle siirtyneiden tapiola-
laisten virkistystoimintaa Tapiolan Elakelaiset ry:n puit-
teissa. Kerhossa on talla hetkella jasenia 375. Tapiolan
vuosittainen tuki elékelaiskerholle on 14 000 euron luokkaa.

Sairauspoissaolot prosentteina
tavoitetydajasta “

2001 2,82
2002 3,14
2003 3,35
2004 3,38
2005 3,78



Tyotapaturmat sattuvat paaasiassa tyomatkoilla

Vuonna 2005 tapiolalaisille sattui 75 tyétapatur-
maa. Niista 46 sattui tydmatkalla ja olivat paaasias-
sa liukastumisia ja pyorailyonnettomuuksia. Loput
sattuivat joko tydoloissa tai ty6liikenteessa. Luvuissa
on mukana myos Tapiola Pankin, tietojenkasittely-
yhti6 Tieto-Tapiolan seka ravintolayhtié Aura-
Karelian henkildsto. Tydssa sattuneet tapaturmat
olivat paaosin kaatumisia ja kompastumisia tai
tyévalineen hallinnan menettéamisia.

Kappalemaaraisesti vahingot ovat lisdantyneet.
Vammat ovat olleet padasiassa haavoja, sijoiltaan
menoja ja luunmurtumia. Sairauspaivia tapaturmat
aiheuttivat 761, kun niitd edellisena vuonna oli 326
ja sité edellisena 667. Voidaan siis sanoa, etta
tilastoissa on hyvéan vuoden 2004 jalkeen palattu
aikaisemmalle tasolle.

Tydtapaturmat luokitellaan vuonna 2003 tehdyn
ESAW-tilastouudistuksen vaatimalla tavalla. “*%

Ty6tapaturmat ja korvaussummat
vuosilta 2001-2005
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Tapiolan Vire on rekisterdity
tavaramerkiksi

Henkiloston tydhyvinvointia edistavan Tapiolan Vire -oh-
jelman tavoitteena on lisata tydssa jaksamista, kohentaa
tuottavuutta seka vahentaa sairastavuutta ja ennenaikais-
ta elakkeelle jaamista. Vire-ohjausryhma, jossa on myos
henkiléston edustus, kokoontuu saanndllisin valiajoin ja
kasittelee keskeisia tydhyvinvointiin liittyviad teemoja. Oh-
jausryhma valitsee my0s vuosittaisen teeman. Vuonna
2005 se oli "Eettisyys omassa toiminnassamme”.

Vuosisuunnittelun yhteydessa osastot laativat Vire-suun-
nitelman, joissa tiimit, osastot ja yksikot itse maarittele-
vat, millaisilla toimilla tydhyvinvointia edistetaan tulos-
tavoitteiden saavuttamiseksi. Toimenpiteet voivat koskea
tydprosessien tai tybolojen parantamista, fyysisten tai
psyykkisten voimavarojen vahvistamista tai tydyhteisén
kehittdmista. Erityisryhmille jarjestetdan ns. Lisa-Vire-
ohjelmia. Niiden tavoitteena on motivoida pitkan paiva-
tydn tehneita tapiolalaisia kehittdmaan itseaan ja nain
jaksamaan tyduran loppuun asti. Kokemukset ovat olleet
erinomaisia, ja tyon tuottavuus on noussut jopa odotet-
tua enemman. Vuonna 2005 on panostettu etenkin kes-
kijohdon tydhyvinvoinnin parantamiseen.

Tyohyvinvoinnin tilannetta ja edistymista seurataan vuo-
sittaisella Tiimin tila -mittauksella, jossa henkildstd ar-
vioi omaa ty6hyvinvointiaan asteikolla 4-10. Vuonna
2005 tydhyvinvoinnin keskiarvo oli 8,2.

Tapiola perusti sisdisen Vuoden tydyhteiso -kilpailun

Vuoden Tydyhteisé 2004 -kilpailussa etsittiin ensi
kerran tydyhteis6a, joka jasenet pitavat ilmapiiridén
hyvana ja toimintaansa esimerkiksi kelpaavana.
Hakijoita pyydettiin kirjoittamaan tarinan muotoinen
kuvaus tydyhteisdstaan.

Kilpailuun osallistui kahdeksan ty6yhteis6a, joista
Vire-ohjausryhmalle esiteltiin nelja parasta hake-
musta. Kahdelle parhaalle yhteisélle tehtiin viela
tiimin toimintaa arvioiva haastattelu, jonka suoritti
Suomen laatupalkinnon arvioijakoulutuksen saanut
apulaisjohtaja Silja Hyvarinen. Arvioinnissa selvitet-
tiin mm. tiimin johtajuutta, toimintaperiaatteita,
strategiaa, henkil0stda, prosesseja ja tuloksia.
Toimintaa todennettaessa tiimin jasenilta kysyttiin
mm., miten esimies oli osallistunut tiimin toiminnan
parantamiseen, onko kaikkien kanssa kayty mo-
niosaajakeskustelu ja miten tiimissa ratkotaan
ristiriitoja. Raporttien perusteella Vire-ohjausryhma
paatyi huhtikuussa 2005 jakamaan ensimmaisen
palkinnon kahden tasavakisen kilpailijan kesken.

Vuoden tydyhteisé 2004 -kilpailun ensimmaisen
sijan jakoivat verkkoliiketoimintayksikon Nettitiimi
seka Porvoon toimisto. Kunniamaininnan sai Elake-
Tapiolan tydhyvinvointipalvelut. Kilpailusta tehdaan
jokavuotinen.



Ylimman johdon palkkaus, yhteenveto 31.12.2005

Tehtavanimike Palkat ja Tulos- ja Toimisuhteen
muut etuu- startegia- ennenaikaisen

det 2005* palkkio paattymisen
2004 korvaus / kk-
(eur)** palkka

P4ajohtaja Asmo Kalpala 386 274 200 000 18 kk 60 v.

Tehtavanimike Palkat ja Tulospalkkio | Tulospalk- | Strategia-palk- | Strategia- | Toimisuhteen
muut etuu- | 2004 % kio 2004 kio 2002-2004 | palkkio ennenaikaisen

det 2005* | (max%) (eur) % (max%) 2002-2004 | paattymisen
S SR (eur) korvaus / kk-
palkka

Hallitusten paatoimiset jasenet

Yhtioryhman johtaja  Juhani Heiskanen 206 306 15(20) 26716 18(30) 31774 12 Kk 60 v.
Yhtioryhman johtaja  Tom Liljestrom 198 668 14(20) 25 065 18(30) 32418 12 kk 60 v.
Yhtioryhmén johtaja  Jari Saine 199 623 15(20) 28 154 18(30) 32571 12 kk 60 v.

* Palkat ja muut etuudet siséltdvat maksetut palkat ilman tulospalkkioita seké auto-, lounas- ja puhelinetuudet
Johdon palkat perustuvat finanssitoimialan benchmarking-tietoa hyddyntéen tehtyyn HAY-luokitukseen ja pisteytykseen.
** yuositavoitteet, keihdankarjet ja strategiakauden 2002-2004 tavoitteet

*** kyseisen vuoden vuositulostavoitteet + keihdankarjet

*** max% = vuositulostavoitteet-+keihadnkarjet

**** strategiakauden 2002 - 2004 strategiatavoitteet

**** max% = strategiakaudelta 2002-2004

***%* Tapiolan kustannuksella oleva eldkejarjestely

Toimitusjohtajat

Toimitusjohtaja Juha Seppéanen 160 953 16(20) 22 495 18(30) 25 376 12 kk 63 v
Toimitusjohtaja Juha-Pekka 143 540 13(20) 17 284 18(30) 22 871 12 kk 63 v.
Halmeenmaki
Toimitusjohtaja Olli-Pekka Laine 148 492 15(20) 20 578 18(30) 23 803 12 kk 63 v.
Toimitusjohtaja Harri Lauslahti 169 557 27(50) 38919 0 0 12 kk tai 6 kk 63 v.
IS-aika + 3 kk
rahakorvaus

**** max% = strategiakaudelta 2002-2004

***%* Tapiolan kustannuksella oleva elakejarjestely

Tapiola Pankilla on tuloskorttiin perustuva oma tulospalkkiojarjestelma (Harri Lauslahti)

**** strategiakauden 2002 - 2004 strategiatavoitteet

*** max% = vuositulostavoitteet+keihaankérjet

*** kyseisen vuoden vuositulostavoitteet + keihdankarjet

Johdon palkat perustuvat finanssitoimialan benchmarking-tietoa hyddyntaen tehtyyn HAY-luokitukseen ja pisteytykseen.
* Palkat ja muut etuudet sisaltavat maksetut palkat ilman tulospalkkioita seké auto-, lounas- ja puhelinetuudet



Osaamisen kehittdaminen pohjautuu liiketoiminta- ja hen-
kilostostrategiaan. Henkiléstdn kehittamisen painopisteet
maaritelladn kunkin strategiakauden yhteydessa. Osaa-
misen johtamisessa hyédynnetdan mallia, joka yhdistaa
yksilétason osaamisen yhtiéryhman arvo- ja strategialin-
jauksiin.

Jokaisella on vastuu omasta osaamisestaan ja sen kehit-
tamisesta. Esimies vastaa oppimisen suuntaamisesta ja
oppimisedellytysten luomisesta paivittdisjohtamisen ja
kehityskeskustelujen avulla. Jatkossa kehitetdan erityi-
sesti tydssa oppimisen muotoja, kuten tehtavakiertoa,
tydnohjausta, mentorointia ja verkko-oppimista. Verkko-
ohjelmia on suorittanut yli 2400 paatoimista tapiolalais-
ta ja 600 vakuutusedustajaa. Koulutustunteja tyontekijaa
kohti ei saada keskitetysti jarjestelmistamme. (A9

Vuonna 2005 oppimisen painopisteina olivat pankki-,
saasto- ja sijoittamispalvelut, riskienhallinta ja asiakas-
osaaminen. Tuemme tehtdvaosaamiseen liittyvaa oma-
ehtoista opiskelua. Vakuutusalan yhteisen ammattitut-
kinnon, vakuutustutkinnon, on suorittanut 682 tapiola-
laista. Ylemman vakuutustutkinnon suorittaneita on 30.
Markkinointi-instituutin yleisia tutkintoja tai Tapiolalle
rakennettuja tutkintoja on suoritettu jo lahes 1000.

