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Raportin kattavuus ja rajaukset

OP:n tietotilinpaatos kuvaa OP Ryhmassa tapahtuvaa tiedon hallintaa, jalostamista ja hyodyntamista vastuullisesti
asiakkaan eduksi vuoden 2019 aikana. Raportti kattaa OP:n toiminnoista pankki- ja vakuutuspalvelut henkilo- ja
yritysasiakkaille. Valittuja esimerkkeja esitellaan myos ryhman muista toiminnoista. OP:n ensimmainen tietotilinpaatos
julkaistiin vuonna 2019.
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Keskeinen termi: OP:n finanssialy

Finanssialy kuvaa OP:n edistynytta datan jalostamista ja hyodyntamista. Finanssialyyn sisaltyy myos tekoalyn
hyodyntaminen, mutta ei rajoitu siihen. Finanssialy on sisainen palvelu tai kyvykkyys, jossa dataan, algoritmeihin ja
automaatioon pohjautuen tuotetaan asiakkaalle uutta lisaarvoa, parannetaan OP:n toiminnan operatiivista tehokkuutta
seka tehostetaan vaatimustenmukaisuuden valvontaa.
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Johdanto

Tietotilinpaatos 2019

Asiakas ja data Tietotase

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Tietotilinpaatos avaa datan merkityksen
OP:lle ja sen sidosryhmille

Taloudellinen tilinpaatos ja tase kertovat yrityksen
toiminnasta seka suorituskyvysta talouden nako-
kulmasta. Naiden tietojen perusteella sijoittajat ja
muut sidosryhmat arvioivat yrityksen toimintaa,
usein paatoksenteon tueksi.

Datasta on tullut yritysten toiminnan keskeinen
tekija. Digitalisaatio ja sen eri ilmentymat, alus-
tatalous, Big Data ja tekoaly ovat luoneet taysin
uudenlaisia liiketoimintamalleja ja murtaneet van-
hoja tapoja toimia. Tiedosta on tullut uuden ajan
raaka-aine, toiminnan tehostaja, lisaarvon mahdol-
listaja ja myos lopputuote.

Samalla tiedosta on muodostunut merkittava
paaoman muoto yrityksille. Tieto maarittaa liiketoi-

minnan mahdollisuuksia ja riskeja enemman kuin
koskaan aikaisemmin, ja siksi sen tuottavuuden
parantamiseen ja suojaamiseen on suhtauduttava
samalla vakavuudella kuin taloudellisen paaoman-
kin tapauksessa.

Tietotilinpaatos on yritysmaailmassa edelleen mel-
ko vakiintumaton kasite. Tiedon liikketoiminnallisen
merkityksen kasvusta huolimatta sita johdetaan
viela harvoissa yrityksissa strategisesti, liketoimin-

nan ytimeen moniulotteisesti vaikuttavana tekijana.

OP:n tietotilinpaatos pyrkii vastaamaan tahan
haasteeseen. Se kuvaa OP Ryhman strategian
toteuttamista tiedon avulla ja sita kautta liiketoi-
minnan, asiakaskokemuksen ja riskienhallinnan

kehittamista. Se esittelee myos OP:n tietotasetta
eli tietovarojen ja tietopaaoman luonnetta seka
kehittamistavoitteita.

Sidosryhmille tietotilinpaatos avaa vastuullista ja
turvallista tietojen kasittelya ja hyodyntamista kos-
kevat keskeiset periaatteet ja kaytannot.

b

Tiedosta on tullut uuden ajan raaka-
aine, toiminnan tehostaja, lisaarvon
mahdollistaja ja myos lopputuote.
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Asiakas ja data

Tietotase Tiedonhallinta

lhmiset ja osaaminen Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

Tieto on asiakaskokemuksen ytimessa

Asiakaskayttaytymisen muutos, datan
maaran ja merkityksen kasvu seka

tekoalyn kayton yleistyminen muokkaavat
pankki- ja vakuutusalaa voimakkaasti.
Finanssimarkkinoille tulee koko ajan uusia
toimijoita ja palvelumalleja. Tama avaa myos
OP:lle uusia liiketoimintamahdollisuuksia

Ja haastaa meidat jatkuvasti uudistamaan
toimintatapojamme ja johtamistamme.

Asiakkaamme vaativat meilta yksilollista, laadukasta
Ja nopeaa palvelua kellon ympari ja ratkaisuja, jotka
ovat hyodyllisia juuri heidan omassa tilanteessaan.
Tarkeaa on myos varmuus siita, etta asiakkaiden
tiedot ovat OP:ssa turvassa ja niita kaytetaan ta-
voilla, jotka hyodyttavat heita itseaan. Suojaamme
asiakkaidemme tietoja ja omaa toimintaamme vah-
voilla tietoturva- ja suojakaytannoilla ja kerromme
tietojen kaytosta lapinakyvasti. Tekoalyn hyodynta-
misessa meita ohjaavat jo vuonna 2018 OP Ryh-
massa kayttoonotetut Finanssialyn kayton eettiset
periaatteet.

Digitalisaatio muuttaa tyota ja liiketoimintamalleja.
Tyon tekijoilta vaaditaan uusia tietoja ja taitoja.
Erityisen nopeasti kasvaa tarve tiedon analysoin-
tiin, hallintaan ja hyodyntamiseen seka tekoalyn
kayttamiseen.

Tekoaly on talla hetkella merkittavin eri toimialoja
muuttava teknologia. Olemme kouluttaneet jo yli
500 OP:n data- ja lilkketoimintaosaajaa finanssialyn
hyodyntamiseen. Tana vuonna haluamme nostaa
tekoalyosaamisemme OP Ryhmassa uudelle tasol-
le, ja tuomme yleisen tekoalykoulutuksen kaikkien
OP:laisten ulottuville. Tavoitteemme on rakentaa
OP:sta tekoalyn hyodyntamisen edellakavija. Ha-
luamme parantaa niin asiakkaidemme kuin tyon-
tekijoidemme arkea tiedon avulla. Uuden ketteran
toimintamallimme ansiosta tyoskentelemme aiem-
paa itseohjautuvammin ja asiakaslahtoisemmin.

Tiedon hyodyntamisen taidot vaikuttavat niin
tarjoamaamme asiakaskokemukseen kuin kilpai-
lukykyymme finanssimarkkinoilla enemman kuin

Olemme kouluttaneet
jo yli

500

OP:n data- ja
lilketoimintaosaajaa
finanssialyn
hyodyntamiseen

koskaan aikaisemmin. Samaan aikaan tiedon hal-
lintaan ja hyodyntamiseen liittyvat l[apinakyvyys-
vaatimukset kasvavat vauhdilla. Haluamme oman
tietotilinpaatoksemme avulla esitella kattavasti
toimintaamme talla osa-alueella ja edistaa tietoon
liittyvien raportointikaytantojen yleistymista.

Timo Ritakallio
Paajohtaja
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Tulevaisuuden
voittajat ovat
muita parempia
hyodyntamaan
dataa
tuottavasti,
turvallisesti ja
vastuullisesti.
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Asiakas ja data Tietotase

Kehitamme tiedosta OP:n kilpailuetua

Kun asiakasmaaraltaan Suomen suurin
finanssialan toimija kohtaa asiakkaitaan,
tietoa kaytetaan ja tuotetaan valtavia maaria.
Tieto ei ole vain palvelutuotannon raaka-
aine tai sivutuote. Se on OP:n tarkeimpiin
kuuluvaa paaomaa, jonka hallintaa ja laatua
parannamme jatkuvasti ja jota pyrimme
hyodyntamaan mahdollisimman tuottavasti.

Kaytamme tietopaaomamme tuottaaksemme
arvoa asiakkaille, tehokkuutta ja turvallisuutta toi-
mintaamme seka parasta analyyttista ymmarrysta
paatostemme tueksi. Esittelemmme tassa tietotilin-
paatoksessa keskeisia tuloksia vuodelta 2019.

Tavoitteena paras asiakaskokemus

Tarkein tietopaaomamme ja -varojemme kaytto-
tarkoitus on hyodyn ja parhaan asiakaskokemuksen
tuottaminen asiakkaillemmme. Digitaalisten palve-
luidemme asiakaskokemus (NPS) paranikin vuoden
aikana ja OP-mobiilin kayttajamaarat kasvoivat

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

uuteen ennatykseensa. Kehitimme uusia palvelui-
ta oman talouden hallintaan, taysin digitaaliseen
asuntokauppaan ja asuntojen hinnan arviointiin.
Chatbottimme Opotti ja Viljo auttavat yha useam-
paa asiakastamme. Asiakkaidemme turvallisuutta
parantavat kehittyneet valvontaan ja tietoturvaan
erikoistuneet analyyttiset palvelumme.

Finanssialyn kaytto arkipaivaistyy
— jokaisesta OP:laisesta tekoalyosaaja

Finanssialyn hyodyntamisessa olemme siirtymassa
piloteista arkiseen hyodyntamiseen ja vuonna 2019
julkaisimme 20 finanssialya hyodyntavaa palvelua
tai prosessia. Asiakkaiden palveluissa se osallistuu
alykkaan palvelun tuottamiseen tai asiakaspalve-
lun parantamiseen. Taustaprosesseissa sen avulla
lisataan tehokkuutta ja tuottavuutta esimerkiksi
automaattisessa valmistelussa, paatoksenteossa
tai valvonnassa. Finanssialysta on tullut tukialy,
luotettu tyotoveri ja vasymaton apuri, jonka hyoty
on hyvin tarkasti osoitettavissa. Tavoitteemme on
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OP:n tietopaaomaan sisaltyy

)

miljoonaa henkilo- tai
yritysasiakkuuden tietoa.
Tiedonhallinnan laatu ja turvallisuus
on tiedon tuottavan ja vastuullisen
hyodyntamisen tarkein lahtokohta.

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

rakentaa OP:sta finanssialan johtavan osaajan ja
osana tata tuomme tekoalykoulutukset koko henki-
loston ulottuville.

Tiedon laatu ja turvallisuus
kaiken perusta

Tietopaaoman laatu maarittaa keskeisella tavalla
tiedon hyodynnettavyytta, tuottavuutta ja riskeja.
Uusi tiedon laadun korjausprosessi ja asiakkaiden
Omaprofiili-palvelu ovat hyvia esimerkkeja tehok-
kaasti tiedon laatua parantavista uusista palveluis-
tamme vuoden varrelta. Molemmissa palveluissa
virheellinen tieto tunnistetaan ja korjataan sen
alkulahteilla kerralla kuntoon. Tietovarastoinnin
keskittamisella yhdenmukaistamme ja tehostamme
tietovarastointiamme ja -hallintaamme seka var-
mistamme laadukkaan tiedon korkean kaytettavyy-

den eri palveluissamme ja prosesseissamme joka
hetki.

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Mahdollisuuksien lisaksi tietoon liittyy myos merkit-
tavia vastuita, asiakasodotuksia ja saantelya. Ym-
marramme, mita velvollisuuksia tietopaaomamme
Ja sen hyodyntaminen meille asettaa ja toimimme
nilden mukaisesti. Tietosuojaan liittyvilla kaytan-
noilla suojaamme asiakkaiden ja muiden sidosryh-
mien henkilotietoja.

Tieto on vastuullisesti
hyodynnettava kilpailuetu

Tiedosta on muodostumassa yha keskeisempi paa-
oman muoto ja kilpailutekija finanssialan toimijoille.
Kyse ei ole vain tiedon maarasta, vaan erityisesti
sen hallinnasta ja hyodyntamisesta. Tulevaisuuden
voittajat ovat muita parempia hyodyntamaan dataa
tuottavasti, turvallisesti ja vastuullisesti.

Sameli Maenpaa
Tietojohtaja
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Asiakas ja data Tietotase

Tiedonhallinta lhmiset ja osaaminen

Digitaalmen OP omistaja-

aslakkaan siimm

Asiointi pankin tai vakuutusyhtion kanssa

on muuttunut paljon viime vuosina. OP:n
tavoittelema paras asiakaskokemus ja

hyoty omistaja-asiakkaille tuotetaankin yha
useammin yksilollisesti digitaalisissa kanavissa,
dataa analyyttisesti hyodyntamalla.

Mutta mitka asiat ovat omistaja-asiakkaan nako-
vinkkelista keskeisia digitaalisessa OP:ssa? Tar-
tuimme kysymykseen omistaja-asiakkaiden Silla
Kakkolan ja Arttu Arstilan kanssa.

