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Bei allem, was wir tun, verfolgen wir immer ein Ziel:

mit otrs struktur in kommunikationsproZesse Zu Bringen. 

unser BestreBen liegt Darin, Zu erkennen was unsere kunDen 
Heute ZufrieDen maCHt unD sie siCH morgen wÜnsCHen. lÖsungen, 
Die iHnen Die kommunikation erleiCHtern unD Den kontakt Zum 
kunDen perfektionieren. auf allen kanÄlen, international,  
multikulturell.

seriÖs, verBinDliCH, verlÄssliCH unD vertrauenswÜrDig.

Der gesCHÄftsBeriCHt 2016 Zeigt, wie wir gestern Den grunDstein 
fÜr morgen gelegt HaBen.
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Die OTrS Unternehmensgruppe & ihre Service Management Lösungen

Die otrs gruppe ist Hersteller und weltweit größter Dienstleister für die open source service management 
suite otrs. Das unternehmen besteht aus der otrs ag und ihren fünf töchtern otrs inc. (usa), otrs s.a. 
de C.v. (mexiko), otrs asia pte. ltd. (singapur), otrs asia ltd. (Hong kong) und otrs Do Brasil soluções 
ltda. (Brasilien). 

Die otrs ag ist seit 2009 im Basic Board (ehemals entry standard) der frankfurter wertpapierbörse gelistet 
(isin: De000a0s9r37, wkn: a0s9r3). Die otrs produkt-suite umfasst die otrs service Desk software und 
das ITIL® V3 kompatible, nach PinkVERIFY™ zertifizierte IT Service Management-Modul OTRS::ITSM, sowie 
die darauf aufbauende, für den professionellen Business-einsatz genutzte OTrS Business Solution™ und die 
cloud-basierte OTrS Business Solution™ Managed. otrs ist in 38 sprachen verfügbar und wird von mehr 
als 170.000 unternehmen weltweit genutzt, um mit einer integrierten lösung ihren service zu optimieren, die 
kundenzufriedenheit zu steigern und kosten zu senken. Die otrs gruppe ist der source Code-eigentümer und 
unterstützt unternehmen weltweit mit seinen lösungen. Zum Dienstleistungsportfolio gehören prozessdesign, 
implementierungen, anpassungen, application support, Corporate security und managed otrs services. 

Die OTrS Business Solution™ und die OTrS Business Solution™ Managed sind unsere antworten auf 
die nachfrage des marktes nach exklusiven angebotspaketen für den professionellen einsatz, bestehend aus 
individuellen features gepaart mit speziell angepassten serviceleistungen. unternehmen und organisationen, 
wie zum Beispiel Bayer pharma ag, Bsi (Bundesamt für sicherheit in der informationstechnik), max-planck-
institut, toyota, Huawei, Hapag lloyd, lufthansa, airbus, iBm, porsche, siemens, und Banco do Brazil (Bank 
of Brazil) zählen zu den kunden. otrs ist bei mehr als 40% der DaX 30-unternehmen im einsatz. weitere 
Informationen zu den OTRS Produkten und Services finden Sie unter www.otrs.com.

Die OTRs UnTeRnehMensgRUppe
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André Mindermann

Liebe Aktionärinnen und Aktionäre, 
liebe Freunde der OTRs Ag,

ich freue mich, ihnen im namen meiner Vorstandskollegen 
und unserer Mitarbeiter den geschäftsbericht für das Jahr 
2016 vorzulegen. Unser großer erfolg hat einen wesentlichen 
Kern: Den Menschen. Dieser ist gleichzeitig Ausgangspunkt 
und Ziel unseres gesamten unternehmerischen handelns. 
Damit meinen wir – als entwickler von Open source-
software im B2B-Bereich – nicht ausschließlich unsere 
programmierer und softwaredesigner oder Administratoren, 
sondern auch unsere mehr als 170.000 begeisterten 
nutzer und Kunden und natürlich sie, liebe Aktionärinnen 
und Aktionäre, die uns im vergangenen Jahr ihr Vertrauen 
entgegengebracht haben.  