Oppisopimuskoulutuksessa hydédynnetaan paasaantoises-
ti vakuutusmerkonomin ja rahoitus- ja vakuutusalan am-
mattitutkintoa. Kielikoulutuksessa on siirrytty tdsméakou-
lutukseen tavoitteena parantaa kaytannon tyotehtaviin
liittyvaa kielitaitoa.

Kaikki uudet seka paasaantoisesti myds tehtavia vaihta-
vat tapiolalaiset perehdytetaan tehtaviinsa Tapiolan pe-
rehdyttdmismallin mukaisesti. Tulokkaat tutustuvat taloon
ja sen tapoihin verkkokurssin avustuksella, ja uusille esi-
miehille jarjestetdan heille raatalditya koulutusta.

Esimiehen rooli ja vastuu osaamisen ja hyvinvoinnin ke-
hittamisessa korostuu vahvasti kuluvalla strategiakaudel-
la. Johtamisen kehittamisen painopisteena on henkil6-
johtaminen ja erityisesti osaamisen ja suorituksen johta-
minen. Lahes koko esimieskunta on vuodesta 2001 al-
kaen saanut valmennusta henkildjohtamistaitoihinsa.
Liikkeenjohdollista taydennyskoulutusta hankitaan hyo-
dyntamalla ulkopuolista koulutustarjontaa. Lahijohtami-
sen kehittamista on tuettu uusilla valmennusohjelmilla.

Henkiloéstétoimen panostusalueita ovat olleet henkilds-
téraportointi ja tydaikaohjeistus seka esimiestyon tueksi
kehitteilla oleva verkkopohjainen tyévaline. Toimintamal-
limme mukaan kaikkien kanssa kdydaan vuosittaiset tu-
los-, tavoite- ja kehityskeskustelut.

Tervetuloa Tapiolaan -kurssi verkkoon

Tapiolan henkilostd on kasvanut toiminnan kehitty-
misen myo6ta sellaista vauhtia, ettad perinteiset
tulokaskurssit eivat enaa tayttaneet tehtavaansa.
Siksi kurssi siirrettiin verkkoon, jossa uusilla tulok-
kailla ja miksei muillakin tapiolalaisilla on mahdolli-
suus omaan tahtiinsa tutustua tai kerrata Tapiolan
perusasioita. Kurssi antaa yleiskuvan Tapiolasta,
keskinaisyydesta, Tapiolan toimintatavoista, strategi-
asta, palveluista asiakkaille ja ty6suhdeasioista.
Lisaksi siina esitelldan laki- ja turvallisuusasioita
seka ymparistotietoa.

Kirjastotietopalvelu on Tapiola-ryhman sisainen palvelu-
piste, joka ohjaa tapiolalaiset tiedon Iahteille. Toiminnan
paamaarana on edistaa tietolahteiden vaivatonta ja avoin-
ta kayttoa ja tarjota tapiolalaisille tydssa tarpeelliset tie-
tolahteet helposti kaytettaviksi.

Vuoden 2005 teemana kirjastotietopalveluissa oli sah-
koisten palvelujen parantaminen, jotta kaikki tapiolalai-
set my0s alueorganisaatiossa olisivat tasaveroisessa ase-
massa tiedonhankinnassa. Henkiloston laaja-alaista osaa-
mista pyrittiin edesauttamaan mm. ottamalla kayttéon
uusia sahkoisia palveluja seka kehittamalla johdonmu-
kaisesti ammattikirjaston valikoimaa. Erityistad huomiota
kiinnitettiin korkean asiakaspalvelutason yllapitamiseen.
Lahtbkohtana on, ettd jokainen kirjastotietopalvelujen
asiakas voisi suositella palveluja eteenpain.

Tehokas sisainen viestinta varmistaa toimintaohjeiden ja
ajankohtaisten tietojen saannin. Sisdinen tietoverkko Tas-
ku sisaltad mm. yhtiéryhman toimintapolitiikat, kaytan-
nén ohjeet mukaan luettuina ohjeet uuden tydntekijan
rekrytoinnista ja tybhon perehdyttdmisesta seka Vire-toi-
minnasta. Taskusta l6ytyvat myds vakuutusehdot, esitteet
ja tuoteselosteet, sisainen puhelinluettelo seka koulutus-
materiaalia. Tasku on liséksi tapiolalaisen tyopdyta, jos-
ta on yhteys ostolaskujen kasittelyohjelmaan, tydajan
seurantajarjestelmaan, pankin maksujarjestelmaan seka
verkkopalveluun. Lisaksi Tasku tarjoaa kayttdon jatkuvas-
ti paivitettdvan uutisosion ja lehdistéseurannan. Taskun
kehitysprojekti on jatkunut koko vuoden 2005. Tavoit-
teena on saada uusimuotoinen Tasku kayttodn kesakuus-
sa 2006.

Tapiolan ammattilehti Acta taydentaa ja taustoittaa si-
saista viestintaa. Myos yhtiéryhman organisaatio eritasoi-
sine johtoryhmineen ja kokouksineen muodostaa merkit-
tévan sisaisen viestintakanavan.



Strategiaviestintatydryhma suunnittelee ja toteuttaa vies-
tintdohjelmaa, joka tukee esimiehia ja heidan tybyhtei-
s6jaan toteuttamaan tydssaan strategiakaudelle 2004—
2006 valittuja linjauksia.

(EC5)

Henkilostokulut (milj. euroa)

| Vahinko-Tapiola, konserni | 2003 | 2004 | 2005

Palkat ja palkkiot 52,9 58,2 61,2
Elékekulut 9,3 10,5 9,4
Muut henkildsivukulut 3,7 472 46
Yhteensa 65,9 73,0 75,2
Palkat ja palkkiot 13,1 12,6 12,5
Elékekulut 2,9 2,3 2,4
Muut henkildsivukulut 0,8 0,8 0,8
Yhteensa 16,9 15,6 15,7
Palkat ja palkkiot 11,0 12,9 13,7
Elékekulut 2,6 2,4 2,7
Muut henkildsivukulut 0,8 0,8 0,9
Yhteensa 14,4 16,2 17,3

Vahinko-Tapiolan konsernin lukuihin sisaltyy myoés
Tapiola Pankki Oy:n henkilostd. Luvut on tilintarkastettu.

Tapiolan valmiuskurssi maanpuolustuskurssina

Tapiola-ryhmassa jarjestettiin syksylld poikkeusolo-
jen valmiuskurssi ensi kertaa maanpuolustuskurssi-
na. Kurssi jarjestettiin Tapiola-ryhman poikkeusolo-
jen tarpeisiin varatulle paakonttorin henkiléstélle,
ns. VAP-varatuille. Kaytanndén jarjestelyista vastasi-
vat Tapiolan turvallisuusjohto ja Tapiolan kerhon
Maanpuolustusjaos.

"Poikkeusolojen toiminnan varmistaminen ja
valmiuden ylldpitaminen on osa Tapiolan yhteiskun-
tavastuuta, jota asiakkaat ja viranomaiset meilta
edellyttavat”, totesi tilaisuuden avannut toimitusjoh-
taja Juha Seppanen.

Koulutuskustannukset

Koulutuskustannuksiin luetaan kongressi- ja kurssimak-
sut, ammattilehdet ja -kirjallisuus, tutkintomaksut, ope-
tusmateriaalin hankinta, opintotuet, koulutuksen matka-
kulut sekd koulutustarkoituksiin kaytetyt ulkopuoliset
palvelut. Verkko-opiskelun on todettu parantavan kustan-
nustehokkuutta ja koulutuksen laatutasoa etenkin tuote-
koulutuksessa. Tama nakyy koulutukseen kaytettyjen
kustannusten vahenemisena.

Koulutuskustannukset, euroa

2219896 2410006 1790712 1608332 1902918

Luvut ovat yhtiéryhman yhteenlaskettuja koulutuskustan-
nuksia. Emme pysty seuraamaan koulutuspaivia tai -kus-
tannuksia yksilo- tai henkilostéryhmakohtaisesti.

Tapiola-ryhman yhti6t ovat tarkeysluokiteltuja
yrityksia, joiden edellytetdaan toimivan myds poikke-
usolojen aikana. Siksi Tapiolan toiminnan kannalta
térkeat asevelvolliset voidaan poikkeusolojen
sattuessa ennakolta vapauttaa puolustusvoimien
tehtavista yrityksen kayttéon. VAP-varaus haetaan
sellaisille henkildille, joiden katsotaan olevan
valttamattdmia poikkeusolojen toiminnan kannalta.
Tapiolassa heita on noin 50. Varauksen mydntaa
sotilaslaénin esikunta.



Kannamme vastuumme asiakkaista
ja asiakkaille

Keskinaisen Tapiolan visio on, ettd huolehdimme asiak-
kaista niin aktiivisesti ja asiantuntevasti, etta he suosit-
televat meita.

Tapiolasta asiakas saa samasta paikasta kaikki tarvitse-
mansa vakuutus-, saasto- ja sijoittajapalvelut seka yksi-
tyisasiakkaat myo6s pankkipalvelut. Tuote- ja palveluke-
hitys perustuu tutkimuksiin asiakkaiden tarpeista. Yksi-
tyisasiakkaiden palveluissa on keskeisessa roolissa huo-
lenpito, jolla voidaan parantaa kuluttajien tietamysta
omasta riskitasostaan, vakuutusturvastaan seka saasto-
jensa ja koko taloutensa kehittymisesta. Oman talouden
hallinta on kuluttajien valttamattdmia perustaitoja ja osa
oman elaman hallintaa.