Mobiili on ykkonen

Digitaalisten palveluiden tarkem kriteeri on helppous.

Ensimmaisena esimerkkina hyvasta digitaalisesta
kokemuksesta ja hyodyllisesta palvelusta nousee
OP-mobiili, missa voi hoitaa kaiken arkisen pankki-
asioinnin. Puhelin kulkee aina mukana ja sen avulla
on totuttu pyorittamaan arjen muitakin osa-alueita.

"Olen sita sukupolvea, etta kannykka on kasvanut
kateen kiinni. Siksi mobiili on luontaisin kanava
hoitaa myos kaikki pankkiasiat. Kotona tulee har-

vemmin edes avattua tietokonetta”, kertoo Silla
Kakkola.

"Kuulostaa tutulta. Mobiili on ykkonen, koska sielta
loytyy kaikki tarkeimmat palvelut yhdesta paikasta.
Verkkopankkia tulee kaytettya jo huomattavasti
harvemmin”, jatkaa Arttu Arstila.

Uudet palvelut kiinnostavat, turvallisuus
Ja helppous oltava kunnossa

Vahva tietoturva ja hyva kaytettavyys ovat kaikkein
tarkeimpia ominaisuuksia pankki- tai vakuutus-
asioita hoidettaessa. Toisaalta myos uusien palve-
luiden kayttoonotto kiinnostaa. Kynnys kokeilla on
matala, kun palvelun tuottaa OP:n kaltainen luotet-
tu toimija.

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Arttu Arstila

"Asiointipalveluissa haluan varmistua aina ensin siita,

etta minut on oikein tunnistettu, eika kukaan muu
paase tietoihini kasiksi. Kun tama on kunnossa, olen
kylla hyvinkin kokeiluvalmis. Erityisesti, jos palvelussa
on jokin itsea kiinnostava ominaisuus’, Arttu toteaa.
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Turvallisuus on
tietysti tarkein
asla, mutta
helppokayttoisyys
tulee heti perassa.
Siksi arvostan
palveluita, joissa
asiat tulevat
hoidettua
mahdollisimman

vahilla valivaiheilla.

Tietotilinpaatos 2019

Asiakas ja data

Tietotase

Silla Kakkola

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

“Turvallisuus on tietysti tarkein asia, mutta helppo-
kayttoisyys tulee heti perassa. Moniportaiset pal-
velut tuntuvat hitailta ja huonosti suunnitelluilta ja
siksi arvostan palveluita, joissa asiat tulevat hoidet-
tua mahdollisimman vahilla valivaiheilla. Pidan kylla
uusista palveluista ja otan niita kayttoon sujuvasti,
mutta olen tassa harkitsevampi’, Silla jatkaa.

Asiakastiedon hyodyntaminen, uhka val
mahdollisuus?

Seka Silla etta Arttu suhtautuvat periaatteessa po-
sitiivisesti siihen, etta OP hyodyntaa asiakasta kos-
kevia tietoja kattavasti tuottaakseen yksiollisemia
palveluita hanelle. Asia ei kuitenkaan ole taysin
yksiselitteinen, silla tiedon suuri maara voi myos
synnyttaa tunteen siita, etta pankki tuntee asiak-
kaansa jo lilankin yksityiskohtaisesti.

"On varmasti paljon hyotya siita, etta pankki tuntee
asiakkaansa hyvin. Mutta kyllahan maailmalla on
tapauksia, joissa on huolestuttu siita, mita kaikkea
iIhmisista kerataan ja mihin tietoa ehka tulevaisuu-
dessa kaytetaan. Tassa luotan vahvasti OP:n vas-

tuullisuuteen asiakastietojen hyodyntajana”, miettii
Silla.

“Toisaalta nakisin, etta on jopa OP:n velvollisuus
hyodyntaa asiakastietoa mahdollisimman kattavasti.

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Tarkeinta on tietysti se, etta tietoa kaytetaan asiak-
kaan hyvaksi ja eduksi. Tasta yksi hieno esimerkki
on automaattinen asuntolainapaatos”, tuumaa
Arttu.

Tekoaly on tervetullut apuri

Tekoalyn hyodyntaminen pankkipalveluiden tuotan-
nossa on o0sa normaalia kehitysta ja tyon murrosta
finanssialalla. Tekoalyn kasvava hyodyntaminen
nostaa kuitenkin keskusteluun myos vastuullisuu-
den ja luottamuksen tarkeyden.

"Muutosvauhti on talla hetkella hurja ja pidan tar-
keana, etta OP:kin etenee digitalisoinnissa ja teko-
alyn hyodyntamisessa harkiten. On tarkeata, etta
kaikki asiakkaat pysyvat mukana iasta tai digitai-
doista riippumatta ja palvelutaso taataan kaikille”,
peraankuuluttaa Silla.

"Olen kylla lahtokohtaisesti luottavainen, etta algo-
ritmit ja automaatio parantavat suoraan asiakkaille
tarjottavia palveluita ja tarjoavat myos merkittavaa
tukea OP:n henkilostolle heidan tyossaan. Tuttua
sanontaa voidaan soveltaa tassakin: tekoaly on
hyva renki mutta huono isanta”, miettii Arttu.
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- palveluita
. kayttaa yli

3,9 miljoonaa

. asiakasta
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Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

OP tuottaa hyotya asiakkailleen

tiedon avulla

Paras asiakaskokemus ei synny sattumalta.
OP hyodyntaa Suomen suurimpiin kuuluvaa
tietopaaomaansa kattavasti ymmartaakseen
asiakkaitaan paremmin ja tuottaakseen heille
parhaita pankki- ja vakuutuspalveluita. OP on
sitoutunut hyodyntamaan tietopaaomaansa
vastuullisesti.

Datan avulla kehitetaan ja tuotetaan laadukkaita
pankki- ja vakuutuspalveluita, parannetaan asia-
kaskokemusta seka tehostetaan paivittaista toimin-
taa. Sen avulla hallitaan myos OP:n ja asiakkaan
riskeja seka parannetaan koko rahajarjestelman
turvallisuutta. Finanssialyn hyodyntamisesta on tul-
lut nopeasti arkipaivaa.

Tieto on OP:lle arvokasta paaomaa, jonka aktiivi-
sella hyodyntamisella tavoitellaan parasta mahdol-
lista hyotya asiakkaalle ja vime kadessa tehokkuu-
teen tai asiakaslisaarvoon perustuvaa tuottoa.

Tietoa hyodynnetaan kattavasti OP:n eri proses-
seissa: liketoiminnan ja asiakassuhteen johtami-

sessa, myynnissa ja markkinoinnissa, kehittami-
sessa, palveluiden tuotannossa, hallinnoinnissa,
valvonnassa ja riskienhallinnassa.

Houkuttelevia uutuuspalveluita,
parhaita peruspalveluita

Keskeinen OP:n tietopaaoman hyodyntamiskoh-
de on palvelukehitys ja -tuotanto. Tavoitteena on
tarjota finanssialan johtavia tuotteita ja palveluita
henkilo- ja yritysasiakkaille. Dataan perustuvaa
asiakasymmarrysta hyodynnetaan digitaalisen
palvelukehityksen kaikissa vaiheissa, ja usein
omaa tietopaaomaa rikastetaan myos tarkasti
valitulla tai hankitulla ulkopuolisella toimiala- ja
tutkimustiedolla.

Viime vuosien aikana OP on panostanut voimak-
kaasti palvelumuotoiluun uusien palveluiden kehit-
tamisessa ja nykyisten peruspalveluiden kayttoko-
kemuksen parantamisessa. Analysoimalla asiakasta
ja hanen toimintaansa OP:n palveluissa varmiste-
taan, etta palveluita kehitetaan oikeaan suuntaan

OP Saavutettava tuo
verkkopalvelut kaikkien
asiakkaiden ulottuville

OP Saavutettava on peruspankkipalvelut sisaltava
verkkopalvelu, joka tayttaa uuden digipalvelulain
saavutettavuusvaatimukset. Sita on helppo kayttaa
ilman hiirta tai ruudunlukijan avulla. Se on ilmeel-
taan selkea, kevyt ja ilmava ja mukautuu kaytetyn
laitteen nayton mukaan. Palvelu on kaikkien OPn
asiakkaiden kaytossa verkkopalvelutunnuksilla. OP
Saavutettavaan liitetaan uusia palveluita vahitellen.
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. Digitaalisten
. kanavien NPS

Net Promote Score (NPS) el
nettosuositteluindeksi mittaa,
kuinka todennakoisesti kayttaja
suosittelisi palvelua asteikolla
0-10. Indeksi lasketaan va-
hentamalla erittain tyytyvaisten
suosittelijoiden (arvosanat 9-10)
osuudesta arvostelijoiden (0-6)
osuus. OP:n digitaalisten kana-
vien NPS kysytaan asiakkaalta
uloskirjautumisen yhteydessa.
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helpoiksi, miellyttaviksi ja intuitiivisiksi kayttaa.
Saavutettavuus on erittain tarkea osa palveluiden
kehittamista.

Datalahtoisessa palvelukehityksessa hyodynnetaan
analytiikan lisaksi useita toisiaan taydentavia laa-
dullisia ja maarallisia asiakastutkimusmenetelmia,
suoria asiakaspalautteita seka testaamista. Yha
useammin testaaminen ja jatkuva parantaminen
tapahtuu myos automatisoidusti ja koneoppimista
hyodyntamalla.

Palvelut digitalisoituvat ja
automatisoituvat

OP:n asiakaspalvelukanavat digitalisoituvat vauh-
dilla ja niita kehitetaan aktiiviseti asiakaspalautteen
perusteella. Kaytetyimpia kanavia ovat OP-mobiili
Ja verkkopalvelu op.fi seka chat-asiakaspalvelu.
Puhelinpalvelun kayttajamaarissa ei ole tapahtunut
merkittavaa muutosta, mutta fyysinen asiointi pai-
kallisessa konttorissa on vahentynyt tasaisesti.

OP-mobiili on nopeasti noussut suosituimmaksi
kanavaksi hoitaa pankki- ja vakuutuspalvelut ajasta
Ja paikasta riippumatta alypuhelimella tai tabletilla.

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Asiakkaillamme on

1,8 miljoonaa

verkkopalvelusopimusta

Yha useammin asiakaspalvelija on myos jokin OP:n
chatbot. Kanavien digitalisoitumisesta ja lisaan-
tyvasta palveluiden automaatiosta huolimatta OP
varmistaa, etta asiakkaan saatavilla on helposti
aina myos henkilokohtaista palvelua.

Taloustaitojen parantamista ja
taloudellisten riskien hallintaa

OP pyrkii parantamaan asiakkaidensa taloustaitoja
seka tukemaan valmiuksia oman talouden suun-
nitteluun ja riskienhallintaan. Dataan perustuva
ymmarrys asiakkaan talouden kokonaistilanteesta
mahdollistaa hanen tukemisensa tiedolla hen-
kilokohtaisissa palvelutilanteissa ja digitaalisissa
palveluissa. Esimerkkeja teemoista ovat menojen
Ja tulojen tasapaino, ylivelkaantumisen valttaminen
seka ennakoituihin tai odottamattomiin elamanta-
pahtumiin varautuminen.

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

"OP haluaa kayttaa tietopaaomaansa
vastuullisesti asiakkaidensa ja
yhteiskunnan hyvaksi.

Tietopaaoman vastuullinen kaytto ja suomalaisten
taloustaitojen vahvistaminen ovat vastuullisuusohjel-
mamme keskeisia teemoja.”

Tuuli Kousa
Viestinta- ja yhteiskuntasuhdejohtaja
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Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

Dataohjattua markkinointia
vastuullisesti

OP:n palveluiden markkinoinnin ja viestinnan
suunnittelussa, kohdentamisessa ja sisallon mu-
kauttamisessa hyodynnetaan yksilollisia asiakastie-
toja ja yleista asiakkaita koskevaa dataa. Parempi
asiakasymmarrys auttaa palvelemaan asiakkaita
paremmin ja tarjoamaan heidan yksilollisiin tarpei-

siimsa hyvin vastaavia pankki- ja vakuutuspalveluita.

OP kehittaa asiakasymmarrystaan analyyttisesti.
Tavoitteena on tuntea kunkin asiakkaan tilan-
ne ja hanen mieltymyksensa mahdollisimman
yksilollisesti. Analyyttista asiakasymmarrysta
hyodynnetaan yksilollisen palvelun tukena eri
palvelukanavissa.