Open source steht heute für überragende Architektur, interoperabilität und ist 
Motor für innovation. Open source-software ist längst fester Bestandteil des 
iT-Alltags geworden und bedeutet größtmögliche Freiheit, Konnektivität und 
partizipation, wohingegen die traditionelle softwareindustrie als restriktiv erlebt 
wird. Diese Form von Freiheit fördert Kreativität, formt völlig neue Kooperationen 
– regional wie international – und motiviert zu stetiger Weiterentwicklung der 
produkte; dabei ist ohne Bedeutung, ob der impuls von unseren eigenen 
programmierern, unseren Kunden oder Mitgliedern der Community erfolgt. 
Dies ist unser Verständnis von Freiheit, einem ideal dem wir uns mit ganzer 
Leidenschaft immer weiter annähern. 

Unser finanzieller Erfolg unterstreicht, dass wir auf dem richtigen Weg sind, 
unsere Kunden unseren Open source-spirit und die daraus entstehenden 
software-Lösungen und deren Vorteile schätzen.

Wir erzielten im geschäftsjahr 2016 Umsatzerlöse in höhe von TeUR 7.254 
und liegen damit im plan. Die steigerung der Umsatzerlöse um TeUR 
883 (13,9%) gegenüber dem Vorjahresumsatz (TeUR 6.371) entspricht 
der Unternehmensstrategie nachhaltigen Wachstums. Für uns äußerst 
zufriedenstellend ist die entwicklung der wiederkehrenden erlöse, sogenannte 
Recurring Revenues, auf Basis unserer OTrS Business Solution™, welche 
die OTRs standardversion mit speziellen Features, security und software 
Updates sowie support verbindet. Zufriedenstellend aus zwei gründen: 
Zum einen sorgt die verlässliche prognostizierbarkeit dieser erlösquellen für 
große planungssicherheit und stellt unser geschäftsmodell auf ein solides 
Fundament. Zum anderen unterstreicht die Langfristigkeit dieser Verträge das 
hohe Vertrauen, das unsere Kunden uns entgegenbringen. Vertrauen ist für uns 
die härteste Währung.

BriEF An DiE AkTiOnÄrE
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Zusammenfassend möchte ich betonen, dass wir unsere gesteckten Ziele im Jahr 2016 nicht nur 
vollumfänglich erreicht, sondern sogar übererfüllt haben. Der erfolg und die Art und Weise, wie er 
erreicht wurde, soll unser künftiges unternehmerisches handeln weiter bestimmen, was für uns 
bedeutet: Versprechen und erfüllen. Dies ist die Basis für eine vertrauensvolle Beziehung zu unseren 
Kunden und Aktionären. 

Was hält die Zukunft für uns, die OTRs Ag bereit? Die Welt rückt zusammen, geschäftsmodelle sind 
überwiegend international ausgerichtet. Die digitale Transformation ist Treiber in eigener sache. Das 
internet der Dinge ist auf dem Vormarsch und hat sich schon jetzt weite Bereiche des täglichen Lebens 
zu eigen gemacht. Die zunehmende Vernetzung von produktions- und Kommunikationsprozessen 
hat bereits in den letzten Jahrzehnten zu einer nachhaltigen Veränderung der Arbeitswelt geführt und 
streckt jetzt ihre Fühler nach einem vollständig digitalisierten Morgen aus. 

Dies begreifen wir als unsere Chance. Auch künftig werden wir innovative Open source-
softwareprodukte liefern, die nicht nur den steigenden Bedürfnissen unserer Kunden genügen, 
sondern auch Antworten geben auf Fragen von morgen. Mit der OTrS Business Solution™ und 
der OTrS Business Solution™ Managed haben wir dynamische, flexible und vor allem etablierte 
softwarelösungen im Angebot. es ist unser Bestreben, nicht nur von der wachsenden nachfrage 
nach innovativen Service Desk-Lösungen zu profitieren, sondern die Entwicklung zu einem höheren 
Digitalisierungsgrad weltweit mit zu prägen, ihr den OTRs stempel aufzudrücken. 