Palvelun tasaista laatua ja asiakkaiden oikeudenmukais-
ta kohtelua varmistamaan on laadittu sisdisia ohjeita ja
toimintamalleja. Esimiesten tehtavana on valvoa ohjei-
den noudattamista. Asiakkaiden yksityisyyden suoja on
varmistettu tietoturvallisuusohjeilla, joiden noudattamis-
ta valvotaan. R% Verkkopankkitoiminta asettaa omat tur-
vallisuusvaatimuksensa.

Tuotteiden ja palvelujen vaikutus asiakkaiden ja kulutta-
jien terveyteen ja turvallisuuteen voi vakuutus- ja finans-
sitoimialalla tulla kysymykseen lahinna silloin, jos asia-
kas on tehnyt tarpeeseensa sopimattoman saasto- tai si-
joitusratkaisun harhaanjohtavan informaation perusteel-
la. PR Rikkomuksia ei ole eikd huomautuksia ole saatu.
(PRA-5) Vakuutussopimuslain 9 §:n nojalla vakuutussopi-
muksen katsotaan olevan voimassa sen sisaltdisena kuin
vakuutuksenottajalla oli ollut aihetta kasittda saamiensa
tietojen perusteella. Vakuutusalaa valvoo Vakuutusval-
vontavirasto, jonka tavoitteena on vakuutus- ja elakelai-
tosten vakaa toiminta seka luottamuksen sailyminen va-
kuutustoimintaan. Pankkialalla Rahoitustarkastuksen
tavoitteena on rahoitusmarkkinoiden vakaus ja luotta-
muksen sailyminen markkinoiden toimintaan. Valvojat
tekevat tydtaan vakuutus-, pankki- ja sijoituspalveluiden
kayttajien hyvaksi.

Tapiola on Suomalaisen Tyon Liiton jasen,
jasilla on oikeus kayttaa avainlippua osoi-

tuksena palveluittensa kotimaisuudesta.
(PR6)

Tavoitteet ja tulokset 2005: Asiakas

Tarvekartoitusten maara asiakaspalvelutilanteissa:
Tavoite 30 000, toteutuma 22 500.

Suositeltavuus yritysten parissa: Tavoite yli 19 %, toteutuma 14 %.
Tavoitteet 2006: Asiakas

Pankin tunnettuus: Tavoite 60 %.

Halukkuus suositella: Tavoite 55 %.

Tapiolan tuloskortin seurattavat alueet ovat asiakas, henkilds-
té, talous ja markkina-asema sekéd prosessit. Ylld havainnollis-
tetaan asetettuja tavoitteita ja niiden toteutumista vuonna
2005 seké tavoitteita vuodelle 2006.

Asiakasmaarien kehitys

Yksityistalousasiakkaiden maara jatkaa kasvuaan ja oli
vuoden 2005 lopulla lahes 812 000 taloutta. Yksityis-
talouksiin luetaan kotitaloudet, maatilat ja yrittajat. Yri-
tys- ja yhteisdasiakkaiden maara oli vuoden lopulla lahes
32 000. Rahastopaaomien ja osuudenomistajien maaran
kasvu jatkui. Rahastopadomat kasvoivat 33 prosenttia
974 miljoonaan euroon. Osuudenomistajien maara oli
vuoden 2005 paattyessa 15 067, missa kasvua on ko-
meat 48 prosenttia. Pankilla puolestaan oli vuoden 2005
lopulla 48 700 asiakasta.

Palvelua asiakkaiden tarpeisiin “”

Tapiola tarjoaa yksityistalousasiakkailleen — kotitaloudet,
yrittajat ja maatilat — monipuolisia vakuutus- ja finanssi-
palveluita. ©2) Koti- ja maatilavakuutusten sekd muiden
omaisuuden vakuutusten lisaksi tarjolla on vakuutuksia
henkildriskien varalle. Saastamiseen ja sijoittamiseen
tarjoamme henkivakuutuksia, yksiléllisia elakevakuutuk-
sia ja rahastoja sekd omaisuudenhoitopalveluita. Pank-
kipalveluihin yksityistalouksille kuuluvat seka paivittaiset
pankkipalvelut etta sadstamisen ja sijoittamisen ratkai-
sut. Vakuutus- ja pankkipalveluiden lisaksi Tapiola tarjo-
aa turvantarkistusta, jossa maaraajoin asiantuntijan avus-
tuksella kdydaan lapi asiakkaiden vakuutusturvan katta-
vuus ja ratkaisujen ajanmukaisuus.



Tapiola nousi vuoden 2006 kuluessa maatilojen vakuut-
tamisen markkinajohtajaksi. Tiloista 44 % on valinnut
Tapiolan paaasialliseksi vakuutusyhtiokseen, ja asiakas-
suhde on 67 %:iin maatiloista. Markkinaosuus on kas-
vanut kolmen vuoden aikana viisi prosenttiyksikkda. Maa-
tilavakuutuksen liséksi Tapiola on selva markkinajohtaja
my6s muissa maatila-asiakkaiden vakuutuslajeissa. Yli
50 %:n osuuksia on maatilojen vapaaehtoisissa elakeva-
kuutuksissa (54 %), saastohenkivakuutuksissa (51 %)
ja metsavakuutuksissa (51 %). Tiedot perustuvat TNS
Gallupin tutkimukseen maatilojen vakuuttamisesta. Alu-
eellisesti tarkasteltuna paras markkinaosuus on Pohjois-
Suomessa (51 %), Ita&-Suomessa (49 %) ja Kaakkois-
Suomessa (48 %).

Yrityksille tarjotaan kokonaisvaltaista riskienhallintapal-
velua, johon kuuluvat riskien kartoitus, riskienhallinta-
konsultointi seka riskien varalta otetut omaisuuden ja
toiminnan vakuutukset, lakisdateiset ja vapaaehtoiset
henkildstoériskien vakuutukset, rahoitukseen ja sijoitta-
miseen liittyvat palvelut seka tyéhyvinvointipalvelut TEL-
asiakkaiden henkildstolle.

Vuonna 1998 kaynnistyneen puhelinkorvaustoiminnan
pohjalta kehitetty korvauspalvelumalli on nyt laajentunut
koko Suomeen. Lokakuusta 2005 alkaen lahes kaikkien
vakuutuslajien vahinkoasiakkaat saavat asiansa vireille
puhelinsoitolla. Vain henki- ja sairauskuluvakuutuksiin
liittyvat korvausasiat suositellaan hoidettavaksi Interne-
tissa tai palvelutoimistoissa.

Vuoden vaihteessa jo 85 prosenttia kotitalouksien ja
60 prosenttia yritysten vahingoista ilmoitettiin puheli-
mitse. Samalla toiminta on nopeutunut. Kotitalouksien
korvausten kasittelyajat ovat nopeutuneet noin kymme-
nen prosenttia, yritysasiakkaiden korvausten kasittely on
jopa kolmanneksen aikaisempaa nopeampaa. Vain yksi
kuudesta korvauspaatoksesta viipyy kasittelyssa yli vii-
kon. Esimerkiksi kotivakuutuksessa hoidetaan puhelimit-
se jo noin 12 000 korvausta kuukaudessa. Perinteisia
kirjallisia vahinkoilmoituksia on enaa alle viidennes.
Alueille luotu maan kattava korvausneuvojaverkosto hoi-
taa suuren osan tarkastusta vaativista vahingonkorvauk-
sista yhteistydssa vahinkotarkastajan kanssa.

Kaikki Tapiola-ryhman tuotteet ja palvelut markkinoidaan
yhteisella Tapiola-brandilla. Omia tuotemerkkejaan ovat
vain Omaelake, Omavara, Oma-verkkopalvelu, Agro- ja
Agria-tuotteet sekd Oma-verkkopalvelu.

Korvauspalvelun laatu ma-asiakkailla:
Tavoite: kiitettavien osuus 55 %, toteutuma 55 %

Korvauspalvelun laatu kotivakuutusasiakkailla:
Tavoite: kiitettavien arvioiden osuus 55 %, toteutuma 55 %.

Eldkesaastamispaketin osuus uusien elakevakuutusten kappale-
maarasta: Tavoite 25 %, toteutuma 10 %.

Yhdessa tekeminen:
Tavoite: jatkosuunnittelun onnistuminen yrityssegmentissa
(mittari luodaan kevaalla).

Yritysasiakkaiden koriaste: Tavoite +1 %-yksikko.

Tapiolan tuloskortin seurattavat alueet ovat asiakas, henkilds-
t6, talous ja markkina-asema sekéa prosessit. Ylla havainnollis-
tetaan asetettuja tavoitteita ja niiden toteutumista vuonna
2005 seké tavoitteita vuodelle 2006.

Henkiyhtididen huolenpitomallin mukaan asiakkaille soi-
tetaan etukateen ennen kielteisen korvauspaatoksen la-
hettamista. Kielteisid korvauspaatéksia on noin kolme
prosenttia tapauksista. Aktiivisesta huolenpidosta on saa-
tu asiakkailta hyvaa palautetta.

Henki-Tapiolassa kehitettiin vakuutus vakavan sairauden
varalle asiakkaiden selvdan tarpeeseen. Omavara-vaka-
van sairauden vakuutus sisaltéda vakuutusturvan suuria
kustannuksia aiheuttavien sairauksien ja tapaturmien va-
ralle. Vakavan sairauden hoitovakuutus korvaa laakarin-
palkkioita, sairaalamaksuja ja ladkekuluja ja tulee tur-
vaksi silloin, kun sairauskulut nousevat isoiksi ja alkavat
ehka horjuttaa talouttakin. Omavastuu on 1 000 euroa.