Vastuullisuus ohjaa datan hyodyntamista myos
myynnissa ja markkinoinnissa. Lupa kayttaa hen-
kilokohtaisia asiakastietoja kohdennetussa markki-
noinnissa perustuu aina asiakkaan itse antamaan
suostumukseen. Asiakastietojen kayttoon liittyva
lapinakyvyys ja selkeasti viestityt periaatteet ovat
tarkeassa asemassa, silla OP toimii asiakkailtaan
saaman luottamuksen varassa.

Luottamus perustuu vastuullisiin ja huolellisiin
toimintatapoihin seka lapinakyvyyteen tiedon ke-
raamisessa, varastoinnissa ja hyodyntamisessa.
OP kertoo asiakastietojen keraamisesta, kasitte-
lysta ja hyodyntamisesta kattavasti muun muassa
verkkopalvelussaan.

"Pyrimme tarjoamaan asiakkaillemme
toistuvasti parhaita ratkaisuja ja hyodyllista,
kilnnostavaa sisaltoa. Parannamme
palveluitamme ja asiakasviestintaamme
asiakasymmarrysta hyodyntaen. Nain
voimme tukea asiakkaitamsme esimerkiksi eri
elamanvaiheiden raha- ja vakuutusasioissa.”

Sari Heinonen
Pankkitoiminnan henkiloasiakkaista vastaava johtaja
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Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

OP:n keskeiset digitaaliset palvelut ja tulokset vuonna 2019

OP-mobiili ja OP-yritysmobiili

OP-mobiili on noussut nopeasti kaytetyimmaksi digitaaliseksi palve-
luksi. Sen avulla onnistuu turvallisesti ja helposti paivittainen pank-
kiasiointi, mahdolliset osakekaupat ja rahastomerkinnat seka sijoi-
tusten arvon seuranta. Vuonna 2019 OP-mobiiliin liitettiin uusina
ominaisuuksina Oman talouden seuranta -palvelu seka Oma Profiili,
Jjoka mahdollistaa omien asiakastietojen huoltamisen seka paasyn
OP:n tietosuojapalveluihin. Lisaksi OP-mobiilista loytyvat vakuutus-
tiedot ja Pohjola Vahinkoapu.

e OP-mobiilin kuukausittaiset kaynnit kasvoivat joulukuus-
sa 2019 jo 26,7 miljoonaan kayntiin. OP-yritysmobii-
lilla oli vuoden aikana parhaimmillaan miljoona kayntia
kuukaudessa.

14 Tietotilinpaatos 2019

Oma Profiili

Oma Profiili -palvelu mahdollistaa omien asiakastietojen tarkistami-
sen ja huoltamisen op.fi:ssa tai OP-mobiilissa. Palveluun on koostettu
keskeisimmat OP:n asiakkuuteen liittyvat henkilotiedot. Asiakas voi
palvelussa huoltaa omia tietojaan seka hallinnoida omia suostu-
muksiaan ja toiveitaan yhteydenpitoon, viestintaan ja markkinointiin
liittyen.

e Oma Profiilissa paivitettiin vuonna 2019 yli 250 000
asiakastietoa.

—

Asunnon hinta-arviotyokalu

Asunnon hankinnan ja vaihdon tueksi kehitetty palvelu antaa arvion
asunnon arvosta. Mita enemman tietoja kayttaja antaa, sita tarkempi
on palvelun antama hintahaarukka. Palvelun tarkea kayttajaryhma
on myos OP:n omat toimihenkilot, kun he maarittavat asuntojen
vakuusarvoa tai raportoivat OP:n asuntovakuuskannan arvoa EU-ta-
soisen regulaation vaatimusten tayttamiseksi. Hinta-arvio lasketaan
Kiinteistovalittajien keskusliiton yllapitaman asuntojen kauppahinta-
rekisterin dataan perustuen neuroverkkoteknologiaa hyodyntaen. Va-
kuusarvon maaritys ei tapahdu koskaan vain finanssialyyn perustuen,
vaan varsinaisen maarityksen tekee ihminen.

e Palvelusta haetaan noin 60 000 hinta-arviota kuukaudessa
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Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

OP:n keskeiset digitaaliset palvelut ja tulokset vuonna 2019

Digitaalinen asuntolainapalvelu

OP on tarjonnut vuodesta 2018 lahtien taysin digitaalista asuntolai-
natarjousta ensimmaisena Suomessa ja Pohjoismaissa. Pankkia si-
tovan lainatarjouksen antaminen edellyttaa, etta asiakkaan antamat
tiedot ovat oikein ja etta vakuudet ovat kunnossa. Taustapalvelussa
toimiva OP:n kehittama finanssialya hyodyntava Luottopaatoskone
laskee asiakkaalle maksimilainamaaran ja antaa tarjouksen mar-
ginaalista. Paatoksenteossa se hyodyntaa OP:n omaa ja ulkoisten
kumppaneiden (esimerkiksi Suomen Asiakastiedon) jarjestelmista
saatavaa dataa.

e 9 000 automaattisesti annettua lainatarjousta vuonna 2019

15 Tietotilipaatos 2019

Chatbotit Viljo ja Opotti

OP:n kehittamat Chatbotit Viljo ja Opotti hyodyntavat luonnollisen
kielen analyysia ja finanssialyyn pohjautuvaa chatbot-kyvykkyytta.
Tavoitteena on, etta pankki- ja vakuutusasiakas saa vastauksen
yleisimpiin kysymyksiin automaattisesti ja nopeasti. Pankkiasiakkaita
palveleva Opotti ja vakuutusasiakkaita palveleva Viljo vastaavat ver-
kossa vuositasolla yli 200 000 asiakaskysymykseen.

Mikali chatbot ei osaa antaa vastausta asiakkaan kysymykseen,
siirtyy keskustelu asiakasneuvojalle. Chatbotien kaytto on kasvanut
nopeasti ja yha useampi asiakas saa vastauksen ilman tarvetta etsia
tietoa muualta.

e (Opotti ratkaisee talla hetkella yli 70%
ja Viljo yli 50 % keskusteluista taysin

ilman asiakasneuvojan apua.

o Asiakkaista 67% oli tyytyvaisia Opotilta

saamiinsa vastauksiin.
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Case: Talouden tasapaino

Talouden tasapaino auttaa
oman talouden hallinnassa

Finanssialyyn perustuva Talouden tasapaino -pal-
velu antaa OP:n asiakkaalle kokonaisnakyman
oman talouden tasapainosta. Se nayttaa yhdella
silmayksella, mista raha tulee ja mihin se kuluu.
Tama auttaa hallitsemaan omaa taloutta ja suun-
nittelemaan sita pitkajanteisemmin.

Lokakuussa 2019 OP-mobiilissa julkaistu palvelu
kategorisoi yksityisasiakkaan tilitapahtumia, tuloja
Ja menoja ja luokittelee tapahtumia ymmarret-
tavampaan muotoon. Esimerkiksi menot jaetaan
kolmeen ryhmaan: valttamattomyyksiin, hupeihin
ja hyotyyn seka saastamiseen. Naiden kolmen alta
loytyy edelleen 16 eri luokkaan.

Palvelu kasitti alkuvaiheessa jo noin 15 000 luo-
kittelusaantoa ja neuroverkkopohjaisen mallin, joka
Jatkuvasti parantaa saannostoa. Mallin kouluttajina

toimivat palvelun kayttajat, jotka omilla tarkennuk-
sillaan ja korjauksillaan opettavat alati tarkempaan
tapahtumien kategorisointiin. Algoritmin muodos-
tamia uusia kategorisointisaantoja ei kuitenkaan
vieda kayttoon automaattisesti, vaan ihminen tar-
kistaa ne ensin.

Suomalaisten taloustaitojen vahvistaminen on yksi
OP:n vastuullisuusohjelman kulmakivista.

OP edistaa oman talouden hallintaa ja vaurastu-
mista kaikissa ikaryhmissa. OP:n tavoitteena onkin
tarjota yha alykkaampia palveluita oman talouden
ymmartamiseksi ja taloustaitojen valmentamiseksi.
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Case: OP Lab vauhdittaa kasvuyrityksia sisaisesti ja ulkoisesti

Innovaatioiden ja
alustatalouden asialla

OP Lab on OP Ryhman innovaatioiden kehitysyk-
sikko, joka aktiivisesti etsii ja kehittaa uusia palve-
luita seka liiketoimintamalleja hyodyntaen uuden
teknologian mahdollisuuksia. OP Labin toimintaan
kuuluvat niin sisainen innovaatiotoiminta kuin
kumppanoitumiseen pohjautuvat yhteistyomal-
lit, joissa useat eri kokoiset kasvuyritykset ja eri
alojen huippuosaajat tekevat tiiviisti yhteistyota
palvelukehityksessa.

OP Labissa kehitetaan verkostossa palveluita to-
dellisiin kayttotapauksiin avoimen pankkitoiminnan,
varallisuudenhoidon, vakuutusten, kaupan, uuden
tyon seka terveyden ja hyvinvoinnin alueella.

Toimintamalli perustuu kokeiluihin, joissa tavoittee-
na on todentaa todelliset asiakastarpeet ja ratkaisut
yhdessa kumppanien seka asiakkaiden kanssa.
Tavoitteena on kehittaa uusi innovatiivinen palve-
lu tal tuote muutamia viikkoja kestavan ohjelman

avulla ja tehda sitten paatoksia uuden tuotteen
skaalaamisesta koko OP Ryhman asiakaskannalle
tai suomalaisille. Kehitysmatkan varrella OP Labin
omat ja vierailevat eri alojen huippuasiantuntijat
seka johdon edustajat haastavat ja tukevat yrityksia
niiden kehittaessa palveluaan.

OP tarjoaa Suomessa ainutlaatuisen alustan star-
tupeille yhdessa kehittamisen myota. Haastavat
tyopajat, neuvonantajatapaamiset ja verkostoitumi-
nen hiovat yrityksista ja palveluista parhaat puolet
esiin lyhyessakin ajassa. Jokaiselle osallistujayri-
tykselle nimetaan oma kehittamista ja kaupallis-
tamista tukeva tiimi, ja OP:n suuri asiakaskanta
tarjoaa ainutlaatuisen testiympariston palveluiden
pilotoimiselle.

Kristian Luoma
Johtaja, OP Lab
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Teema-artikkel
Haastattelussa
Antti Myllymaki
Paallikko, finanssialy

Finanssialy tehostaa
toimintaa ja parantaa
aslakaskokemusta

Datan maaran eksponentiaalinen kasvu ja asiakkaiden
kasvavat odotukset paremmasta palvelusta haastavat
tiedon hallintaa ja hyodyntamista uudella tavalla. Tekoaly
tulee yha useammissa tapauksissa ihmisen avuksi.

Datan analyysissa ja hyodyntamisessa tukeudutaan yha useam-
min tekoalyratkaisuihin. Olennaista on asiakkaalle tuotettu hyoty,
raaka-aineena kaytetyn datan maara ja laatu seka asiakkaan
luottamus tekoalyn toimintaa kohtaan.

"Pankki- ja vakuutusala kuuluu kaupan, terveydenhuollon ja ICT-
alan kanssa tekoalyn nopeisiin hyodyntajiin. Suuri likketoimin-

ta- ja asiakastapahtumien maara mahdollistaa tekoalyn hyotyjen
realisoitumisen nailla toimialoilla muita nopeammin’, kertoo OP:n
finanssialysta vastaava paallikko, Antti Myllymaki.
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Tavoitteemme, etta
yli puolet OP:n
uusista palveluista
hyodyntaa
finanssialya.
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Asiakas ja data Tietotase

"Tekoalyn nopea kehitys vauhdittaa koko toimialaa.
Olemme OP:lla siirtyneet lyhyessa ajassa yksittai-
sista kokeiluista hyvin laaja-alaiseen hyodyn tuot-
tamiseen tekoalyn seka datan ja algoritmien hyo-
dyntamisen avulla. Tavoitteemme on, etta yli puolet
uusista palveluistamme hyodyntaisi finanssialya”,
han jatkaa.