große namen wie MAn, philipps und sony, Fujitsu, hewlett packard, Burger King, Boeing und 40% 
der DAX 30-Unternehmen nutzen bereits OTRs Lösungen. Unser weltweit agierender Kundenkreis 
beweist, dass es für erfolgreiche und präzise Kommunikation über Landesgrenzen hinaus einer 
innovativen IT Service Management-Lösung bedarf. Die weitere Expansion, in den lateinamerikanischen 
Markt mit der gründung einer niederlassung in Brasilien und auf den asiatischen Märkten mit der 
gründung der OTRs Asia Ltd. sind wichtige schritte, unsere produkte einem zunehmend größeren 
internationalen Kundenkreis bekannt zu machen. Wir sind bereit dafür, unsere Kunden in ihre digitale 
Zukunft zu begleiten. Wir sind bereit, die Chancen, die uns die Zukunft bietet, zu ergreifen – Jetzt!

Abschließend möchte ich mich bei unseren Mitarbeitern für ihren unermüdlichen einsatz und ihre 
außerordentliche Loyalität bedanken. Ohne sie könnte OTRs nicht so erfolgreich sein. ich bin mir 
bewusst, dass gerade in der äußerst schnelllebigen Zeit die wir erleben, ihr engagement und die hohe 
Identifikation mit OTRS als einem Platz für ihr Arbeits-(Er)Leben nicht selbstverständlich sind.

Auch ihnen, liebe Aktionärinnen und Aktionären, möchte ich für das uns entgegengebrachte Vertrauen 
danken. 

herzlichst

ihr 

André Mindermann
Vorsitzender des Vorstandes

Die wiederkehrenden erlöse stiegen von TeUR 4.442 um TeUR 714 (16,1%) auf TeUR 5.156. sie 
betragen nun 71,1% des gesamtumsatzes (im Vorjahr: 69,7%). Das ergebnis vor Zinsen, steuern 
und Abschreibungen (eBiTDA) belief sich im geschäftsjahr 2016 auf TeUR 534, dies bedeutet einen 
Anstieg um 16,6%. Dabei erreichten wir einen operativen Cashflow in Höhe von TEUR 981. Im Vorjahr 
betrug dieser TeUR 828. Das ergebnis vor Zinsen und steuern (eBiT) stieg auf TeUR 131 gegenüber 
TeUR 58 im Vorjahr.
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DeR VORsTAnD

Christopher kuhn
COO und Vorstand

André Mindermann
CeO und gründer

Sabine riedel
Vorstand Marketing  
& human Resources

9





kunDenZitate

01



„
„egal ob 100 oder 1.000 Tickets am Tag zu bearbeiten sind – die  

skalierfähigkeit und Flexibilität von OTRs sind in jeder  

hinsicht einfach unschlagbar!”

Cedric Mally, Technischer Support / cap Produkttechnik GmbH

„OTRs bietet großartige Konfigurationsmöglichkeiten  

und läuft auch bei hoher Auslastung einwandfrei stabil!”

Thomas Tuschl, IT-Systemverantwortlicher / „Aktuell“ Raiffeisen Versicherungs-Maklerdienst  

Gesellschaft m.b.H.

„... Das Managed service Model überzeugt...”

Silvan Müller, Leiter Hr-Services / Feldschlösschen Getränke AG

„OTRs ist ein schlankes, anpassungsfähiges und sehr  

flexibles System, das extrem gute Anbindungsmöglichkeiten 

via Schnittstellen besitzt und durch die offenen Strukturen variabel 

einsetzbar ist.”

Michael Dipper, Teamleiter iT-infrastruktur / EUrOniCS Deutschland eG„
12



„Wir freuen uns immer wieder über die stabilität des  

systems – es läuft reibungslos! Updates und Upgrades  

haben wir bisher stets problemlos durchführen können.”

Karmela Vellguth, Leiterin IT-Support / Technischen Universität München

„The software is fantastic.”

ian Mckenzie, Unix Systems Administrator / Canadian Bank note Company, Limited

„Unsere Mitarbeiter sind begeistert von OTRs, hier kann sich  

niemand mehr einen Arbeitsalltag ohne das system vorstellen. Wir 

benötigten eine schnelle einführung und support durch  

erfahrene Consultants – mit OTRs hat die Zusammenarbeit  

toll funktioniert und der go-Live konnte zügig erfolgen.“

Olaf Giesker, Leiter EDV / Derby Cycle AG

„Mit der OTRs gruppe haben wir echte Experten an unserer seite, 

die unser Unternehmen 24 stunden am Tag mit einem hochflexiblen 

und verlässlichen service unterstützen – Und das zu einem  

wirklich attraktiven preis!”