Auton lunastusetu on Tapiolan kaskovakuutusten lisaturva,
joka otettiin kayttoon syksylla 2005. Se sisaltyy automaat-
tisesti uuteen kaskovakuutukseen ja voidaan helposti liittéda
vanhoihin. Lisaturva osoitti heti suosionsa. Kolmessa kuu-
kaudessa myytiin jo 27 000 lunastusetua.

Tapiolan rahastoperheen viimeisetkin rahastot saivat
toukokuussa kansainvalisen Morningstar-yhtion arviot.
Tapiola Instituutio ja Hyvinvointi korotettiin viiden tah-
den kastiin, ja ensi kertaa tahtia saivat USA ja Kehittyvat
Markkinat (nelja téahted) ja Riskikorko (kolme téhtea).

Tapiolan asiakkaiden autovahinkoja tarkastava Suomen
Vahinkotarkastus SVT Oy on kaynnistanyt yhtena uutena
palvelunaan liikenneonnettomuuksien analysointiin liit-
tyvan rekonstruktiolaskennan, josta on apua onnetto-
muustutkinnassa. Ohjelmalla voidaan laskea kahden tai
useamman ajoneuvon valisia kolareita, kaatumisia, ulos-
ajoja tai matkustajien tai lastin liikkeitd onnettomuudes-
sa. Yksittéisen korvausasiakkaan oikeusturvan kannalta
palvelu on merkittava. Tilanteissa, joissa ennen ei ole



kyetty osoittamaan vastapuolen merkittavaa ylinopeutta,
on esimerkiksi risteyskolarissa vaistamisvelvollinen usein
tuomittu yksin syylliseksi. Nyt merkittédva ylinopeus voi-
daan osoittaa suurella varmuudella.

Antoisia tydvuosia yli 55-vuotiaana

Eldke-Tapiolan tydhyvinvointipalvelut teetti
45-55 -vuotiaiden tyontekijdiden keskuudessa
selvityksen siitd, mitka ovat tarkeimpia tydssa
pitavia tekijoita ja mitka asiat vetavat elakkeelle.
Tutkimuksessa kavi ilmi, mita yritys voi tehda
pitadkseen tyéntekijansa tyytyvaisena tyburan
loppuun asti ja mita esimiesty6lta vaaditaan.

Esimiehen palaute ja kiitos koettiin ensiarvoisen
tarkeaksi. Kaiken kaikkiaan pitkdjanteinen inhi-
millinen johtaminen on mita ilmeisimmin keskei-
sinta. Tuloksellisuuden yksinomaista korostamista
pidetaan tyéelamassa liian raskaana. Pitaisi myos
vahvistaa pysyvyyden tunnetta ja osoittaa
arvostusta.

Tutkimuksen tuloksia kaytetaan Elake-Tapiolan
ty6hyvinvointipalvelujen kehittdmiseen.

Riskienhallintapalvelut

Yritysasiakkaat saavat Tapiolasta yhdessa maariteltyja ja
sovittuja riskienhallinta- ja vahingonselvityspalveluita.
Asiakkaan riskien kartoituksen perustuvan suunnitelmal-
lisen riskienhallinnan tavoitteena on turvata liiketoimin-
nan hairiétdn jatkuvuus. Samalla minimoidaan riskien
mahdollisesta toteutumisesta syntyvat kustannukset. Ris-
kit kartoittamalla selvitetédan asiakkaan kanssa liiketoi-
minnan merkittavimmat riskit. Siina arvioidaan, mitka
riskeista on syyta turvata Tapiolan palveluilla ja mitka
vaativat muunlaista suojausta.

Systemaattisella ja pitkajanteisella riskienhallintatyélla
yritys voi pienentaa ja jopa poistaa todettuja riskeja. Ta-
piola auttaa tassa asiakkaitaan tarjoamalla riskienhallin-
nan ja vakuuttamisen asiantuntemustaan. Palvelukses-
samme on riskipaallikoita, joilla on erityisasiantuntemus-
ta paloturvallisuudesta, toimitilaturvallisuudesta mm.
murtojen, lukituksen ja muun rikosturvallisuuden osalta,
rakentamisen virheista, tyoturvallisuudesta, toiminnan
vastuu- ja sopimusriskeista, tuotevastuu- ja oikeusturva-
riskeista, liiketoiminnan keskeytymisriskeista seka tieto-
turvallisuudesta.

Lisaksi Tapiolassa on alueellisia riskienhallintainsindére-
ja, jotka auttavat asiakkaitamme paikallisesti ympari Suo-
men. Vahingon satuttua asiakkaiden kaytdssa on Tapiolan
vahinkotarkastuspalvelu. Vahinkotarkastajiemme verkos-
to kattaa koko Suomen ja toimii tiiviissa yhteistydssa kor-
vauspalvelun kanssa. Vahinkojen hoidossa ja korjaami-
sessa suositaan materiaaleja ja tyétapoja, joiden valin-
nassa on huomioitu kestava kehitys.

Vuonna 2005 kehitettiin omaisuuden ja toiminnan ris-
kienhallinnan hankkeissa riskinvalintaa ja -arviointia tu-
kevia menetelmia ja uusia toimintamalleja tavoitteena
antaa asiakkaille entista parempaa ja tarpeeseen osuvaa
palvelua. Kehitystydhdn ovat osallistuneet muutamat asi-
akasyrityksemme ja nain varmistaneet asiakaslahtdisen
nakdkulman. Kokonaisvaltainen riskienhallinta (ERM)
vakiinnutettiin tavaksi toteuttaa laajempia riskikartoituk-
sia yhdessa suurempien asiakkaiden kanssa. Vuoden ai-
kana tehtiinkin useita riskikartoituksia yhdessa seka suu-
rasiakkaiden ettad pk-yritysasiakkaiden kanssa. Vahinko-
selvityspalvelua kehitettiin luomalla kumppanuuksia va-
hinkotilanteessa tarvittavien yhteistyétahojen kanssa.

Palvelut ulkomailla

Tapiola voi periaatteessa mydntaa vakuutuksia ETA-alu-
eille, kunhan huolehtii vakuutusmaksuveron maksami-
sesta siihen maahan, jossa riski sijaitsee. Kaytannossa
toimitaan kuitenkin niin, ettd Suomen rajojen ulkopuo-
lella sijaitsevien riskien vakuuttamisessa ollaan yhteis-
tydssa paikallisten vakuutusyhtididen kanssa siten, etta
paikallinen yhtio tekee vakuutuksen ja jalleenvakuuttaa
riskin Tapiolaan. Nain toimimalla noudatetaan kunkin
maan paikallista lainsaadantoa.

Tapiolan hatapalvelua arkisin klo 20—8 ja viikonloppui-
sin seka arkipyhina hoitaa Auria Oy:n hatapalvelukeskus,
joka hoitaa myods Autoliiton hatapalvelupaivystyksen.
Viimevuosina 60 % Tapiolan hatapalvelupuheluista on
koskenut autovahinkoja.

Ulkomailla tapahtui vuonna 2005 kaikkiaan 843 vahin-
koa Tapiolan asiakkaille. Useimmat olivat pienehkdja ko-
lareita, joissa autolla voitiin palata Suomeen. Pienia var-
kausvahinkoja oli myds parikymmenta. Todellista apua
tarvittiin noin 40 vahingossa. Vuonna 2005 Tapiola hoi-
ti kumppaniensa puolesta 52 vahinkoa, joissa suomalai-
nen oli karsinyt vahinkoa ulkomailla. Ruotsissa Tapiolan
asiakkaat aiheuttivat 200 vahinkoa, jotka kumppanimme
Lansforsakringar hoiti Tapiolan puolesta.




Tutkimustoiminta
ja asiakaskyselyt

Keskitetyn asiakas- ja markkinatutkimustoiminnan avul-
la opimme tuntemaan paremmin asiakkaiden odotukset
ja seuraamaan ja ennakoimaan markkinoiden trendeja.
Tutkimuksilla seuraamme my0s eri asiakasryhmien tyy-
tyvaisyytta toimintaamme, palveluumme ja tuotteisiimme.

Vuosittain seuraamme vakuutusyhtiénsa vaihtoa aikovien
ja harkitsevien maaraa. Tutkimus antaa hyodyllista ver-
tailutietoa myos kilpailijoiden asiakkaiden mielenliikkeis-
ta. Seurantaa on tehty vuodesta 1996 lahtien. Koko tana
aikana Tapiolan asiakkaat ovat olleet toiseksi uskollisim-
pia. Vuonna 2005 vain 7 prosenttia kyselyyn osallistu-
neista kotitalousasiakkaista oli harkinnut vaihtoa pois
Tapiolasta, kun suurimpien kilpailijoiden asiakkailla vaih-
toaikeita oli joka neljannella tai viidennella.

Vuodesta 2002 olemme seuranneet myds etenemista koh-
ti visiota eli asiakkaiden halukkuutta suositella Tapiolaa ys-
tavilleen. Vuonna 2005 jo 51 prosenttia kyselyyn osallistu-
neista asiakkaistamme ilmoitti voivansa suositella Tapiolaa.
Suositeltavuus on koko ajan ollut korkeampaa kuin kilpai-
lijoiden asiakkailla yhta yhtiéryhmaa lukuun ottamatta.
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Vuoteen 2001 asti tutkittiin suositeltavuutta vakuutusyhtiéna ja vuodesta 2002
finanssiyhtiona, joten tulokset eivat ole talta osin vertailukelpoisia.
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Vuonna 2004 ei tehty mittausta.
Vuoteen 2001 asti tutkittiin suositeltavuutta vakuutusyhtiéna ja vuodesta 2002
finanssiyhtiona, joten tulokset eivat ole talta osin vertailukelpoisia.