Finanssialy parantaa asiakaskokemusta
Ja vapauttaa rutiineista

OP:n termi finanssialy tarkoittaa palvelua tai ky-
vykkyytta, jossa dataan ja algoritmeihin pohjautuen
tuotetaan asiakkaalle uutta lisaarvoa, OP:n omaan
toimintaan operatiivista tehokkuutta tai parempaa
vaatimustenmukaisuutta. Asiakkaille suunnattavissa
palveluissa se osallistuu yha useammin asiakasta
hyodyttavan analyyttisen palvelun tuottamiseen,
asiakaskokemuksen parantamiseen tai asiakaspal-
velun parantamiseen.

Taustaprosesseissa sita hyodynnetaan lisaamaan
tehokkuutta ja tuottavuutta esimerkiksi automaatti-
sessa valmistelussa, paatoksenteossa tal valvonnas-
sa. Erityisesti rutiiminomaisia tehtavia ja kyselyita
siirtyy ihmisilta automaation seka erilaisten digias-
sistenttien ja chatbotien hoidettaviksi. Finanssialysta
on tullut tukialy, luotettu tyotoveri ja vasymaton
apuri, jonka hyoty on hyvin tarkasti osoitettavissa.

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen

OP vie koko toimialaa eteenpain

Finanssialynpotentiaalia lisaa finanssiteknologian
nopea kehitys Suomessa ja maailmalla. Sektorilla
toimii seka OP:n kaltaisia vakiintuneita toimijoita
etta nuorempia fintech-kasvuyrityksia. Kasvuyrityk-
set kehittavat taysin uusia sovelluksia alalle ja osal-
listuvat myos nykyisten palveluiden tuottamiseen.
Suuret yritykset puolestaan pyrkivat ketteryyteen
viedessaan heille uudentyyppisten tekoalyratkaisu-
jen hyodyntamista laajasti tyontekijoiden ja asiak-
kaiden arkeen.

"Naemme, etta OP:n rooli on olla tekoalyn kayton
aktiivinen edistaja. Julkinen keskustelu tarvitsee
konkretiaa, tekoalyn kayttotapauksien hyotyjen ak-
tilvista jakamista ja tekoalyn arkipaivaistymisen esi-
merkkeja liiketoiminnasta. Yksi osoitus toiminnas-
tamme tekoalyn kayton edistamiseksi on kaytannon
tekijoille suunnattu toimialariippumaton tapahtuma
“Tekoalydemojen iltapaiva”, jonka kaynnistimme
syksylla 2018.” Tapahtumia ovat jarjestaneet taman
jalkeen myos muut kotimaiset suuryritykset.

“Tekoalyn arkipaivaistyminen tukee seka kasvuyri-
tyksia etta perinteisempia toimijoita yli yritys- ja
toimialarajojen. OP pyrkii edistamaan tekoalyn
kayttotapauksia kaikilla teollisuudenaloilla ja julki-
sella sektorilla, silla tama parantaa osaltaan myos
Suomen ja suomalaisten yritysten menestymista’,
Myllymaki miettii.

Keskeiset tunnusluvut

Case: OP lagjentaa tekoalyn
koulutusta koko henkilostoon

Samalla kun tekoalysovellukset yleistyvat liike-elaman

Ja yhteiskunnan eri sektoreilla, kasvavat myos tekoalyyn
liittyvat osaamistarpeet. Tekoalyn arkipaivaistyminen
nakyy myos OP:lla, ja tahan mennessa yli viisisataa
kehittamisen ja liiketoiminnan ammattilaista on jo
koulutettu tekoalyn johtamisen ja hyodyntamisen saloihin.

Vuonna 2020 tekoalykoulutukset laajenevat koko
henkiloston ulottuville. Niissa OP:laiset voivat perehtya
tekoalyn yleisiin periaatteisiin ja sovelluskohteisiin,
tekoalyn nykyisiin ja suunniteltuihin kayttokohteisiin OP
Ryhmassa seka asiakkaiden odotuksiin ja kysymyksiin
tekoalyyn liittyen. Opiskelussa hyodynnetaan muun
muassa verkko-oppimista seka vuorovaikutteisia
virtuaaliluentoja.

,’ Tekoalysta jokaisen OP:laisen perustaito

Yleinen tekoalyosaaminen parantaa OP:n kykya
hyodyntaa tekoalya eri osa-alueilla, puhua siita

yhteisella kielella ja edistaa sita koskevaa ymmarrysta
myos asiakkaiden keskuudessa. Koko henkiloston
kouluttamisessa on OP-ryhmassa hyvia kokemuksia
vuosien varrelta. Aikaisempia koulutusteemoja ovat olleet
muun muassa palvelumuotoilu, mobiliteetti ja tietosuoja.
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Tiedonhallinta

Finanssialyn
eettiset linjaukset

Tekoalyn eri sovellukset vaikuttavat ihmisten
elamaan lisaantyvassa maarin. Tekoalyn hyo-
dyntaminen on arkipaivaistynyt ja lahes kaikissa
uusissa digitaalisissa palveluissa hyodynnetaan

sen mahdollisuuksia jollain tavalla. Avainasemaan
nousee luottamus. Vastuu tekoalyn toiminnan val-
vonnasta on aina seka tekoalyn kehittajalla etta sen
kayttajalla.

OP ymmartaa, etta tekoalyn kayton yleistyminen
myos askarruttaa. Siksi onkin tarkeaa ottaa huo-
mioon tekoalyn tekemien ratkaisujen lapinakyvyys
Ja valvonnan mahdollisuus, ennustettava kayt-
taytyminen, manipulaatiolta suojautuminen seka
tekoalyn tekemien paatosten vastuunjako. OP linjasi
tekoalyn kayton linjaukset ensimmaisena alan toi-
mijana Suomessa vuonna 2018.

Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

OP:n finanssialyn kayton eettiset linjaukset

lhmislaheisyys

Hyodynnamme dataa ja tekoalya vastuullisesti
asiakkaidemme hyvinvoinnin edistamiseen.
Maaritamme selkeasti tekoalytyotamme
ohjaavat paamaarat ja jalostamme naita
tarvittaessa muuttuneeseen dataan, teknisiin
mahdollisuuksiin ja tyoymparistoon perustuen.

Lapinakyvyys ja avoimuus

Toimimme avoimesti suhteessa
asiakkaisiimme, yhteistyotahoihimme ja
sidosryhmiimme varmistaen kehittamamme
tekoalyn arvioinnin vaatiman lapinakyvyyden.
Kerromme avoimesti tavoistamme hyodyntaa
tekoalya, ja altistamme tyomme tarkastelun
kohteeksi.

Vaikutusten arviointi

Tutkimme huolellisesti tyohomme liittyvien
valintojen vaikutukset asiakkaisimme seka meita
ymparoivaan yhteisoon, ja teemme tekoalyn
hyodyntamisessa aina vastuullisia valintoja.

Omistajuus

Maaritamme toimintaamme ohjaaville periaatteille
Ja kehittamillemme algoritmeille omistajat, ja
varmistamme tekoalyn eettisyyden koko elinkaaren
ajalta.

Yksityisyyden suoja

Turvaamme kaytossamme olevassa datassa
edustettujen yksiloiden yksityisyyden ja
henkilotietojen suojan tietosuojaperiaatteidemme
mukaisestl.
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Case

Tiedonhallinta lhmiset ja osaaminen

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Asunnon hinta-arvio -palvelu

hyodyntaa finanssialya

OP Kodin asunnon hinta-arvio on yksi vuoden
2019 kiinnostavimmista tekoalyavusteisista pal-
veluista. Se antaa asunnon tietoihin perustuen
arvion asunnon todennakoisesta arvosta. Palvelu
perustuu OP:n finanssialyyn, joka kayttaa tieto-
paaomana Kiinteistovalitysalan keskusliiton (KVKL)
hintatilastoaineistoa.

- Taustapalveluna toimii finanssialyyn perustuva
neuroverkkomalli, joka on opetettu KVKL-aineiston
perusteella. Malli perustaa ennusteensa kayttajan
antamiin tietoihin asunnon tai kiinteiston sijainnista
ja muista ominaisuuksista. Naiden perusteella malli
antaa hintahaarukan, jonka sisalle asunnon arvo
suurella todennakoisyydella asettuu, kertoo Lead
Data Scientist Juha Vesanto OP:sta.

Monta kayttotarkoitusta

Asunnon hinta-arvio -palvelu on suunnattu seka
OP:n sisaisille kayttajille etta ulkoisille asiakkaille.
Ensisijainen kayttajaryhma on oman kodin myyn-

nista kiimnostuneet tai kodin ostamista harkitsevat
yksityisasiakkaat.

"Palvelua hyodyntavat myos OP:n toimihenkilot
maarittaessaan asuntojen vakuusarvoja osana
asuntoluottoprosessia. Palvelu ei ole ainoa tietolah-
de vakuusarvon maarittamisessa, koska toimihen-
kilo hyodyntaa oman asiantuntemuksensa lisaksi
myos tarvittaessa OP Kodin kiinteistovalittajien
asiantuntemusta oikean vakuusarvon maarittami-
seen’, Juha Vesanto jatkaa.

"Olemme harkinneet ja tutkineet myos muiden
tietopaaomien liittamista mukaan palveluun. Tule-
vaisuudessa voisi olla mahdollista tarjota palveluun
ennustavia elementteja, esimerkiksi putkiremont-
tien tai muiden peruskorjaustoimenpiteiden vai-
kutus asunnon hintaan. Tama toki edellyttaa ensin
tarvittavien tietojen saamista kattavasti digitaali-
seen muotoon, esimerkiksi isannoitsijatodistusten
digitalisointia. Lisaksi OP:n kaytossa on tarkempaa
dataa OP Kodin kautta tehdyista kiinteistokaupois-

ta, jJa taman datan hyodyntaminen voisi edelleen
rikastaa ja tarkentaa hinta-arviota asiakkaan
hyodyksi”.

Ruuvalli-taustapalvelu tukee luotonantoa, pankin
sisaisia vakuuskannan arvon valvontaan ja seu-
rantaan liittyvia prosesseja seka regulaatioon vas-
taamista. Euroopan Keskuspankki EKP edellyttaa
mahdollisimman kattavia ja luotettavia menetelmia
vakuuskannassa olevien kiinteistojen ja asuntojen
arvon maarittamiseksi. Lisaksi Ruuvallin avulla
voidaan tunnistaa laajasta aineistosta virheita ja
poikkeamia yksittaisten asuntojen arvoissa ja niihin
vaikuttavissa muuttujissa. Nain parannetaan datan
laatua ja vakuuksien arvonmaarityksen tarkkuutta.
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Johdanto Asiakas ja data

Tietotase Tiedonhallinta

OP:n tietotase
Ja tiedon arvoketju

OP:n tietotilinpaatos kuvaa tiedon vastuullista hal-
lintaa, hyodyntamista ja johtamista OP Ryhmassa.
Sen keskeinen kasite on OP:n tietotase, joka kuvaa
OP:n tietopaaoman ja sen avulla tuotettujen tieto-
varojen sisallon seka keskinaiset suhteet. Tietotase
kuvaa molempia puolia erikseen, minka lisaksi se
avaa taseen puolien valisia johtamisen, lilkketoimin-
nan ja riskienhallinnan prosesseja.

Mita hyotya taseajattelusta on?

OP:n tietotase on kehitetty lisaamaan ymmarrysta
alati kasvavan tietopaaoman seka sen avulla tuo-
tettujen palveluiden arvon tasapainoisesta kehitta-
misesta. Malli yhdistaa tietopaaoman puolella ta-
pahtuvan tiedon johtamisen ja tietovarojen puolella
tapahtuvan tiedolla johtamisen.

23 Tietotilinpaatos 2019

Ihmiset ja osaaminen Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

Tiedon jalostaminen ja hyodyntaminen

Tietovarat

(Data assets) u

Riskienhallinta

Tiedon hyodyntaminen
lilketoiminnassa
asiakaslisaarvon

Ja tuoton o

synnyttamiseksi. u

Johtaminen

Tietotase kuvaa tietoa lisaarvon tuottamiseen kavtettavana hvodvkkeena ia tuottonotentiaalin omaavana arvokkaana naaomana.

e Tietopaaoma edustaa kaikkea OP:n hallussa

olevaa dataa. Tietopaaoman arvoa taseessa
kasvattaa datan maara, laatu ja hyodynnet-
tavyys. Tietopaaoman puolella tapahtuu tie-
donhallinta ja laadun jatkuva parantaminen.
Tieto on OP:lle omaa ja yksittaisissa tapauk-
sissa myo0s vierasta paaomaa, jolle tavoitel-

laan tuottoa ja jonka arvoa suojataan riskeja
vastaan.