Tony Barber, Head of GÉAnT Operations Centre / GÈAnT

„
„
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ENAV benötigte eine Helpdesk-Software mit Integrationsmöglichkeiten, um interne Prozesse zu 
erfassen und zu beschleunigen

anfang 2014 begann enav eine neue service Desk software für das 
security operation Center zu evaluieren um das vorherige system zu 
ersetzen. Einerseits sollte die Software sicherheitsspezifische Anforderungen 
erfüllen und enavs informationssicherheits-prozesse und -aktivitäten 
implementieren. Darunter zählten u. a. incident & Change management, 
fehlermanagement, sicherheitsüberprüfungen (vulnerability assessment 
und penetrationstest) und security intelligence sowie identity- und  

access management. Zudem benötigte man ein passendes support-tool zur risikobekämpfung und um 
risikoanalysen durchzuführen. andererseits sollte es leicht zu nutzen sein und viele integrationsmöglichkeiten 
bieten, erklärt giovanni mellini, security engineer bei enav: “wir suchten ein system, welches leicht zu patchen 
ist und sich mit anderen sicherheitssystemen anhand von gut dokumentierten apis integrieren lässt.”

enav s.p.a. ist für die flugsicherung im italienischen luftraum 
verantwortlich. mit seinen 4.200 mitarbeitern sorgt das unternehmen 24/7 
für sicherheit und Zuverlässigkeit bei 1,8 millionen flügen pro Jahr. Hierbei 
versorgen 43 flughafen-tower sowie 4 area Control Center die zahlreichen 
kunden, nämlich alle airlines, welche den italienischen luftraum 
durchfliegen. ENAV nutzt OTRS um seine Informationssicherheitsprozesse 
sowie die aktivitäten seines security operation Center zu verbessern.

IT Service Management der Informationssicherheits-Prozesse bei ENAV verbesserte sich dank der 
OTrS Business Solution™  

Problem: Vorgänger-Service Desk Software ungeeignet, um den internen 
Informationssicherheitsprozess effizient zu unterstützen

Lösung: Aktivitäten sind nun schnell nachprüfbar und bereit für zuverlässige Statistik-Exporte

“otrs hat uns bereits geholfen die vorhandenen internen aktivitäten des security operation Centers zu 
optimieren und zu beschleunigen sowie alle weiteren aktivitäten sogar für externe audit-Zwecke im auge zu 
behalten”, berichtet mellini. außerdem hat die enav jetzt die möglichkeit schnell und zuverlässig statistiken für das 
management-reporting zu erstellen. Die nutzung des neuen service Desks stellte sich zudem nicht nur für das 
security operation Center als nützlich heraus, sondern auch für weitere Bereiche des unternehmens, wie mellini 
schildert: “OTRS erfüllte alle ursprünglichen Anforderungen und steigerte sehr rasch und signifikant unsere Effizienz.

OTRs iM einsATZ Bei DeR enAV
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“

es hat sich sogar positiv auf die Denkweise der Benutzer ausgewirkt, 
indem es ihnen hilft noch smartere und professionellere entscheidungen 
zu treffen. Ziel des Einsatzes von OTRS in anderen Abteilungen war es 
vor allem bestehende manuelle Prozesse zu verbessern und sie effizienter 
zu gestalten. außerdem hat die otrs einführung die teamarbeit im 
Allgemeinen positiv beeinflusst.”