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan
kaikista asiakaslohkoista °r&

Tapiola-ryhmassa toteutettiin vuonna 2005 noin 20
brandi-, palvelukuva- ym. asiakas- ja markkinatutki-
musta, joilla selvitettiin Tapiolan omien asiakkaiden
mielikuvia ja tyytyvaisyytta Tapiolan palveluihin seka
kilpailijayhtididen asiakkaiden arvioita omista
yhtidistaan. Tutkimukset suoritettiin viidelta eri
asiakaslohkolta: koti-taloudet, yrittdjat, maatilayrit-
tajat, pk-yritykset ja suuryritykset.

Lisaksi vuonna 2005 toteutettiin 1&hes 30 erillistd
palvelukokemuskyselya, joilla kartoitettiin Tapiolan
omien asiakkaiden palvelukokemuksia mm. vakuu-
tuspalvelun ja korvaustoiminnan sujuvuudesta ja
puhelinpalvelusta.

Tapiolan asiakkaat ovat tyytyvéisia

Tapiola-ryhman kotitalousasiakkaiden vaihtohaluk-
kuus vuonna 2005 oli 7 %, joka on samaa tasoa
kuin pankeilla keskimaarin, mutta selvasti pienempi
kuin muiden vakuutusyhtiéiden asiakkaiden piirissa

— Tapiolan yritysasiakkaat harkitsevat vakuutusyhti-
On vaihtoa kotitalousasiakkaita useammin, vaihtoha-
lukkuus vuonna 2005 oli 14 %. Se oli kuitenkin
vakuutusyhtidista alhaisin.

Tapiolan asiakkaiden tyytyvaisyytta kuvastaa myos
se, ettd noin puolet seka kotitalous- etta yritysasiak-
kaista voisi suositella Tapiolaa myds tuttavilleen.

Tutkimustulokset kayvat ilmi Tapiola-ryhman Otanta-
tutkimus Oy:lla vuoden 2005 lopulla teettamista
Finanssialan brandi- ja palvelukuvatutkimuksista.
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Vuodelta 2004 ei ole saatavissa tietoa.



Markkinointiviestinta
on asiallista ja eettista

Tapiolan mainonta, suoramarkkinointi ja verkkoviestinta
on toteutettu noudattaen korkeaa eettistd koodia. °R?
Tapiolassa ei riita mainonnan sisallon kriteeriksi pelkas-
taan se, ettd viestit ovat totuudenmukaisia. Viestinnan
sisalloksi valitaan aina asiakkaiden ja potentiaalien kan-
nalta oleellisia asioita ja esimerkiksi keskitytaan vain asi-
akkaan kannalta merkittaviin etuihin ja argumentteihin.
Vuoden 2005 aikana Tapiola ei rikkonut mainontaa ja
markkinointia koskevia saantoja, ohjeita tai suosituksia.
Tapiola ei saanut markkinointitoimenpiteistdan myoskaan
yhtdan huomautusta pankki-, vakuutus-, kuluttajansuo-
ja- tms. viranomaisilta. (°R10)

Tapiola valittiin jo kolmannen kerran perakkain luotetuim-
maksi vakuutusyhtioksi vuonna 2005 tehdyssa Valittujen
Palojen Luotetuin merkki / Trusted Brand -tutkimuksessa.
Tutkimus selvitti, mitka ovat suomalaisten mielesta luote-
tuimmat tuotemerkit 36 eri tuoteryhmassa. Tutkimus toteu-
tettiin 14 maassa, Suomessa kyselyyn osallistui yli 1600 hen-
kilod edustavana otoksena kaikista suomalaisista. Luotetta-
vuuden kriteereina olivat: laatu, edullisuus, vahva tuotekuva
ja kuluttajien tarpeiden ymmartaminen. Tapiola Pankki ei
uutena tulokkaana viela nakynyt pankkisarjassa.

Tapiolan Internet-sivut menestyivat Tietoviikko -lehden vuo-
tuisessa tutkimuksessa, jossa tutkittiin 250 suurimman
suomalaisen yrityksen Internet-sivut. Kriteereina olivat
yritysinformaatio, tuotetiedot, asiakaspalvelu, navigointi,
kaytettavyys seka orientaatio. Tapiolan sivusto oli 4. paras.
Sivustojen suorituskyvyssa olimme 2. paras.

Moniin finanssialan palveluihin liittyy yhtioille asetettuja
merkittavid tiedottamisvelvoitteita, minka vuoksi kulut-
taja saattaa kokea joutuvansa informaatiotulvan kohteek-
si. Pyrimme siihen, ettei tama tietomaara eivatka siihen
liittyvat oikeellisuuden vaatimukset estd asiakasta ym-
martamasta saamaansa tietoa. PR? Asiakassuhteeseen
liittyvan viestinnan politiikka on tekeilla ja sen pohjalta
alkamassa mittava kehitysohjelma. Ohjelman keskeisena
tavoitteena on, ettd viestinta on vuorovaikutteista ja aut-
taa asiakasta asioiden hoitamisessa.

Tapiola on panostanut asiakasinformaation oikeellisuu-
teen kouluttamalla asiamiehensa, laatimalla vakuutus-
ehtoja selittavat tuoteselosteet tarkeimmista vakuutustuot-
teistaan ja kehittdamalla palveluprosessinsa dokumentointia.

Tapiola-ryhma julkaisee kahta asiakaslehtea, jotka mo-
lemmat lehdet ilmestyvat kahdesti vuodessa. Vuonna
2005 Omatalous-lehted jaettiin noin 410 000:lle asiak-
kuutensa Tapiolaan keskittéaneelle yksityistaloudelle. Yri-
tystalous-lehted jaettiin noin 35 000 yritysasiakkaalle
seka lisaksi myds potentiaaleille ja sidosryhmille. Oma-
talous -lehti tarjoaa asiakkaiden arkeen oman talouden
hallinnan vinkkeja ja pyrkii esittelemaan yksinkertaises-
ti monimutkaisia finanssialan palveluita. Yritystalous leh-
ti esittelee yrityspaattajille mm. uusia tapoja toimia seka
kertoo riskienhallinnan suuntauksista.

Tapiolan suhdannekatsaussivustolle kunniamaininta

Tapiolan suhdannekatsaussivusto sai kunniamainin-
nan Grand One -kilpailussa sarjassa "Paras info-
design”. Kategoriaan sai ilmoittaa verkkopalveluita,
joiden suunnittelussa oli kiinnitetty erityista huomio-
ta palvelun informaatiosuunnitteluun ja saavutetta-
vuuteen seka kayttoliittyman intuitiivisuuteen ja
loogisuuteen ja ulkoasun selkeyteen. Sarjassa oli
mukana 17 sivustoa, joista 5 paasi finaaliin.

Omistaja-asiakasedut ovat kuluttajapoliittisesti oikeaoppi-
set, eivat pelkkia paljousalennuksia, vaan palkitsevat mm.
huolellisuudesta ja asiakasuskollisuudesta. Tapiolan asia-
kasetupolitiikka uudistettiin vuonna 2005. Sen mukaan
asiakasedut perustuvat keskinaisyyteen, jossa taloudellisia
etuja taydentavat erilaiset palveluedut, keskittamiseen ja
pysyvyyteen seka kumppanuuteen. Myds vahingottomuu-
della ja kannattavuudella, esim. omaehtoisilla vahingontor-
juntatoimilla ja huolellisuudella, on merkitysta.

Tapiola-ryhmén toiminnan tulos kaytetdan asiakasetuihin ja tuo-
te- ja palvelukehitykseen asiakkaiden hyvaksi seka riskinkantoky-
vyn kannalta tarpeellisen vakavaraisuuden kartuttamiseen. Alen-
nuksina ja hyvityksind maksettiin 104,7 miljoonaa euroa, mika
on yli 16 miljoonaa euroa enemman kuin edellisena vuonna.

Omistaja-asiakasalennukset 71,0 66,2
- Vahinko-Tapiola 39,3 351
- Henki-Tapiola 16,7 15,1
- Eléke-Tapiola 21,0 16,0
Keskittdmisalennukset ja vastaavat 13,6 10,0
Palveluedut 0,9 0,9
Yhteistyokumppaneiden kautta asiakkaille 132 111
maksetut edut ' '

Omistaja-asiakasedut yhteensé 104,7 88,2



Luonnonvarojen saastaminen
on osa arkityota

Tapiolalle ymparistdvastuu merkitsee luonnonvarojen te-
hokasta ja saastavaa kayttoa, riskienhallintaa sekd ym-
paristdasioiden huomioon ottamista paivittaisessa toi-
minnassa ja paatoksenteossa. Toimistotydhdn pohjautu-
va finanssiala ei itsessaan kuulu merkittéviin ympariston
saastuttajiin, joten valittémia ymparistévaikutuksia mer-
kittavammiksi nousevat valilliset vaikutukset, kuten kiin-
teistovarallisuuden ympéristéystavallinen hoito, vastuul-
listen sijoittamisperiaatteiden noudattaminen ja ympa-
ristdvahinkojen ennalta ehkaiseminen.

Tapiola edistaa asiakkaittensa ymparist6turvallisuutta
tarjoamalla vahinkojen ehkaisemisen ja vakuuttamisen
ymparistdpalveluita. Erillisia ymparistoriskikartoituksia
laaditaan yritysasiakkaille vuosittain kymmenkunta, ja ne
voivat laajentaa vakuutusturvaansa myds vapaaehtoisilla
ymparistdvakuutuksilla. Yksityis- ja maatila-asiakkaat
saavat ymparistdneuvontaa paaasiallisesti kirjallisesti.
Tapiola Hyvinvointi -erikoisrahasto sijoittaa varansa maa-
ilmanlaajuisesti ihmisen ja ymparistén hyvinvointia edis-
taville toimialoille. Sen sijoitukset painottuvat terveyden-
huoltoon ja ympéristéhuoltoon teknologioineen seka va-
paa-ajan tuotteita tarjoaviin yrityksiin.