Tietopaaoma
(Data capital)

Tiedon maara, laatu,
liiketoiminnallinen
hyodynnettavyys ja

riskienhallinta.

e Tietovarat edustavat OP:n tietopaaomaan

perustuvaa palvelutuotantoa ulkoisille tai
sisaisille asiakkaille. Tietovarat kuvaavat
tiedon hyodyntamista eli esimerkiksi liike-
toimintahyodyn, tehokkuuden tai asiakasli-
saarvon synnyttamista seka viime kadessa
taloudellisen tuoton synnyttamista sijoitetulle
tietopaaomalle.

Tietotaseen puolet yhdistyvat tiedon hyodyntami-
sen, riskienhallinnan ja tasapainotetun johtamisen

prosesseissa.
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Johdanto

b

OP:n tietovarastoissa
olevan tietopaaoman
maara on talla
hetkella yli 520
terabittia ja maara
kasvaa jatkuvasti.

(NS
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ietotil npaatos 2019

Asiakas ja data Tietotase

Tietopaaoma on arvonluonnin perusta

OP:n tietopaaoma sisaltaa kaiken OP:n hallussa
olevan datan eri muodoissaan. Tietopaaoman arvo
perustuu sen litkketoiminnalliseen hyodynnettavyy-
teen ja tehokkaaseen riskienhallintaan seka vime
kadessa sen tuottavuuteen finanssiliikketoiminnassa.
Tietopaaoma on sita arvokkaampi, mita enemman
OP:n tietovarastoissa on virheetonta liikketoimintaan
kytkeytyvaa tietoa ja mita laadukkaammaksi sita on
jalostettu.

Tietopddoman johtaminen (data capital manage-
ment) keskittyy ensisijaisesti tiedon maaran, laa-
dun, hyodynnettavyyden seka riskienhallinnan pro-
sesseihin. Nain pyritaan varmistamaan tietovarojen
eli OP:n digitaalisten palveluiden mahdollisimman
korkea laatu, saatavuus ja luotettavuus OP:n liike-
toiminnan ja asiakkaan nakokulmasta.

Tietotaseen paaomaan kuuluvat aineeton inhimil-
linen tieto, materiaalinen tieto ja tietoon liittyvat
toimintamallit. Esimerkkeja materiaalisesta tieto-
paaomasta ovat muun muassa asiakastieto, osa-
puolitieto, tuotetieto, sopimustieto, ulkoinen tieto,
talouden tiedot ja markkinatieto. Tietopaaomaan
kuuluvat toimintamallit pitavat sisallaan muun

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

muassa tietosuojan, tiedon hallintamallin, tiedon
laadunhallinnan ja korjaamisen prosessit.

Tietovarat kuvaavat tietopaaoman
hyodyntamista

Tietovaroissa esitetaan arvoa tuottavat OP:n digi-
taaliset palvelut. Tietovarat kuvaavat tietointensii-
visten palveluiden, prosessien ja arkkitehtuurien
kehittamista ja tuottamista liiketoiminnallisen ja
asiakkaan kokeman hyodyn synnyttamiseksi. Lii-
ketoiminnallinen hyoty voi olla esimerkiksi taysin
uutta ansaintaa, nykyisten tuotteiden ja palveluiden
myynnin ja kannattavuuden kehittamista tai opera-
tilvisten kustannusten pienentamista tiedon avulla.

Tietovarojen johtaminen (data asset management)
on aina lilkketoiminta- ja asiakaslahtoista. Tieto-
varojen puolella kuvataan tiedon hyodyntamista
aineellisena tai aineettomana tuotannontekijana
seka niita tuotteita ja palveluita, jotka edustavat
kokonaan uutta likketoimintaa tai nykyisen liiketoi-
minnan merkittavia uudistuksia. Tietovarojen hyo-
dyntamiseen liittyy tuottopotentiaalin ja -tavoitteen
lisaksi aina myos liiketoiminnan ja uusien palvelui-
den riskit, mika pitaa ottaa huomioon tietovarojen
Johtamisessa.

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Tietovarojen tuottoa kasvattavat tietopaaoman
korkean laadun lisaksi muun muassa kehitys- ja
analytiikka-, lilketoiminta- ja asiakasymmarrys-
kyvykkyydet, finanssialyn hyodyntaminen, paa-
toksenteon parantuminen, uudet lisaarvopalvelut
seka palvelujen asiakasymmarrykseen perustuva
palvelumuotoilu, asiakaskokemuksen tuottaminen
Ja markkinointi.

Tietotaseen tasapainoinen
kehittaminen tarkeaa

Tietotaseessa pyritaan taloudellisen taseen tapaan
tasapainoon. Talloin tietovarat ja tietopaaoma syn-
nyttavat vastavuoroisesti ja tasapainoisesti uutta
arvoa. OP johtaa tietotaseen tasapainoa huolehti-
malla seka tietopaaoman arvosta etta digitaalisten
palveluiden eli tietovarojen hyodyllisyydesta ja tuot-
tamasta lisaarvosta asiakkaille.

Lisaksi tietotaseen tasapainoa edistavat kattavat
riskienhallinnan prosessit, joiden avulla tunniste-
taan tietopaaomaan ja -varoihin kytkeytyvat riskit
ja hallitaan niita tehokkaasti. Keskeisia tietotasee-
seen liittyvia riskeja ovat tietosuojaan ja kybertur-
vallisuuteen liittyvat riskit, liiketoiminnalliset riskit
seka teknologiset riskit.

oPEd



Johdanto

Asiakas ja data

Tietotase

Tiedonhallinta

Strategia Paamaara

Datan
arvoajurit

Keskeiset tietopaaoman muodot ja
tietopaaomaa hyodyntavat palvelut

Tietovarat

(Data Asset Management)

lhmiset ja osaaminen

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

Tietopaaoma

(Data Capital Management)

Tiedon liiketoiminnallisen tuottavuuden

ja asiakaslisaarvon johtaminen

Tiedon maaran, laadun, hyodynnettavyyden

ja riskienhallinnan johtaminen

e Tiedolla johtaminen

e Tiedon johtaminen

* Ymmarrys asiakkaasta

e Alykkaat palvelut

e Ymmarrys OP:sta

¢ Tehokkaat operaatiot

Peruspalvelut

e \/erkkopalvelut

e Mobiilipalvelut

e Asiakaspalvelu

e Palveluneuvonta
o Myynti

e Markkinointi

Asiakkaan palvelut

e Oma Profiili
¢ Oman talouden seuranta

e Pankkipalveluiden
Opotti-chatbot

e \/akuutus Viljo-chatbot

e Digitaalinen asuntolaina-
palvelu

¢ Asunnon hinta-arviotyo-
kalu

¢ Tuotesuosittelukone

e Kasvomaksamisen pilotti

Sisaiset palvelut

e Yhteiskayttoiset
rajapintapalvelut

e Tietoturvapalvelut
e |_uottopaatoskone

e \/akuusarvon
maarityspalvelu

e Tietosuojan ja -turvan
palvelut

e Rahanpesuepailyjen
tunnistaminen

e \/aarinkaytosten
tunnistaminen

Aineeton paaoma

e OP:laisten inhimillinen
paaoma

Ulkoinen tietopaaoma

e Markkinatieto
e \/3estorekisteritiedot

¢ Ulkoinen referenssidata

Sisainen tietopaaoma

e Osapuolitieto

e Tuotetieto

e Sopimustieto

e Henkilostotieto

¢ Organisaatiotieto

e Sisainen referenssidata
e Transaktiodata

e Riskienhallinnan tiedot
e Talouden tiedot

¢ Dokumenttiarkistot

Toimintamallit

e Tietosuojan toimintamalli
¢ OP:n tiedon hallintamalli

¢ Tiedon laadunhallinnan
prosessi

e Tiedon korjausprosessi

25 Tietotilinpaatos 2019
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Johdanto Asiakas ja data Tietotase Tiedonhallinta lhmiset ja osaaminen Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Juho Malmberg, johtaja,
kehittaminen ja teknologiat

Kohti ketterampaa
digitaalista OP:ta

Digitalisaatio on muuttanut finanssi- ja vakuutusalan toimin-
tamalleja ja teknologioita merkittavasti. Naemme OP:ssa oman
roolimme olla toimialan aktiivinen uudistaja, joka panostaa ta-
sapainoisesti parhaaseen asiakaskokemukseen, innovatiivisten
palveluiden ja prosessien kehittamiseen seka tehokkuuteen ja
turvallisuuteen.

Alustatalouden kasvu jatkuu globaalisti ja uusi teknologia tuo ih-
misten elamaan alati uusia digitaalisia palveluita ja tapoja toimia
uudella tavalla. Suositut, nopeasti kehittyvat palvelut ja sovelluk-
set nostavat kayttajien vaatimustasoa myos Suomessa pankki- ja
vakuutuspalveluissa. Palveluita kehitettaessa huomioimme toi-
mialamme erityispiirteet regulaation ja turvallisuusvaatimusten
nakokulmasta.

OP:n kehittamista ja teknologioita ohjaavien paivitettyjen |CT-lin-
jausten tavoitteena on, etta OP:lla on kyky tuottaa asiakkaille in-
novatiivisia luotettavia ja korkealaatuisia ratkaisuja ketterasti seka
edistynytta analytiikkaa ja teknologiaa hyodyntamalla.
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Johdanto

Asiakas ja data

Tietotase Tiedonhallinta

lhmiset ja osaaminen

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

27

OP:n ICT-linjaukset

Erottautuminen finanssialyn avulla

omaista asiakaskokemusta ja parantaa ope-

ja rahanpesun estamista.

Kaytamme finanssialya valineena tuottaa erin-

ratiivista tehokkuutta, vaarinkaytosten torjuntaa

OP:n teknologiaosaamisen
kasvattaminen

|CT-osaamisesta on tullut finanssialan yritysten
ydinosaamista. Vahvistamme omaa teknologia-
osaamistamme ja etsimme kumppaneiksemme
alansa johtavia toimijoita.

Ketteran toimintamallin hyodyntaminen

Kettera toimintamalli vahentaa hierarkiaa, an-
taa vastuuta ja valtaa itseohjautuville tiimeille,
perustuu palvelevaan johtamiseen ja tiivistaa
yhteytta likketoimintaan.

Tietotilipaatos 2019

Pilvi on ensisijainen
teknologia-alusta
Pilvipalvelut ja SaaS ovat ensisi-

jaisia valintoja kun kehitamme
uusia palveluita.

Mobile first

Kehitamme seka asiakkaille tarjottavat uudet palvelut etta
sisaiset tyokalut paasaantoisesti ensin mobiilikanavassa.

APls first

Palvelut julkaistaan ja hyodynnetaan tuotteistettujen
APl-rajapintojen kautta. Tama mahdollistaa kerroksellisen
arkkitehtuuurin seka kyvykkyyden toimia alustataloudessa.

Sisaanrakennettu kyberturvallisuus ja laatu

Palvelujen turvallisuus ja laatu ovat tarkea osa asiakaskokemusta. Laatu sisaltaa
saavutettavuuden, toiminnallisen laadun ja kayton helppouden.

Aktiivinen kustannusten hallinta

Tavoitteena on vahentaa seka kehittamisen kustannuksia
suhteessa tuottoihin etta tuotannon yksikkokustannuksia.
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Johdanto

b

Tiedonhallintaa
OP:ssa kehitetaan
kolmen paalinjan
puitteissa:

a) tiedon laatu

b) tiedon saatavuus
Ja kaytettavyys seka
c) tiedon
luottamuksellisuus

ja yksityisyys.
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Tietotilinpaatos 2019

Asiakas ja data

Tietotase

Tiedonhallinta

Ihmiset ja osaaminen

Tietopaaoman laatu ja

hyodynnettavyys keskiossa

OP on kehittanyt aktiivisesti
tiedon johtamista. Tavoitteena

on edistaa laadukkaan
tiedonhallinnan ja tiedon
litketoimintamahdollisuuksien
yhdistamista asiakkaan eduksi.
Vuoden 2019 kohokohtiin kuuluu
uuden tiedonhallintamallin
kayttoonotto.