Lösung: Aktivitäten sind nun schnell nachprüfbar und bereit für zuverlässige Statistik-Exporte

Die Tatsache, dass wir OTRS auch in 
zusätzlichen Abteilungen einsetzen, ist der 
Beweis für die richtige Entscheidung des 

Sicherheitsbereiches; OTRS ist schnell, flexibel, 
zuverlässig und einfach.”

giovanni mellini, security engineer bei enav s.p.a.

enav entschied sich nach einem ausgiebigen test der freien open source-
version für otrs. “wir haben diese entscheidung aus verschiedenen gründen 
getroffen: OTRS hat ein simples sowie professionelles Interface und es lassen 
sich leicht Workflows erlernen, designen, erstellen und individualisieren. 
es vereinfacht außerdem die integration mit anderen systemen durch apis. 
nicht zuletzt, entschieden wir uns für den exzellenten support im rahmen der  
OTrS Business Solution™! schon sehr kurz nach dem vertragsabschluss 
mit der otrs ag war die plattform eingerichtet und wir konnten die ersten 
prozesse in Zusammenarbeit mit dem otrs spezialisten designen”, erzählt 

mellini. er sieht die vorteile von otrs – verglichen mit anderen service Desks – in der geschwindigkeit sowie dem 
intuitiven interface, das sich einfach an verschiedene szenarien anpassen lässt. 

“ein weiterer großer vorteil ist die leichtigkeit notwendige skills zu erwerben um das ganze system intern 
zu managen. Dies geht über die erstellung von sehr komplexen prozessen bis hin zum täglichen Betrieb.” 
Nach der Installation und Konfiguration mithilfe des Supports der OTRS AG, wurde das Einsatzgebiet des OTRS 
service Desks schließlich ausgedehnt, um weitere funktionen im sicherheitsbereich zu unterstützen. Dazu zählen 
beispielsweise die physische wartung der sicherheitssysteme, Qualitätslevel-service mit dem sicherheits- 
dienst – inklusive einsatzplänen der arbeiter, kooperationen mit dem militär und zivilen Dienststellen, 
sicherheitsprüfungen und audits sowie lizenz- und projektmanagement. 

Der erste austausch von e-mails mit anderen abteilungen weckte deren neugier bezüglich der einsatzmöglichkeiten 
in anderen Bereichen und sie fragten nach Demos und experimenten. “wir arbeiteten an individuellen prozessen, 
Queues und Zugriffsrechten mit Kollegen und sehr bald waren andere Abteilungen bereit, OTRS für ihr Tagesgeschäft 
zu nutzen. Dabei ließen sich schnell Optimierungen im Bereich der Effizienz und Compliance, Tracking und die 
Dokumentation von kritischen prozessen sowie kosteneinsparungen feststellen”, sagt mellini bezogen auf die 
weitere entwicklung von otrs bei enav. aufgrund dieser vorteile wurde otrs in anderen abteilungen auch 
für szenarien eingesetzt die nicht von Beginn an geplant waren, zum Beispiel in der Qualitätssicherung, der 
rechnungsprüfung, im Qualitätsmanagement sowie im luftraum-management. “mit otrs konnten wir die 
wiederkehrenden kosten für die service Desk software stark reduzieren und der roi des projekts ist sehr hoch, 
da die software jetzt in mehreren abteilungen, für diverse anwendungen auch außerhalb des sicherheitsbereichs 
eingesetzt wird.”

Why OTrS?  
Aufgrund seiner intuitiven nutzbarkeit hat OTrS bereits zahlreiche Abteilungen überzeugt, Tickets für die 
tägliche Arbeit zu verwenden und kostensparend eine einfache Dokumentation zu ermöglichen
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olympus ist einer der weltweit führenden Hersteller von optischen 
und digitalen produkten in den Bereichen medizintechnik und 
unterhaltungselektronik. Zu den produkten gehören endoskopische und 
mikroskopische geräte für den medizinischen und industriellen gebrauch 
sowie kameras und audiogeräte. 1919 in Japan gegründet, verfügt 
olympus heute über niederlassungen u. a. an 36 standorten in der emea-
region.