Henkildston ymparistotietoisuutta edistetdan jarjestel-
mallisesti valmennuksella ja viestinnalld. Kaikki uudet
tydntekijat perehdytetdan myds ymparistdasioihin osana
Tervetuloa Tapiolaan -valmennusta. Liséksi jaetaan tay-
dentéavia toimintaohjeita. Ymparistétoiminnalla on sisai-
sessa tietoverkossa oma osio, Ymparisto-Tasku.

Matalajérven suojelusuunnitelmiin tutustuvat siséiset
tarkastajat Marko Tolonen (vas.) ja Eija Mali. Esittelijéna
fil.lis. Jack Barckman.

Osallistuminen Espoon Matalajarven suojeluhankkeen
tukemiseen ilmentéa Tapiolan halua kantaa vastuutaan ym-
paristosta. Uudenmaan ymparistdkeskuksen valvoman hank-
keen tavoitteena on Natura 2000 -verkostoon kuuluvan
Matalajarven suojelu ja entisdinti virkistyskayttédn.

Tapiolan ymparistépaamaarat
2004-2006

Asiakkaat
Asiakkaiden tarpeita vastaavat ymparistdpalvelut

Prosessit, laatu ja tehokkuus

1. Vahenevat omistuskiinteistdjen ja toimistojen ympa-
ristévaikutukset

2. Ymparistoéarvot huomioon ottava sijoitustoiminta

3. Ymparistonakdkulma prosesseissa

Henkil6sto
1. Osaava ja asiantunteva henkilostd

2. Toimiva ja vuorovaikutteinen ymparistéviestinta

Talous ja markkina-asema

1. Edellakavijan asema vakuutus- ja finanssialan ympa-
ristévastuukeskustelussa

2. Ymparistokustannusten hallinta ja seuranta.

Tapiolan ympéristépolitiikka paivitettiin ja hyvaksyttiin
kesalla 2005 yhtiéryhman hallituksissa.

Tapiolan ympéristopolitiikka 2005

Vastuullinen ymparistdasioiden hoitaminen on
arvojemme mukaista eettistd ja ammattitaitoista
toimintaa. Ymparistévastuu merkitsee meille luon-
nonvarojen tehokasta ja saastavaa kayttda, riskien
hallintaa seka ymparistdasioiden sisallyttamista
paivittaiseen toimintaan ja paatoksentekoon.

Ymparistétoiminnalla osallistumme kestévan kehi-
tyksen edistamiseen turvallisen, terveellisen ja
puhtaan elinympéristén puolesta. Edellytdmme, etta
jokainen tapiolalainen ottaa ymparistdasiat huomi-
oon tydssadan ja osallistuu toiminnan jatkuvaan
parantamiseen ymparistotavoitteiden mukaisesti.

Paamaaramme on toimia ymparistdasioissa niin
aktiivisesti ja asiantuntevasti, ettd Tapiola tunnetaan
esimerkillisen vastuullisena toimijana.



Tahan paastaksemme

e kehitdmme Tapiolan ymparistétoimintaa jarjestel-
mallisesti ja tavoitteellisesti

e huolehdimme henkiléstén osaamisesta ymparisto-
asioissa ja parannamme ymparistotietoisuutta
ymparistdryhmasséa

e yahennamme toimintamme ymparistévaikutuksia
tydymparistdssa ja kiinteistévarallisuuden hoidossa

e arvioimme sijoituskohteita osana sijoitusproses-
siamme myo6s sen mukaan, kuinka hyvin ne ottavat
huomioon ymparistoperiaatteet omassa toiminnas-
saan

e edistamme aktiivisesti asiakkaittemme ymparisto-
turvallisuutta vahinkojen ennaltaehkaisemisen ja
vakuuttamisen palveluilla seka tarjoamme sijoitus-
kohteita, joissa ymparistonakdkohdat otetaan
huomioon

e osallistumme ymparistévastuuta koskevaan keskus-
teluun vakuutus- ja rahoitusalalla seka toimialam-
me ulkopuolella.

Huhtikuussa Tapiola sitoutui Elinkeinoelaman peruskir-
jaan kestavasta kehityksesta. Peruskirja on kansainvali-
nen vapaaehtoinen hyvan kayttaytymisen saanndosto, jon-
ka ytimena ovat ymparistéjohtamisen periaatteet. Kan-
sainvalinen kauppakamari ICC on julkaissut periaatteet
ensi kerran vuonna 1991. Peruskirjaan on liittynyt tu-
hansia yrityksia, joiden joukossa on noin 60 suomalaista
organisaatiota.

Keskeiset Elinkeinoelaman peruskirjan periaatteet edel-
lyttavat mm., etta toimintaa kehitetdan jatkuvasti, ym-
paristdasioista viestitdan avoimesti ja tyontekijoita kou-
lutetaan vastuullisella tavalla. Lisaksi tulee ymparisto-
vaikutukset ottaa huomioon tuotekehityksessa, neuvoa
asiakkaita turvalliseen toimintaan ja osallistua yhteisty6-
hon sidosryhmien kanssa seka raportoida ymparistoasi-
oista sdannollisesti. Tarkeda on myds ehkaista ymparis-
toéhaittojen synty ja kayttaa energiaa ja raaka-aineita te-
hokkaasti siten, ettd pyritadn vahentamaan jatteiden
syntya ja hoidetaan jatehuolto turvallisesti. Kaiken kaik-
kiaan sitoudutaan sisallyttamaan ymparistoajattelu koko
liiketoimintaan.

Huhtikuussa Tapiola my6s liittyi Maailman Luonnonsaa-
tion WWF:n alaiseen Green Office -ymparistdjarjestel-
maan toimistoille. Jarjestelmaan liittyivat Tapiolasta paa-
konttoritoiminnot. WWF auditoi paékonttoritoimintojen
ymparistéohjelman elokuussa 2005 ja mydnsi samalla
oikeuden kayttaa Green Office -merkkia. (PR®

Green Officen erottaa muista ymparistdjarjestelmista sii-
hen sisdanrakennettu verkostoituminen muiden Green
Office -toimistojen kanssa. Verkoston sisainen vertailu
mahdollistaa hyvien kaytant6jen leviamisen ja tehostaa
ymparistoévaikutusten hallintaa. Samalla Tapiola sai luon-
nonsuojelujarjestdn pitkaaikaiseksi yhteistyokumppanik-
seen.

Green Office motivoi henkildstéa arjen ekotekoihin ja pa-
rantaa ymparistotietoisuutta. Sen jakamat ymparistévin-
kit tukevat henkiléstdn koulutusta.

Samalla Tapiola paatti luopua jasenyydestaan YK:n ym-
paristéohjelma UNEP:in ymparistdsitoumuksessa vakuu-
tusalalle, jonka ei koettu uudessa muodossaan antavan
kustannuksia vastaavia hyotyja.

Energiansaastoviikolla
omia ymparistoteemoja

Tapiola osallistui syksylla 2005 perinteiseen tapaan
Motivan jarjestamaan Energiansaastdviikkoon. Sen
kuluessa oli sisaisessa tietoverkossa joka paiva
aiheeseen liittyvaa tietoa ja henkilostolle jarjestettiin
energiatietaja-kysely arvontoineen. Lisdksi Tapiolan
ymparistéryhma jarjesti paakonttorissa paivittain
vaihtuvan nayttelyn, jossa tuotiin esiin ajankohtaisia
ymparistéteemoja. Esilla olivat Green Office -
jarjestelman kayttéonotto, kiinteistétoiminnan
ymparistOasiat, jatteiden lajittelu, atk-laitteiden
energiatehokas kayttd seka Tapiolan osallistuminen
Espoon Matalajarven kunnostamiseen.



Kiinteistotoiminnan
ymparistotunnusluvut

Tapiolan kiinteistbomaisuuden arvo vuonna 2005 oli noin
1,5 miljardia euroa ja kiinteistéjen pinta-ala on noin
938 000 m2. Kiinteistbomaisuudesta kuuluu kiinteisto-
jarakennusalan energiansaastésopimus KRESSin piiriin
noin 30 % rakennustilavuuden perusteella laskettuna.

Tapiolan kiinteistékannasta kuuluu noin 45 % KuluNet-
seurannan piiriin, ja koko KRESS-kiinteistékantaa seurataan
KuluNetin avulla. Seuraavassa on kommentoitu tuloksia
niiden KuluNet-kiinteistdjen osalta, joista on saatavilla ver-
tailukelpoista kulutusseurantatietoa vuosilta 2001-2005.

KRESS-kiinteistdjen normeerattu lammonkulutus, yh-
teensa 43,7 GWh (lammonkulutus 39,5 GWh) on laske-
nut vuodesta 2001 vuoteen 2005 yhteensa 5,8 %.
KRESS-sopimuksessa asetettua 10 % lammon ominais-
kulutuksen laskua ei saavutettu. Vertailukelpoisen
Tapiolan kiinteistékannan ominaiskulutuksen lasku, 5,2
% vuodesta 2001 vuoteen 2004, oli kuitenkin merkitta-
vasti parempi kuin syyskuussa 2005 julkaistussa KRESS-
vuosiraportissa 2004 raportoitu yksityisen sektorin omi-
naiskulutuksen lasku (2,4 %).

KRESS-kiinteist6jen sahkonkulutus, yhteensa 26,1 GWh,
on samana aikana vahentynyt 1,5 % ja vedenkulutus,
yhteensa 87 400 m3,erinomaiset 21,2 %. Sahkon osal-
ta KRESS-sopimuksen tavoitteena on kulutuksen kaan-
taminen laskuun. Vedenkulutuksen viiden vuoden vahen-
nystavoitteeksi Tapiola-ryhmassa oli asetettu 10 %.