Kaikki OP:n palvelut ja toiminnot
perustuvat Suomen suurimpiin
kuuluvaan tietopaaomaan ja sen
korkeaan laatuun. Tiedonhallinnan
prosessit varmistavat mahdollisim-
man korkean tiedon laadun ja hyodyn
tuottamisen OP Ryhman asiakkaille.
Tiedonhallinta perustuu yhteisesti

sovittuihin rooleihin, toimintamalleihin
Ja periaatteisiin.

Tiedonhallintaa OP:ssa kehitetaan
kolmen paalinjan puitteissa: a) tiedon
laatu b) tiedon saatavuus ja kaytetta-
vyys seka c) tiedon luottamuksellisuus
ja yksityisyys. OP:lla on tiedonhal-
linman ja informaatioarkkitehtuurin
tueksi vahvistetut rakenteet ja toimin-
tamallit, joilla yllapidetaan ja lisataan
tietopaaoman laatua seka hyodynnet-
tavyytta liikketoiminnassa. Lisaksi on
varmistettu se, etta tietoja kasitellaan
Ja hyodynnetaan yhteisesti ja yhte-
naisesti OP:n arvojen ja likketoimintaa
saatelevien regulaatioiden mukaisesti.

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

Dokumentit
Ja sisallot

Metadata

Tietovarastot
Ja analytiikka

Tiedonhallinnan osa-alueet

Tiedon
laatu

Referenssi-
Ja mastertieto

Tieto-
arkkitehtuuri

Tietomallit

Tiedonhallinta

Tietokannat
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Johdanto

b

Uuden tiedonhallin-
tamallin myota OP:n
eri tietopaaomien
omistajuus on siirretty
lilketoimintoihin.
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Asiakas ja data Tietotase

Tiedonhallinnan tehtavana on varmistaa, etta tiedol-
la on mahdollista tuottaa kokonaisvaltaisesti arvoa
OP:lle ja sen asiakkaille. Tiedon laadun, saatavuuden
Jja kaytettavyyden seka tiedon luottamuksellisuuden
ja yksityisyyden varmistaminen ovat keskiossa.

Finanssiala on myos vahvasti saannelty, minka
vuoksi tiedonhallintaan ja -kasittelyyn kohdistuu
muita aloja enemman vaatimuksia. OP huolehtii
toimintamalliensa ja arvojensa mukaisesti, etta
vaatimuksiin vastataan ja maaraysten mukaisuutta
arvioidaan saannollisesti.

Uusi tiedonhallintamalli onnistuneesti
kayttoon

Vuonna 2019 otettiin kayttoon OP:n uudistettu
tiedonhallintamalli rooleineen. Tama on tuonut
parannuksia kaikkien tietopaaoman eri luokkien
hallintaan erityisesti asiakas- ja tuotetiedon osalta.
Keskeisia uudistuksia ovat tiedon omistajuuden
siirto liiketoimintoihin, tiedon laadun korjaus-
prosessi, tietojen asteittainen ryhmatasoista-
minen lapi OP:n eri toimintojen seka termiston
yhdenmukaistaminen.

Uuden tiedonhallintamallin myota OP:n eri tieto-
paaomien omistajuus on siirretty liiketoimintoihin.
Aikaisemmin tiedon omistajuus oli kustakin tieto-
varastosta vastaavalla toiminnolla. Uusi tapa aja-
tella ja toteuttaa tiedon omistajuutta lilketoimin-

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

nassa on lisannyt nopeasti OP:n tiedonhallinnan
asiakaslahtoisyytta ja integroinut sen paivittaiseen
toimintaan.

OP:n tiedonhallintamallissa toimii kaksi tarkeaa
roolia: tiedon omistaja ja tietovastuullinen. Tiedon
omistajat ovat likketoiminnan parhaita asiantunti-
joita tiedon hyodyntamisessa omalla vastuualueel-
laan. He varmistavat, etta tietoja kehitetaan ja
kaytetaan sovittujen linjausten, saantojen ja lain-
saadannon mukaisesti ja etta tiedon laatu vastaa
kayttotarkoitustaan. Heidan kanssaan toimivat
tietovastuulliset tuntevat yksityiskohtaisesti jarjes-
telmien sisaltamien tietojen ominaisuudet ja var-
mistavat etta ne ovat kunnossa.

Tiedon laadun jatkuvaa parantamista

Tiedon laadun kehittamisella varmistetaan tiedon
oikeellisuus, luotettavuus, positiivinen asiakaskoke-
mus ja sen kasittelyn maaraystenmukaisuus. OP:n
kaltaisessa monialaisessa finanssialan konsernissa
tieto on ollut hajaantuneena moniin eri jarjestel-
miin ja tietovarastoihin.

Tasta syysta esimeriksi asiakkaasta ja hanen tie-

doistaan on voinut olla useampia eri ilmentymia.

Tiedon laatuun liittyvien prosessien kayttoonotto

on keskeinen tekija koko laatuajattelun edistami-

sessa seka tietopaaoman arvon yllapitamisessa ja
parantamisessa.

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

Minna Sulkakoski
Tuoteomistaja,
tiedonhallinta

'

Tiedon laadun
korjausprosessi on osoittanut
tehonsa heti alkumetreilla.
Kun kuka tahansa OP:lainen
vol raportoida havaitsemansa
puutteen tiedon laadussa,
paasemme juurisyiden
jaljittamiseen ja korjaamiseen
nopeasti. Kun tieto korjataan
sen alkulahteella eika
virheellinen tieto enaa virtaa
lilketoiminnan prosesseihin,
puhutaan todella suurista
tehokkuusparannuksista.”

Tiedon laadunhallinta OP:lla palvelee ryhman lii-
ketoimintoja ja prosesseja seka tietojarjestelmien
kehittamista. Sen avulla parannetaan tiedon kay-
tettavyytta ja tehdaan tiedon laatu lapinakyvaksi
kaikille kayttajille ja kehittajille ympari organisaa-
tion. Tama mahdollistaa myos tiedon laadun poik-
keamien aiheuttamien kustannusten esille tuomi-

sen ja huomioimisen.
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Johdanto Asiakas ja data

Tietotase Tiedonhallinta

OP:n ykisnkertaistettu
tietovirta

OP:n omissa
jarjestelmissa

0010110 Syntyva tieto
1011010
S

Ulkoisista
tietolahteista
hankittu tieto

Tietovarastointi siirtyy pilveen

|CT-linjaustensa mukaisesti OP jatkaa siirtymistaan
keskitettyyn tietovarastointiin ja -hallintaan. Vuonna
2019 kaynnistettiin siirtyminen kymmenista hajau-
tetuista ja eri-ikaisista tietovarastoista keskitettyihin
tietovarastoihin seka pilvialustalla etta OP:n omissa
konesaleissa. OP:n [CT-linjausten mukaisesti pil-

31 ietotil npaatos 2019

Ihmiset ja osaaminen Suojaaminen

Henkilo-
tiedot

Organisaatio-

_ Tuotetiedot
tiedot

Talouden
tiedot

/ Tedon\
Jjalostaminen

Sopimus-
tiedot

Markkina-
tieto

tiedot

Henkiloston
tiedot

ARG

Yritystiedot

vialustojen rooli kasvaa tulevaisuudessa. Tietova-
rastoinnin keskittaminen tapahtuu ryhmatasoisesti
kattaen alkuvaiheessa pankki- ja vakuutustoiminnot
Suomessa ja Baltian maissa.

Tietovarastoinnin ja -hallinnan keskittaminen etenee
vaiheittain, ja talla hetkella noin neljasosa tietovaras-
toista on siirretty keskitettyihin varastoihin. Siirrot on

Transaktio- ;‘E
tiedot ; ]

Riskienhallinan

APRR

Keskeiset tunnusluvut

Palveluiden

tuottaminen
asiakka'lle
\

Sisaisten
prosessien

toteuttaminen

Raportointi ja
analysointi

priorisoitu tietovaraston elinkaaren ja likketoimintar-
peiden perusteella. Siirrot on aloitettu vanhemmista,
korkean kayttoasteen ja vaatimustason varastoista.

Tietovarastoinnin keskittaminen mahdollistaa tiedon
laadun ja saatavuuden parantamisen, edistyneen
analytiikan ja tietojen aiempaa paremman virtaut-
tamisen lilketoiminnan eri prosesseihin ja asiakkaille

Pasi Ruhanen

Heimojohtaja,
tietovarastointi

' b

OP:n kokoisen toimijan siirtyminen
hajautetusta tietovarastoinnista
keskitettyyn malliin on mittava

Ja vaiheittain eteneva muutos.
Tietovarastoinnin keskittaminen
mahdollistaa tiedon laadun ja
saatavuuden parantamisen,
edistyneen analytiikan ja

tietojen aiempaa paremman
virtauttamisen eri prosesseihin ja
palveluihin.”
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Johdanto

ietotil'npaatos 2019

Asiakas ja data Tietotase

suunnattujen palveluiden tuotantoon. Samalla
keskitetty ratkaisu myos parantaa ja yllapitaa tie-
don laatua seka virheettomyytta. Reaaliaikainen ja
keskitetty ratkaisu toteuttaa myos mahdollisimman
hyvin tietosuojan yleisia periaatteita, kuten tietojen
tasmallisyytta.

Tiedon hallinta- ja johtamismalli

OP varmistaa kaiken tietoon kohdistuvan paatok-
senteon yhdenmukaisuuden tiedonhallintamallissa
maaritetyilla rooleilla ja elimilla. Malli kuvaa paatok-
sentekotahot, erilaiset roolit ja roolien vastuut tiedon
hyodyntamisessa ja kasittelyssa.

Hallintamalliin kuuluvat myos tiedon laadusta vas-
taavat tahot seka tukiorganisaatiot, jotka tekevat
muutoksia prosesseihin, sovelluksiin, jarjestelmiin
ja ratkaisuihin. Hallintamallissa tiedon kasittelijoille
on maaritelty omat roolit ja vastuut. Vuonna 2019
aloitti uuden itseohjautuviin tilmeihin perustuvan
ketteran toimintamallin mukainen tiedonhallintaor-
ganisaatio ja -roolit.

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen

OP:n tiedonhallintamalli
Hallintamalli ja roolit

Paatoksenteon fokus

Keskeiset tunnusluvut

Paatosfoorumit

Strateginen
OP-Ryhmataso

Tiedonhallinnan
Jjohtoryhma

Taktinen
Tietoaluekohtainen taso

Tietoaluekohtainen
tyoryhma
Asiakas / Tuote

Operatiivinen
Liiketoiminta- tai
toimialakohtainen taso

Tiedonhallinnan prosessit
Ja kehittamisen alueet
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Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Parhaita datakyvykkyyksia rakentamassa

Datakyvykkyyksien merkitys on kasvanut OP:n
toiminnassa nopeasti jJa muuttanut myos
osaamistarpeita lyhyella ja pitkalla aikavalilla.
Tavoitteena on varmistaa, etta jokaisella
OP:laisella on paras mahdollinen tieto-
0saaminen omassa tehtavassaan.

Tiedon hyodyntaminen ja johtaminen on tunnistet-
tu OP:n strategiassa tarkeaksi kehityskohteeksi ja
hyotyjen mahdollistajaksi. Tiedon hyodyntaminen
on osaamista, joka tarvitaan tiedon ammattimai-
seen hallintaan, strategiseen suunnittelun ja laa-
ja-alaiseen hyodyntamiseen OP Ryhman paivittai-
sessa lilketoiminnassa. Osaamista kehitetaan roolin
Ja motivaation perusteella tyossa oppien, kollegoilta
oppien, sisaisissa ja ulkoisissa verkostoissa tai kou-
lutuksissa oppien ja itse opiskellen. Osaamisalueet
tunnistetaan ja dokumentoidaan osaamiskeskus-
teluissa ja arvioinneissa ja sovitaan tarvittavista
kehityssuunnitelmista.

Digitaidoista jokaisen OP:laisen
perustaitoja

OP on aloittanut finanssialan digitalisaatioon liitty-
vien osaamisten kehittamisen hyvissa ajoin ja on
hyvassa asemassa vastaamaan tuleviin haasteisiin.
Vuonna 2017 yhteistyossa maaritelty yleisen di-
giosaamisen viitekehys sisalsi keskeiset osaamisen
osa-alueet ja niiden maaritelmat perus- ja asi-
antuntijatasolla. Viitekehysta on kaytetty apuna
yhteisen keskustelun ja osaamisen suunnittelun
pohjana.