 

olympus verwendete intern zwei unterschiedliche systeme, eines für incident tickets (trackit) und eines für den 
service Desk (lotusnotes). Die e-mail-kommunikation zwischen den beiden tools funktionierte aber oft nur mühsam 
und die verknüpfung eingehender e-mails an tickets war fehlerhaft. außerdem ließen sich die templates zum erstellen 
von requests durch die endnutzer nicht anpassen, was oft zu missverständlichen anfragen führte oder anrufe und 
Rückfragen zur Folge hatte. “Für Serviceanfragen gab es nur eine Schaltfläche für alle Anforderungen, wir konnten 
diese nicht weiter unterteilen. unsere anfragesteller waren durch die für sie nicht relevanten angaben verunsichert. 
Das bedeutete oft einen mehraufwand für unsere it,” erklärt Christina wartisch, total Quality manager bei olympus.

Mehr Transparenz mit durchgängigen E-Mail-kommunkationsmöglichkeiten und 
vordefinierten Prozessen
Problem: keine systemübergreifende E-Mail-Zuordnung zu Tickets möglich und 
eingeschränkte Konfigurationen für Anfragetemplates

Lösung: OTRS löst Vorgängersysteme ab und schafft klare, individuell konfigurierbare Prozesse

“Jetzt, da bei anfragen der prozess-typ auswählbar ist, lassen sich requests viel einfacher erstellen, da sie 
selbsterklärend sind. wo vorher nur ein prozess für alle arten von anfrage galt, ist nun jeder prozess separat 
definiert. Nun gibt es einen eigenen Prozess für jeden 
Zugriff auf verschiedene Systeme, z. B. das SAP-System. 
somit ist die eingabemaske deutlich entschlackt, denn 
vorher wurden hier sämtliche auswahloptionen aller 
Prozesse aufgeführt. Die Workflows sind seitdem viel 
schneller und unkomplizierter geworden. wir haben 
jetzt außerdem prozessmanagement, incident- und 
tickethandling in nur einem einzigen system!” freut sich 
wartisch. inkompatibilitäten und schwierigkeiten bei 
der kommunikation zwischen verschiedenen systemen 
gehören seither der vergangenheit an.

OTRs iM einsATZ Bei OLYMpUs

Europaweiter Einsatz von OTrS im iT-Service erleichtert  Mitarbeitern Anfragen zu stellen und zu bearbeiten
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Toll sind vor allem die freien 
Konfigurationsmöglichkeiten – OTRS lässt sich 

sehr flexibel einsetzen. Das hat uns überzeugt und 
es funktioniert hervorragend! Das Ticketing System 

gibt uns eine gute Basis, ist einfach zu bedienen 
und durch das Bausteinsystem unkompliziert an 

uns anpassbar.”

Christina wartisch, total Quality manager  
bei olympus europe

“wir wollten weg von unseren vorgängersystemen, hin zu einem einzigen 
System mit dem wir auch Zugriffsrechte verwalten können. Mit OTRS 
können wir für unsere ‘it agents’ nun verschiedene rechte für Queues, 
rollen, gruppen etc. einzeln festlegen. Das war am anfang ziemlich  
umfangreich, aber wir sind sehr positiv überrascht, wieviel mit otrs 
konfigurierbar ist und wie einfach es ist,” erzählt Christina Wartisch zu den  
ersten schritten mit otrs. „auch unsere mitarbeiter sind hellauf begeistert! 
Die ersten it requests mit it.servicenet aus unserem intranet gingen 
ihnen leicht von der Hand und sie können über das otrs kunden  
portal  auf einen Blick den status ihrer anfrage selbst einsehen.“ Zudem wird an 
einer komplexen schnittstelle zum system des externen Dienstleisters für den 
1st-level-support von olympus europe gearbeitet. Dann wird es noch einmal 
spannend für die mitarbeiter und sie können sich auf eine weitere vereinfachung  in 
der kommunikation rund um ihre arbeitsprozesse freuen.