Kiinteistdjen ymparistétunnusluvut KRESS- ja KuluNet-seurannassa

Kokonaisuudessaan KuluNet-seurannassa on vajaa puolet
Tapiolan kiinteistbomaisuudesta. Naiden kiinteistdjen osalta
vastaavat vertailukelpoiset vahennykset 1ammon, séhkon ja
veden kulutuksesta ovat olleet 5,8 %, 0,2 % ja 16,3 %.

kWh/rm* - Kiinteistdjen normeerattu Iammon kulutus
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Kaikki KuluNet-seurannan kiinteistot KRESS-kiinteistot

Siséltda tiedot 56 kiinteistostd, joista 29 on KRESS-sopimuk-
sen piirissa. Kiinteistéjen osuus koko Tapiolan kiinteistékan-
nasta (rm3) on 44 % (KRESS-kiinteistdt 33 %). Vastaavien
kiinteistdjen keskiméérdinen ldmmdnkulutus on 24-47 kWh/
rm?® (KRESS-kiinteistét 20-44 kWh/rm3).

EN3, EN5)

Kiinteisto- Kiinteistoja Rakennus- Muutos
kanta kpl tilavuus, m? 2001-2005

KRESS 1356 631
Lampd, MWh KuluNet
- KRESS 29
Norm. lampd, MWh 56
» KRESS 25
Sahko, MWh KuluNet 52
s KRESS 28
n KuluNet %6

1810 345
1356 631
1810345
1144 396
1590610
1244611
1695538

46 047 40798 39492 -0,7 %
68 730 64 245 63 947 -0,8 %
47 338 43 906 43 663 -5,4 %
68 730 64 245 63 947 -58 %
23127 22822 23 154 -1,5%
26 611 26 386 26 848 -0,2 %
95 134 88 503 87 384 21,2 %
239908 226 337 219252 -16,3 %



kWh/rm*  Sahkon kulutus
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Kaikki KuluNet-seurannan kiinteistot KRESS-kiinteistot

Siséltdéd 52 kiinteistdd, joista 25 on KRESS-sopimuksen
piirissa. Kiinteistéjen osuus koko Tapiolan kiinteistékannasta
(rm3) on 39 % (KRESS-kiinteistot 28 %). Vastaavien kiinteis-
téjen keskiméaardinen sdhkonkulutus on 8-40 kWh/rm?
(KRESS-kiinteistét 10-46 kWh/rm3). Osassa KRESS-kiinteis-
téjé seurataan sdhkéd muuntamon kautta, joten kulutus on
tavanomaista kiinteistosdhkdnkdayttda korkeampi.

Uusi kiinteistétoiminnan
ymparistdohjelma suunnitteilla

Tapiolan kiinteist6jen ymparistéohjelma on ollut kaytos-
sa kolme vuotta. Vuoden 2005 aikana se paivitettiin ja
luotiin uudet tavoitteet otsikolla "Toimisto- ja liikeraken-
tamisen ymparist6- ja elinkaaritavoitteet 2005-2008". Oh-
jelman tarkoituksena on ohjata toimintaa niin, ettd ympa-
ristbasiat pysyvat mukana suunniteltaessa uudisrakennuk-
sia, joissa Tapiola-ryhma on sijoittajana, tai tehtaessa kor-
jaustoita Tapiola-ryhman omistamissa kiinteistdissa.

Kiinteistdyksikélle laadittiin vuoden lopulla luonnos uu-
deksi ymparistdohjelmaksi vuosille 2006-2008. Ohjel-
massa tunnistettiin maankayton aiheuttamat ymparistovai-
kutukset, rakennusosiin sitoutunut ymparistékuorma seka
kayton aikaiset ymparistévaikutukset rakennusten ja niiden
kayttajien energian- ja vedenkulutuksesta seka jatteista.

I/m*  Veden kulutus
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KRESS-kiinteistot

Siséltdéd 56 kiinteistdd, joista 28 on KRESS-sopimuksen
piirissd. Kiinteistéjen osuus Tapiolan koko kiinteistékannasta
(rm?) on 41 % (KRESS-kiinteistét 30 %). Vastaavien kiinteis-
téjen keskiméaarainen vedenkulutus on 112-242 I/rm?
(KRESS-kiinteistét 68-187 I/rm3).

Kaikki KuluNet-seurannan kiinteistot

Ohjelmassa asetettiin seuraavat paamaarat:

e Lampdenergian ja veden kulutusta vahennetaan

e Sahkoéenergian kulutusta hallitaan

e Jatehuoltoa tehostetaan

° Ymparistoriskit hallitaan

e Tunnemme asiakkaittemme tarpeet ymparistdasioissa.

Kullekin pdamaaralle asetetaan tarkemmat tavoitteet,
toimenpiteet ja mittarit.

Myds kiinteistdyksikon rakennuttamis- ja hoitopalveluiden
suunnitteluohje on paivitetty niilta osin kuin siina on ollut
ymparistdasioihin liittyvia ohjeita suunnittelijoille. Suunnit-
telijoilta edellytetdan jo luonnossuunnitteluvaiheessa mm.
lammonkulutuksen ja sahkonkulutuksen laskentaa.

PromisE-ymparistdluokituksen pilotteina on ollut vuoden
2005 aikana Espooseen rakennutettu toimistokiinteistod
Finnforest Modular Office (kuvassa) ja Vantaalla raken-
teilla oleva logistiikkakeskus. PromisE-luokituksessa kiin-
teistdn merkittavimpia ymparistdvaikutuksia arvioidaan
jarjestelman paaluokkien mukaan. Paaluokkia ovat kayt-
tajien terveys, luonnonvarojen kulutus, ymparistévaiku-
tukset ja ymparistoriskit.

Esimerkkina voidaan mainita Tapiola-ryhman muutamis-
sa kiinteistdissaan kayttéon ottama kaukojaahdytys, jolla
voidaan vahentaa ymparistdmelua ja otsonikerrosta hei-
kentavien aineiden kayttéa. Lisdksi korjausrakentamis-
kohteissa on kaytetty yleista tydmaaohjeistusta.

Monet urakoitsijat ovat jo omaksuneet kierratyksen ja lajittelun
tydmaakohtaisessa jatehuollossa. Yhteistybkumppaneilla on
omat ymparistéohjelmansa ja nimetyt ymparistévastaavat, mi-
ka on johtanut siihen, ettd monien urakoitsijoiden tydmaat toi-
mivat hyvin ymparistéarvoja noudattaen.




lImapéaastoistd

ensi kertaa tietoja

Merkittavin osa Tapiola-ryhman ilmapaastoista aiheutuu
Tapiola-ryhman omistamille kiinteistéille hankitun sah-
ko- ja lampdenergian tuotannosta. Ryhman oman toimin-
nan aiheuttamien paastdjen merkittava lahde on liike-
matkustaminen.

Edella esitettyjen KRESS- ja KuluNet-kiinteistdjen hiili-
dioksidipaastot on arvioitu TKK Dipolin, WWF Suomen
ja Motiva Oy:n laatimalla ilmastolaskurilla, jota kaytetaan
myo6s Tapiola-ryhman paakonttoritoimintojen Green Offi-
ce -raportointiin. KRESS- ja KuluNet-kiinteistjen paas-
tdjen arvioinnissa on kaytetty keskimaaraista suomalais-
ta séhkon ja kaukolammon tuotannon CO,-paastoprofiilia.
Tapiola-ryhman paakonttoritoimintojen energiantuotan-
non paastot on arvioitu kayttamalla sahkon- ja kaukolam-
mon toimittajilta saatuja tietoja.

Koko Tapiola-ryhmén KuluNet-seurannassa olevien kiin-
teistéjen CO,-paastdt olivat vuonna 2005 yhteensa
19 822 tonnia. Paastdista 73 % aiheutui lammonkulu-
tuksesta ja loput kiinteistésahkon kaytosta.

Tapiola-ryhmén liikematkustamisen kustannukset vuo-
delta 2005 olivat 3,7 miljoonaa euroa, josta tydajoja on
hivenen yli puolet, noin 1,9 miljoonaa euroa. Tybajot ja
tydsuhdeautojen kayttd koko yhtiéryhmassa aiheuttivat
yhteensa 1 110 tonnin hiilidioksidipaastot. Maara on pu-
donnut 3,4 % vuoden 2004 tasosta. Kodin ja ty6paikan

Ymparistotoiminnan kehityksen portaat

EN8)

valisten matkojen arvioitiin aiheuttaneen noin 1 290 ton-
nin CO,-paastét vuodelta 2005. Tapiola-ryhmassa kay-
tettava matkustusseuranta ei talléd hetkella mahdollista
muiden kulkuvalineiden aiheuttamien hiilidioksidipaas-
tdjen selvittamista.

KuluNet -seurannassa olevien kiinteistdjen CO, -paastot
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Pééakonttoritoiminnoista on laadittu Green Office-raportoinnin
osana kattavampi hiilidioksidipdastéprofiili. Hiilidioksidipaas-
tét vuonna 2005 olivat yhteensd 6 513 tonnia.
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1. Ympéristotoiminnan
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VISIO:
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Paperinkayttd
ja postitus

Tapiola-ryhman paperinkayttéa seurataan paakonttori-
kiinteistdjen ja koko Tapiolan osalta. Vuonna 2005 Tapi-
ola-ryhméan kokonaispaperinkayttd oli 576 tonnia, josta
merkittavimmat maarat syntyvat Tapiolan massatulosteis-
ta, asiakaslehdista, painotuotteista ja monitoimikoneiden
tulosteista.