Tanaan OP:lla on selkeat toimintamallit ja vastuut
tietoon liittyen ja sen eri heimoissa ja tiimeissa
tyoskentelee erikoistuneita huippuosaajia lukemat-
tomissa datan hallintaan, hyodyntamiseen, ana-
lysointiin ja laadun- ja riskienhallintaan liittyvissa
rooleissa. Eritysosaajien lisaksi panostetaan siihen,
etta jokaisella OP:laisella on hyva perusosaaminen
tietoturvasta ja tiedon hyodyntamisesta omassa
tyossaan. Myos tekoalyn mahdollisuuksista nyt

Ja tulevaisuudessa on kayty laajaa keskustelua ja
osaamista on paassyt kasvattamaan sisaisissa kou-
lutuksissa ja oivalluttavissa tyopajoissa.

Uuden ajan kyvykkyysprofiilia
rakentamassa

Nopeasti muuttuva toimintaymparisto haastaa
myos strategisen resurssisuunnittelun. Uudessa
strategiassaan OP ennakoi finanssialan tulevaisuu-
denkuvia kilpailuympariston, talouden, asiakkaan,
teknologian ja saantelyn nakokulmasta. OP:n kyky
vastata asiakkaiden odotuksiin, finanssialan uusien
toimijoiden kilpailuun seka regulaatioympariston
muutoksiin perustuu tulevaisuudessa yha useam-
min dataan kytkeytyviin kyvykkyyksiin.

Tasta syysta OP on analysoinut tulevaisuuden ky-
vykkyystarpeitaan seka nykyisia kyvykkyyksia ja
suunnitellut ratkaisuja tarvittavien kyvykkyyksien
rakentamiseksi. Keskeisia kyvykkyyksia ovat mm.
finanssi- ja pilviteknologia, rajapinnat, ketterat De-
vOps-menetelmat, tekoalysovellukset, kyberturval-
lisuus seka datachjautuva paras asiakaskokemus.

Kyvykkyystarpeet pyritaan tayttamaan kehittamalla
OP:laisten omaa osaamista, rekrytoimalla uusia
osaajia yrityksen ulkopuolelta tai hyodyntamalla ul-
kopuolisia asiantuntijoita. Pitkalla aikavalilla OP pyrkii
tekemaan valtaosan strategiseen osaamiseen perus-
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Data Engineer

e Suunnittelee ja toteuttaa teknisia rat-
kaisuja, jotka koostuvat esimerkiksi
datan mallinnuksesta ja integraatioista,
tietovarastoinnista seka pilvipohjaisista

Data Analyst

avulla.

o Keskittyy liiketoimintaprosessien jatkuvaan
parantamiseen asiakas- ja liiketoiminta-
datan seka erilaisten analyyttisten mallien

Data Scientist

e Ratkaisee monimutkaisia lilkketoiminnan
ongelmia rakentamalla dataan ja ko-
neoppimiseen perustuvia ratkaisuja.

Product Owner

o Ketteran tiimin karki, joka ymmartaa
asiakastarpeet ja ohjaa tiimin toimintaa
yllapitamalla ja priorisoimalla tiimin tyota.
Han pilkkoo ja priorisoi suuremmat tyoko-

dataputkista. konaisuudet seka vastaa tiimien valisesta
koordinoinnista muiden Product Ownerei-
den kanssa.
tuvasta tyosta oman henkiloston voimin. Tarkeisiin tukee paivittaista tietosuojatekemista esimerkiksi va Data Analyst. Product Owner puolestaan ohjaa
teknologioihin liittyvista toista puolet on tavoite tehda  tuote- ja palvelukehityksessa. koko tiimin tyota vastaamaan sisaisen tai ulkoisen
omalla henkilostolla. Ulkopuolisia kumppaniyrityksia asiakkaan tarpeisiin.
Ja heidan osaajiaan tarvitaan jatkossakin. Kettera toimintamalli tukee
: : : . Ylivoimaisesti suurin osa OP:n data-ammattilai-
- : : kokonaisvaltaisesti data-ammattilaisten sista tyoskentelee uuden ketteran toimintamallin
Kattavaa tietosuojaosaamista tyota mukaéesti OPn Kehittaminen i L
; Ja teknologiat -toi
Merkittavaa perusosaamista on myos tietosuojan Tiedon hallintaan ja hyodyntamiseen kytkeytyvien minnon heimoissa ja tiimeissa. Uusi toimintamalli
’ , aukoton hallinta. Tietosuojan osaamiskeskus tuottaa roolien maara on kasvanut voimakkaasti OP:ssa. otettiin vuoden 2019 alussa kayttoon Kehitta-
. roolin mukaan sovitettua tietosuojakoulutusta koko Uusia tarpeita syntyy datan koko arvoketjuun tie- minen ja teknologiat -toiminnossa seka osittain
Datakyvy kkyyksien henkilostolle. Lisaksi jokaisen OP:laisen on suoritet- donhallinnasta sovellus- ja palvelukehitykseen. OP:n Vahittaispankki-toiminnossa. Toiminta organisoituu
merkitys on tava tietosuojan peruskoulutus sdannollisin valiajoin. ohjelmistokehittajien ja teknologiaosaajien rinnalla itseohjautuviin, moniosaaviin tiimeihin, joiden ta-
kQSVan ut OP:n Tietosuojakysymykset on integroitu tiiviisti eri toi- tyoskentelee yha useammin dataa analyyttisesti ja- voitteena on vastata mahdollisimman nopeasti ja
foiminnassa mintoihin. OP:n eri heimoissa tyoskentelee henkiloi- lostava Data Scientist, dataprosesseja kehittava Data laadukkaasti asiakkaan tarpeisiin.
nopeasti. ta, jotka saavat syvempaa tietosuojakoulutusta. Tama  Engineer tai dataa lilkketoiminnan tarpeisiin analysoi-
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Tiedon ja tommnan suojaaminen ja riskienhallinta

Nopeasti uudistuvassa digitaalisessa
ymparistossa myos uhat ja riskit muuttuvat
nopeasti. OP suojaa asiakkaiden,
tyontekijoiden, yhteistyokumppaneiden ja
muiden OP:n kanssa toimivien henkiloiden
tietoja seka muuta omaa tietopaaomaansa
ennakoivalla riskienhallinnalla ja kattavilla
suojausmenetelmilla seka sisaisilla
toimintamalleilla. OP hyodyntaa lisaantyvassa
maarin datakyvykkyyksiaan ja finanssialya
vaarinkaytosten tunnistamisessa.

Tietoon liittyva riskienhallinta kattaa OP:n ja asi-
akkaan riskit mahdollisimman kattavasti ja enna-
koivasti. Riskien tunnistaminen, analyysi, toimen-
piteiden suunnittelu ja -raportointi ovat jatkuvaa
toimintaa, jota toteutetaan ryhmatasolla vahvis-
tetun hallintamallin ja -organisaation puitteissa
regulaation vaatimuksiin vastaten. Tietotaseen
riskienhallinta OP:ssa kattaa seka tietovarat ja tie-
topaaoman seka naiden valiset prosessit.

Nopeasti muuttuvassa maailmassa uusia tietoon
kytkeytyvia kyberuhkia ja riskeja voi syntya nopeas-
tikin. OP:lla on vahvistetut kaytannot, joiden avulla

se valvoo sisaista ja ulkoista toimintaa seka luotaa
turvallisuusymparistoaan. Digitaalisiin prosesseihin,
tuotteisiin ja palveluihin kohdistuvien haitallisten
toimien havainnointikyvykkyyden merkitys on no-
peassa kasvussa. Nain tunnistetaan riskit, toimin-
tapoikkeamat ja mahdollisesti nousevat uudet uhat
alkaisessa vaiheessa.

Tietopaaoman riskienhallinta

Tietopaaoman riskienhallinta keskittyy tiedon han-
kintaan, kasittelyyn, varastoimiseen ja tuhoamiseen
liittyviin riskeihin. Riskit voivat olla luonteeltaan
jarjestelma-, prosessi- ja omaisuusriskeja, jotka
maaraytyvat paaosin tiedon teknisen laadun ja
hallinnan, regulaatioympariston hallinnan ja tieto-
turvan tasosta. Riskia kasvattavat esimerkiksi tie-
don huono laatu, hajautuneisuus, ristiriitaisuus tai
vanhentuneisuus.

Edelleen tietopaaoman riskienhallinnassa keski-
tytaan henkilotietojen osalta myos rekisteroidyille
aiheutuviin riskeihin. Tietosuojan hallintamallit ovat
mukautettu niin, etta ne toimivat yhdessa tietopaa-
oman riskienhallinnan kanssa.

Tunnistettuja riskitekijoita ovat myos operatiiviset
tietoturvauhat, kuten tietomurrot, -vuodot ja muu
datan luvaton hyodyntaminen. Lisaksi riskia lisaavat
jarjestelmien ja palvelujen matala kaytettavyys, te-
hokkuus tai luotettavuus.

Tietoon liittyvan saantelyn monimutkaistuessa ja
vaatimustason kasvaessa myos maaraystenmu-
kaisuus eli ns. compliance-riskin hallinta korostuu
kaikissa toiminnoissa.

Asiakastiedon suojaaminen ja
rekisteroidyn oikeudet

OP suhtautuu asiakkaiden tietojen suojaan ja tie-
toturvaan vakavasti. Toiminta tayttaa paikallisen
regulaation vaatimukset kaikissa maissa, joissa OP
toimii. Henkilotietojen luottamuksellisuus, virheet-
tomyys ja kaytettavyys varmistetaan huolellisella
kasittelylla seka useilla erilaisilla toisiaan tukevilla
suojaustavoilla. Henkilotiedot suojataan asian-
mukaisia teknisia ja organisatorisia suojakeinoja
kayttamalla. Tallaisia keinoja ovat muun muassa
ennakoiva ja reaktiivinen riskienhallinta, palomuu-
rien, salaustekniikoiden ja turvallisten laitetilojen

- Vuoden aikana
. kasiteltiin

362

. asiakkaan

. omien tietojen

- tarkastuspyyntoa

§ pankki- ja
vakuutustoiminnassa.
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OP:n asiakkaat
saavat avointa ja
lapinakyvaa tietoa
henkilotietojensa
kasittelysta.
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seka kulunvalvonnan ja turvallisuusjarjestelmien
kaytto.

Suojakeinoja ovat lisaksi turvallisuussuunnittelu,
hallittu kayttooikeuksien myontaminen ja seuranta,
henkilotietojen kasittelyyn osallistuvan henkiloston
osaamisen varmistaminen seka alihankkijoiden
huolellinen valinta. Sisaisia kaytantoja ja ohjei-
tamme paivitetaan saannollisesti ja aina tarpeen
vaatiessa.

OP sailyttaa asiakassuhteen kannalta tarpeelli-

sia tietoja vahintaan asiakassuhteen keston ajan,
minka jalkeen sailytysaika riippuu tiedosta ja sen
kayttotarkoituksesta. Tietojen sailyttamisessa nou-
datetaan lakisaateisia velvoitteita.

OP:n asiakkaat saavat avointa ja lapinakyvaa tie-
toa henkilotietojensa kasittelysta muun muassa
op.fi-verkkosivuston tietosuoja-osiosta. Siella
kerrotaan tarkemmin muun muassa siita, mista
tietolahteista OP saa ja mille tahoille OP saannon-
mukaisesti luovuttaa henkilotietoja.

OP:n asiakkailla on myos oikeus tarkastaa itseaan
koskevat tiedot, vaatia virheellisen tai puutteellisen
tiedon oikaisua seka tarpeettoman tai vanhen-
tuneen tiedon poistoa. OP kertoo naista oikeuk-

sista kattavasti osoitteessa www.op.fi/tietosuoja/
sinun-oikeutesi.

Tietovaroihin, palveluihin ja asiakkaisiin
kohdistuvat riskit

Tietovarojen riskienhallinta keskittyy ensisijaisesti
OP:n palveluita kayttavien asiakkaiden turvallisen
asioinnin varmistamiseen seka tiedon liiketoi-
minnalliseen hyodyntamiseen liittyvien riskien
hallintaan.

Asiakkaisiin kohdistuvat riskit liittyvat erityises-

ti asiakkaiden henkilokohtaiseen tietoturvaan,
identiteettivarkauksiin seka erilaisiin huijaus- ja
kalasteluviesteihin. OP on koonnut henkilo- ja yri-
tysasiakkaiden turvallisen asioinnin keskeiset ohjeet
verkkosivuilleen.