Why OTrS?  
Mitarbeiter in ganz Europa profitieren von Zugriffsrechteverwaltung, einfachen 
Requestvorlagen und schnellem Überblick über Status von Vorgängen 

“
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gesTeRn – heUTe – MORgen

otrs als kleine (mitarbeiterzahl) und gleichzeitig große (anzahl der installationen) organisation stellt sich einer 
vielzahl an unterschiedlichen Herausforderungen (wie alle unternehmen, die auf wachstum ausgerichtet sind). 
Jedes Jahr, jeden monat, täglich. natürlich gibt es viele strategien, Handlungsempfehlungen und auch Berater, 
die den wachstumspfad geschickt beschreiben. Doch der schritt von der theorie zur praxis ist ein großer und 
beinhaltet aus unserer sicht vor allem auch das wissen um die Historie eines unternehmens; in diesem fall 
den weg von einer beinahe „one-man-show“ hin zu einer multinationalen unternehmensgruppe. was ist noch 
geblieben von Damals und wie prägt es unser Bewusstsein für das morgen von otrs? wir haben diese frage 
und noch einige andere an das management gerichtet.

im interview:

André Mindermann
CeO und gründer

Burchard Steinbild
Vorsitzender des Aufsichtsrats 
und gründer

Christopher kuhn
COO und Vorstand

Sabine riedel
Vorstand Marketing  
& human Resources

Gabriele Brauer
Vice president global Finance

Manuel Hecht
Vice president global  
software Development
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„
Burchard Steinbild, Vorsitzender des Aufsichtsrats und Gründer:
Für mich ganz wichtige Attribute sind Offenheit, Individualität und Freiheit des Einzelnen – gepaart mit dem 
gemeinsamen Willen, gute und ehrliche Arbeit zu leisten. Zum Beispiel unsere Mobile Workplaces: von Anfang an 
haben wir bei OTRs versucht, eine freie Wahl des Arbeitsplatzes zu ermöglichen (schon alleine deswegen, weil auch 
die gründer weit voneinander entfernt lebten). Und heute ist OTRs ein weltweit agierendes Unternehmen, in dem das 
immer noch wunderbar funktioniert. „

„

André Mindermann, CEO und Gründer:
Ich könnte dazu einen langen Text schreiben, aber eigentlich finde ich, dass eine Liste die „signifikanten Merkmale“ 
viel besser repräsentiert. Deswegen:

 § Unser Arbeitsklima ist sehr positiv, respektvoll und verbindlich.
 § Alle unsere Mitarbeiter sind „per Du“. 
 § Wir schreiben den Mitarbeitern nicht vor, wann und wo sie zu arbeiten haben.  
 Das entscheiden sie ganz alleine.
 § Wir haben hochinteressante Kundeneinsätze überall auf der Welt (Malediven, sudan, neu Kaledonien,  
 China u. v. m.)
 § Mit vielen unterschiedlichen Kulturen zusammen zu arbeiten, stellt einen großen Anreiz dar.
 § Unser organisches Wachstum ist durch Eigenkapital finanziert. Soll heißen: Wir alle haben OTRS ganz  
 alleine und selbst zu dem gemacht, was es heute ist. Das macht stolz! „Und:
 § The sky is not the limit!

Was sind aus Ihrer Sicht signifikante Merkmale, die OTRS geprägt 
haben, das Unternehmen heute zu dem machen, was es ist, und von 
denen es auch morgen noch profitieren wird? ?
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„

Christopher Kuhn, COO und Vorstand
OTRS lebt den Grundgedanken einer offenen Gesellschaft – wir fördern und fordern Vielfalt: Vielfalt an Meinungen, 
ideen und Denkmustern, Vielfalt an Kulturen und sprachen. seit gründung leitet uns dieser gedanke und ermöglicht 
uns die Anpassung an neue oder sich verändernde Märkte; erlaubt reibungslose integration neuer Mitarbeiter aus 
unterschiedlichen Kulturkreisen und erleichtert die Expansion in neue Länder. „