Massatulosteita Tapiolasta Iahetettiin noin 23 arkkia asi-
akasta kohti vuodessa. Suhteellinen maara on pudonnut
11,2 % vuodesta 2002. Kaikkiaan Tapiola-ryhman pa-
perinkulutus v. 2005 oli noin 680 g asiakasta kohti. Mo-
nitoimikoneilla tulostettiin ja kopioitiin vuonna 2005
noin 48 arkkia/henkil6/paiva. Suhteellinen maéara on pu-
donnut 1,2 % vuodesta 2002.

Postilahetyksia Tapiola-ryhmasta lahetettiin vuonna 2005
yhteensa 12 326 880 kappaletta, josta 92 % oli asia-
kaskirjeita tai -lehtia ja loput suoramarkkinointikirjeita.
Luku ei sisallad Tapiola-ryhman sisdisia postilahetyksia.
Tapiola-ryhman asiakkaat saivat noin 13 postilahetysta
vuoden 2005 aikana.

Tapiola-ryhman painotuotteista 95 % painetaan joutsen-
merkitylle paperille. Yli puolet Tapiola-ryhméan paakont-
toritoimintoihin tilatusta pehmopaperista valmistetaan
kierratyskuidusta ja yhta erikoistuotetta lukuun ottamat-
ta kaikki pehmopaperit ovat myds joutsenmerkittyja.
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Paakonttoritoimintojen
ymparistotulokset

Tapiola-ryhman paakonttoritoiminnot sijaitsivat vuoteen
2005 asti Espoossa neljassa kiinteistéssa, joiden yhteen-
laskettu rakennustilavuus on 295 910 m3. Vuonna 2006
laajennettiin viela kahteen uuteen toimitilaan. Kaytossa
olleiden kiinteistéjen lammonkulutus vuonna 2005 oli
7 163 MWh (normeerattuna 7 940 MWh). Normeerattu
[ammonkulutus on kasvanut vuodesta 2002 yhteensa
7 % mutta toisaalta pysynyt suunnilleen vuoden 2001
tasolla. Padkonttoritoimintojen ympéaristéohjelmassa vuo-
sille 2002-2006 asti asetettua tavoitetta pudottaa lam-
monkulutusta 1 % vuodessa ei ole saavutettu.

Sahkonkulutus samoissa kiinteistdissa Tapiolan hallitse-
missa tiloissa vuonna 2005 oli 7 844 MWh. Vertailukel-
poisia tietoja sahkdnkulutuksen kehityksesta naissa kiin-
teistdissa on vuosilta 2003-2005: téna aikana sahkon-
kulutus on kasvanut 4,5 %. Merkittavimmat sahkoénku-
lutusta nostavat tekijat kyseisella aikavalilla ovat paa-
konttorirakennuksen pihakannen alle vuoden 2003 lo-
pulla asennettu liukkautta vahentava sahkélammitys
seka aikaisempia vuosia kuumemman kesan 2005 tarve

jadhdyttaa toimistotiloja. Vuodesta 2002 sahkdnkulutus-
ta on onnistuttu vdhentamaan yhdessa kiinteistossa ja
kahdessa sahkdnkulutus on kasvanut, N2

Vedenkulutus paakonttoritoiminnoissa vuonna 2005 oli
20 369 m3. Vedenkulutus on noussut 1,4 % vuodesta
2002 mutta vahentynyt noin 6 % vuoteen 2001 verrat-
tuna. Vuonna 2002 vedenkulutusta vahensi paakonttorira-
kennuksen ruokalan sulkeminen peruskorjauksen ajaksi.
Paékonttoritoiminnoille asetettu tavoite vahentaa vedenku-
lutusta 1 % vuodessa on pystytty saavuttamaan: EN®

Paperijatteita kerattiin padkonttoritoiminnoissa vuonna
2005 yhteensa 135 tonnia. Paperijatteiden maara on
vahentynyt merkittavasti: 23,8 % vuoden 2002 maariin
verrattuna, vaikka samana aikana henkil6ston ja asiakkai-
den maara on kasvanut merkittavasti. Paperijatteiden maa-
ran vaheneminen selittyy silla, etta osastot ovat purkaneet
arkistojaan samalla, kun osastot ovat muuttaneet paakont-
torikiinteistdjen sisalla saneerausten edetessa. ENY



Vertailukelpoisia lukuja muiden jatemaarien kehitykses-
ta on paakonttorirakennuksesta, jossa tydskentelee noin
puolet paakonttoritoimintojen henkildstdsta, yhteensa
noin 960 henkilda. Paakonttorirakennuksessa jatetta
syntyi vuonna 2005 yhteensa 286 tonnia, josta hyddyn-
nettiin materiaalina vahintaan 62,8 %. Jatteiden koko-
naishyotykayttdaste oli 91,5 %, mika pitaa sisallaan myos
energiahydtykayton. Kokonaishydtykayttdaste on noussut
lahes prosenttiyksikdlla vuosittain vuodesta 2002 alka-
en. Jatteiden kokonaismaara on vahentynyt vuodesta
2001 yhteensa 8,7 %.

Paakonttoritoiminnoissa vaihdettiin jatehuollon yhteis-
tybkumppania vuoden 2005 alussa. Vaihdoksen takia
tehtyjen raportointimuutoksien takia ohessa esitetaan
vertailukelpoiset jatteiden kokonaismaarat ja hyotykayt-
tdasteet vuosille 2001-2005.

Paakonttorikiinteistdjen energian kulutus
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Raportoinnin
kehittaminen

Osa taman raportin taloudellisista tiedoista on tilintar-
kastettu, muiden tietojen oikeellisuus on pyritty varmen-
tamaan eri keinoin. Tdman raportin sisalté on yhtidryh-
man hallitusten jasenten tarkastama ja hyvdksyma. Ra-
portin kasikirjoitus kasiteltiin hallitusten yhteiskokouk-
sessa 4.4.2006.

Tapiola-ryhman sisainen tarkastus on toiminto, joka vas-
taa yhtiébryhmassa liiketoiminnan riippumattomasta ja
objektiivisesta arvioinnista ja varmistuksesta. Sisaisen
tarkastuksen toimintasuunnitelmaan on vuodelle 2006
liitetty yhteiskuntavastuuraportin varmentamiseen ja ke-
hittdmiseen liittyvia tehtavia. Toimenpiteiden tarkoituk-
sena on osaltaan varmistaa yhteiskuntavastuuraportoin-
nin oikeellisuutta ja arvioida yhteiskuntavastuun periaat-
teiden toteutumista yhtiéryhmassa. Nakoékulma tarkaste-
lussa on sisaisen valvonnan ja riskienhallinnan toteutu-
misessa.

Parhaillaan tdman raportin valmistumisen aikaan sisai-
sen tarkastuksen henkil6sté on kouluttautumassa yhteis-
kuntavastuuraportin varmentamisen erityiskysymyksiin.
Tavoitteena on, etta jatkossa eri toimintojen yhteiskun-
tavastuun toteutumisen tarkastus muodostuu osaksi nor-
maalia sisaisen tarkastuksen operatiivista toimintaa.

Yhteiskuntavastuuraportti on tarkoitus antaa ulkoisesti var-
mennettavaksi lahivuosina. Siihen valmistaudutaan sisaisen
tarkastuksen tuella ja erilaisilla kehityshankkeilla.

Global Reporting Initiativen (GRI) raportointisuosituksen
kolmas versio valmistuu vuoden 2006 lopulla. Kun ra-
portin tarkoituksena on kuvailla yrityksen suhteita eri si-
dosryhmiin ja tekijoita, jotka aidosti esittavat liiketoimin-
nan terveydentilaa ottaen huomioon eri osa-alueet, joihin
silla on merkittava vaikutus, ei GRI:n kolmannen version
suosittelemiin tunnuslukuihin voi viela olla tyytyvainen.
Tapiola osallistuu keskinaisten vakuutusyhtididen kan-
sainvalisen jarjestdn Aisamin hankkeeseen, joka koskee
GRI-suositusten soveltamista keskinaisten yhtididen kayt-
téon. Lisaksi Tapiolassa on vireilla omia hankkeita toi-
minnan ja raportoinnin kehittamiseksi. Esimerkiksi kou-
lutuksen vaikuttavuusindeksi kuvaa huolenpitoa henki-
|6stdn osaamisesta mielestamme paremmin kuin koulu-
tuspéivien lukumaara. Indeksi otetaan kayttéén vuonna
2007.

Uuteen GRI-jasentelyyn siirryttdessa kehitamme edelleen
myo6s raportointiprosessia. Yhteiskuntavastuutyéryhma
muutetaan entista aktiivisemmaksi toimikunnaksi, jonka
tydjarjestys esitetdan hallitusten yhteiskokouksen hyvak-
syttavaksi kesakuussa 2006. Yhteiskuntavastuun peri-
aatteiden paivitys ja Tapiolan arvojen kertauskeskustelu
odottavat toteuttamistaan. Tarkoituksena on saada aiheet
mukaan uuden strategiakauden sisaiseen viestintaohjel-
maan.

Vuodenvaihteessa konsulttien johdolla tehty yhteiskun-
tavastuun itsearvioinnin ensimmainen luotaus tuotti ar-
vokkaita kehitysideoita raportin sisaltédén. Ne otetaan
mukaan seuraavaa raporttia koottaessa. Esimerkiksi ta-
sa-arvotydn tehostaminen ja monimuotoisuuden arvosta-
minen seka innovatiivisuuteen rohkaisevan tybympariston
kehittaminen vaativat panostuksen lisdamista.

Tasta raportista tehdaan alkukesasta 2006 vertailuanalyy-
si finanssialan parhaisiin kansainvalisiin kaytantéihin.



Vertailu Global Reporting Initiativen
raportointisuositukseen ™

Tapiola-ryhman yhteiskuntavastuuraportti 2005 noudattaa soveltuvin osin GRI:n suositusta.
Kasitelty-sarakkeen lyhenteiden selitys: K= kylla, E= ei, O= osittain.
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2.1.-28. Perustiedot yrity