OP viestii selkeasti asiakkailleen kanavista ja peri-
aatteista, joilla se on yhteydessa heihin. Lisaksi OP
tarjoaa tietoa asiakkaille, jotka epailevat joutuneen-
sa huijjauksen kohteeksi.

OP seuraa asiakkaisiin kohdistuvia ulkoisia tieto-
turvauhkia ja varoittaa heita saannollisesti seka
verkkosivuillaan etta mobiilipankissa. Viime vuosina
varoitusten maara on jatkanut korkealla tasolla ja

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

uhkien kirjo on jatkuvasti kasvanut. Varoitusten ja
asiakkaiden yleisten tietoturvataitojen paranemisen
ansiosta uhat toteutuvat hyvin harvoin.

Uusien tuotteiden, palvelujen, liiketoimintamallien
Ja jarjestelmien riskit arvioidaan keskusyhteison ris-
kienhallinnan hyvaksymien menettelytapojen mu-
kaisesti ennen niiden kayttoonottoa. Mikali suunni-
teltu henkilotietojen kasittely sita edellyttaa, OP:ssa
tehdaan tarvittaessa myos lainsaadannossa edel-
lytetty vaikutustenarviointi (data protection impact
assessment). OP tarjoaa asiakkailleen vain ryhma-
tasolla hyvaksyttyja tuotteita ja kayttaa ainoastaan
ryhmatasolla hyvaksyttyja lilkketoimintamalleja.

Tietosuojaorganisaatio

Tietosuojatoimintoja koordinoidaan OP Ryhman
tietosuojan osaamiskeskuksesta, johon on koot-

tu laaja-alaisesti osaamista OP:n sisalta. Vuoden
2019 aikana esiteltiin uuden ketteran toimintamal-
lin mukaisia rooleja, jotka toivat riskienhallinnan

ja tietosuojan ammattilaiset osaksi eri toimintojen
timeja OP:ssa. Heimoihin on perustettu kaytannon
tietosuoja- ja tietoturvatyosta vastaavia Security
and Privacy Specialistin seka Compliance Engineerin
rooleja. Uudistus parantaa riskien ja uhkien aiempaa
tunnistamista ja torjuntaa varhaisessa vaiheessa.
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Tietosuojaan ja tietoturvaan seka
tiedonhallintaan liittyvaa compliance-
toimintaa ja -resursseja vahvistettiin
edelleen vuonna 2019. Finanssialyn
kayttoonotto on lisannyt valvonnan
automatisointia ja tehtyjen
valvontatapahtumien maaraa.

OP:lla on vahva tietosuojaorganisaatio, joka kattaa
kaikki toiminnot ja yhtiot mukaan lukien Baltian
lilketoiminnot. Lainsaadannon edellyttamia tie-
tosuojavastaavia on OP:lla viisi ja heista kolme
tyoskentelee Baltian lilketoiminnoissa. Edelleen
henkilorekistereilla on omat vastuuhenkilot ja yk-
sittaisissa pankeissa on myos tietosuoja-asioiden
yhteyshenkilot. Lisaksi OP:n asiakaspalvelussa on
erillinen timi, joka hoitaa asiakkaiden henkilotieto-
jen kasittelyyn liittyvia pyyntoja ja kysymyksia.

Tietosuojapalveluita kehitettiin
eteenpain

OP paivitti henkilotietojen suojaamisen periaatteet ja
kaytannot osana EU:n tietosuoja-asetuksen (GDPR)
kayttoonottoa erillisen tietosuojahankkeen toimesta.

Tiedonhallinta Ihmiset ja osaaminen

Vuonna 2019 hankkeessa suunniteltuja toimin-
tamalleja on hyodynnetty kaytannossa, ja niita on
kehitetty edelleen vastaamaan toimintaympariston
muutoksia. Tietosuojan osalta on tehty myos uutta
kehitystyota, joista merkittavimpina voidaan mainita
Oma Profiilin julkaisu OP-mobiiliin ja asiakkaiden
antaminen sahkoisten markkinointisuostumusten
hallinnan parantamiseksi kaynnistetty hanke.

Tietosuojapoikkeaminen hallintaa
parannettiin

OP:lla on ollut jo pitkaan kaytossaan tehokkaat
toimintamallit, joiden avulla se pystyy reagoimaan
tietosuojapoikkeamiin ja erityisesti lainsaadannossa
tarkoitettuihin henkilotietojen tietoturvaloukkauksiin
nopeasti jJa minimoimaan loukkauksen mahdolliset
haittavaikutukset. Jokainen OP Ryhmassa tapah-
tunut tietoturvaloukkaus kasitellaan keskitetysti ja
arvioidaan viranomaisilmoituksen tekemisen tarve.
Lahes kaikissa tapauksissa OP ilmoittaa tietotur-
valoukkauksista kohteena oleville rekisteroidyille,
vaikka tama ei olisi loukkauksen vahaisyyden takia
valttamatta tarpeen.

Vuonna 2019 kaynnistettiin lisaksi prosessi, jolla
tietoturvaloukkausten hallintaa voidaan myos val-
voa sisaisen valvonnan keinoin mahdollisimman
automatisoidusti.

Suojaaminen Keskeiset tunnusluvut

Sisainen valvonta

Compliance-riskin hallinta on osa sisaista valvontaa
Ja luotettavaa hallintoa ja sellaisena kiintea osa lii-
ketoiminnan johtamista seka yrityskulttuuria.

Tietosuojaan ja tietoturvaan seka tiedonhallin-
taan liittyvaa compliance-toimintaa ja -resursseja
vahvistettiin edelleen vuonna 2019. Valvontaa ja
sisaista tarkastusta on tehostettu ja toimenpitei-
den painopistetta on tarkennettu riskiarviointien
perusteella. Finanssialyn kayttoonotto on lisannyt
valvonnan automatisointia ja tehtyjen valvontata-
pahtumien maaraa.

Rahanpesun estaminen ja korruption torjunta ovat
tarkeita kehitettavia painopisteita. OP on moni-
puolistanut ja tehostanut valvontaa merkittavasti
Ja kyselyiden rinnalla hyodynnetaan lisaantyvassa
automatisoitua valvontaa. Satunnaisotosten ja
havaintojen sijaan valvontaa on ulotettu koske-
maan paljon laajempia tapahtumamaaria. Kattavan
valvonnan tavoitteena on estaa seka asiakkaisiin
kohdistuvaa rikollista toimintaa etta mahdollista
asiakkaiden rikollista toimintaa. Asiakkaita varoite-
taan aktiivisesti heita uhkaavista uhista.

Compliance-toiminnan ohjeistuksesta, neuvonnasta
ja tuesta OP Ryhmassa vastaa liiketoiminnasta riip-
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pumaton keskusyhteison Compliance-organisaatio.
Vastuu paikallisen regulaation noudattamisesta ja
noudattamisen valvonnasta OP Ryhman yhteisois-
sa on ylimmalla ja toimivalla johdolla seka kaikilla
esimiehilla. Compliance-toiminta avustaa ylinta

Ja toimivaa johtoa seka lilketoimintaa saannosten
noudattamattomuuteen liittyvan riskin hallinnassa,
valvoo saannosten noudattamista seka kehittaa
omalta osaltaan sisaista valvontaa. Lisaksi jokainen
OP Ryhman yhteisojen palveluksessa oleva henkilo
vastaa omalta osaltaan saantelyn noudattamisesta.

Tietosuojapoikkeamat

Vuonna 2019 OP Ryhmalle on tullut 11 asiakkai-
den henkilotietojen kasittelyyn tai yksityisyydensuo-
jaan liittyvaa asiakasvalitusta, jotka OP on todennut
perustelluiksi. Valitusten kokonaismaaran lasken-
nassa samasta tapahtumasta (esim. postitusvirhe)
Jjohtuneet asiakasvalitukset ovat laskettu yhdeksi
valitukseksi.

OP Ryhma havaitsi toiminnassaan vuonna 2019
yhteensa 750 tapausta, jotka luokitellaan henkilo-
tietojen tietoturvaloukkaukseksi EU:n yleisen tieto-
suoja-asetuksen mukaisesti. Tama maara sisaltaa
myos esimerkiksi inhimillisista virheista johtuneet
tapaukset, joista el todennakoisesti aiheudu luon-
nollisten henkiloiden oikeuksiin ja vapauksiin koh-
distuvaa riskia.

Tiedonhallinta

Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut
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OP:n palvelukanavat 2018 2019 Muutos
OP:n digitaalisten kanavien NPS 52 53 +1
Verkko- ja mobiilipalvelut (miljoonaa kayntia kuukaudessa)

OPAfi 8,86 8,47 ~4.4 %

OP-mobiili 22,18 25,19 13,6 %

OP-yritysmobiili 0,62 0,85 371 %

PIVO-sovelluksen kayntien maara 3,7 4,4 189 %
Verkkopalvelusopimukset (1 000 sopimusta)

Henkiloasiakkaat 1881 1937 30 %
Toimipaikat ja puhelinpalvelu

Pankkien toimipaikat 365 352 -3,6 %

... joissa seka vahinkovakuutus- etta pankkipalvelut 323 320 -09 %

Private Banking -toimipaikat 42 42 0,0 %

Asiakaskontakteja puhelinpalvelussa kuukaudessa 340 180 351 102 3.2 %
Sosiaalinen Media

Seuraajat Facebookissa (OP-ryhma ja osuuspankit) 345 248 376 979 9,2 %

Seuraajat Twitterissa 38 665 42 515 10,0 %

Seuraajat Linkedinissa 30 816 45 355 47,2 %

Seuraajat Instagramissa 9 903 14 953 510 %

Seuraajat Youtubessa 4 140
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Asiakkaat (1 000) asiakasta 2018 2019 Muutos
Asiakkaat yhteensa 3839 3 894 1,40 %
Omistaja-asiakkaat 1911 2 003 4,80 %
Pankkiasiakkaat 3 545 3591 1,30 %
Vahinkovakuutuksen asiakkaat 1 545 1599 3,50 %

oPEd



Johdanto Asiakas ja data Tietotase

Tiedonhallinta

Ihmiset ja osaaminen

Suojaaminen

Keskeiset tunnusluvut

Tietopaaoma 2019
Omaprofiili-palvelun kautta itse huolletut asiakastiedot ~ 250 000
Analyyttisten tietokantojen sisaltama datamaara 5196 TB
Sahkoisten asiakirjojen maara 520 000 000
Paperiarkiston maara 81 000 metria
Keskitetyn lokienhallinnan keraamien lokitapahtumien maara paivassa ~ 97 000 000 000

Tietosuoja ja sisainen valvonta 2019
Kasitellyt asiakkaan omien tietojen tarkastuspyynnot* 362
Viranomaisille lahetettyjen raporttien maara kuukaudessa ~ 20000
Henkilotietojen kasittelyyn tai yksityisyydensuojaan liittyvat asiakasvalitukset 11
Tapaukset, jotka luokiteltu henkildtietojen tietoturvaloukkaukseksi (ks. raportin s. 39) /50

Finanssialyyn perustuvien palveluiden tunnuslukuja 2019
Oman talouden hallinta -palvelun uniikit kayttajat 400 000
Luottopaatoskoneen tekemat digitaaliset asuntolainapaatokset ~ 9000
Asuntojen hinta-arviotyokalun tuottamat hinta-arviot kuukaudessa 60 000
Pankkipalveluiden Opotti-chatbotin loppuun viemat keskustelut ~70%
Vakuutuspalveluiden Viljo-chatbotin loppuun viemat keskustelut ~50%
Opotin vastauksiin hyvin tyytyvaisten asiakkaiden osuus 67 %
Tietokyvykkyydet ja osaaminen 2019
Datan kehitys- ja jalostustehtavissa toimivat OP:n henkilot keskusyhteisossa 480
... osuus koko OP:n keskusyhteison henkilostomaarasta 7%
Finanssialyn hyodyntamiseen ja johtamiseen koulutetut tyontekijat ~ 500
Vuonna 2019 julkaistujen finanssialya hyodyntavien palveluiden lukumaara 20 kpl
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OP ei turvallisuussyista raportoi julkisesti rahanpesu-
tai petosvalvontaan liittyvia (AML / Anti-fraud) tunnuslukuja

* Rahoitus- ja vakuutustoiminnoissa
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OP Osuuskunta
Gebhardinaukio 1
00510 Helsinki

www.op.fi
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