„
Sabine Riedel, Vorstand Marketing & Human Resources
Mit unserer Idee von OTRS haben wir ursprünglich eine hochkreative Softwareschmiede auf ein finanziell solides 
Fundament stellen wollen. Unser Wunsch war, Arbeitsbedingungen zu schaffen, die ein Höchstmaß an Freiheit 
zulassen und gleichzeitig jedem potenzial eine entfaltungsmöglichkeit geben. Das geht natürlich nicht so ohne weiteres 
und bringt neue Anforderungen mit sich. so war uns wichtig, dass ein solches Arbeitsumfeld auch die sicherheit 
vermittelt, morgen und übermorgen noch zu existieren; und gleichzeitig für die Mitarbeiter eine Gehaltssituation zu 
realisieren, die auch monetär befriedigend ist.
Diese gedanken haben Früchte getragen und in der jetzt bestehenden Kultur einen festen platz eingenommen. 
Mitarbeitern, die den Wunsch nach Flexibilität haben, sei es gedanklich, arbeitstechnisch oder im Hinblick auf 
einsatzort oder Aufgabenbereich, bietet sich immer noch ein weites spektrum, auch wenn wir uns als Unternehmen 
zwischenzeitlich klar professionalisiert und Strukturen und Prozesse geschaffen haben.
generell bewegen wir uns in einem spannungsfeld, in dem wir erhalten wollen, was sich bewährt hat, aber auch 
neues aufnehmen, was uns sicher in die Zukunft trägt. Daher gilt es jeden schritt und jede Veränderung sorgfältig 
abzuwägen, ob sie zu unserer Vision des OTRs von übermorgen passen. „
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„
Manuel Hecht, Vice President Global Software Development
Sowohl das Unternehmen als auch die Software OTRS waren von Anfang an sehr „offen“ gestaltet. Bei der Software 
OTRS wird diese Offenheit durch unser Open Source-Konzept repräsentiert, also die Tatsache, jedem Anwender 
nicht nur einblick in unser Firmenkapital, den Quellcode zu geben, sondern auch weitreichende Rechte zur weiteren 
Veränderung und Verbesserung unserer software zu gewähren. Wir tun das, weil wir uns nicht fürchten unsere 
Arbeit, also den Quellcode, offenzulegen. Denn wir glauben an unsere Anwender und wollen ihnen die Möglichkeit 
geben, aktiv an der entwicklung von OTRs teilzuhaben und diese mit zu gestalten. Das Unternehmen OTRs zeigt 
diese „Offenheit“ in der Art und Weise wie wir arbeiten, Gedanken austauschen, uns selbst kritisch immer wieder 
hinterfragen. Aber auch unsere Kultur, mit Rückschlägen umzugehen und immer wieder gemeinsam nach vorne 
schauend uns selbst anzutreiben und weiterzuentwickeln. Diese offene Kultur ermöglicht es den verschiedensten 
Charakteren, den Kreativen ebenso wie den nüchternen Analysten, sehr effizient und mit Spaß und Hingabe am 
gleichen Ziel zu arbeiten. „

„

Gabriele Brauer, Vice President Global Finance
Das für mich herausragende Merkmal, das OTRs geprägt hat, ist die entwicklungsfähigkeit in allen Bereichen: Vom 
produkt bis hin zum geschäftsmodell, den Mitarbeitern über das Arbeitsumfeld bis hin zum Daily Business. Aus 
dem kleinen Unternehmen ist eine internationale gruppe geworden, die an den täglich neuen herausforderungen 
wächst und sich permanent weiterentwickelt. Diese herausforderung wird vom Management bis zu den Mitarbeitern 
angenommen; wir profitieren von den kreativen Ideen jedes einzelnen und setzen diese verantwortungsvoll in 
abgestimmten Lösungen in die Praxis um. Diese Dynamik bringt OTRS unglaublich voran. Jeder ist ein Teil davon 
und man spürt den spirit, der uns jeden Tag antreibt. „
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André Mindermann
CeO und gründer

Hat sich Ihre Vision zur Entwicklung des Unternehmens OTRS bis jetzt erfüllt und wohin bringt 
sie diese in den nächsten fünf bis zehn Jahren?

nun, eine Vision ist ja nicht dafür gedacht, dass sie erfüllt wird. sie zeigt die Richtung, in die sich ein 
Unternehmen entwickeln soll. so gesehen bin ich mit der entwicklung von OTRs hoch zufrieden. Wir 
haben entscheidende erfolge in der Qualitätssteigerung und stabilität unserer software gemacht. es ist uns 
darüber hinaus gelungen, ein international anerkannter und ernst zu nehmender Anbieter für Lösungen im 
Customer service, iT service Management und im Bereich Corporate security zu werden.
Am meisten bin ich jedoch darüber erfreut, dass wir ein attraktiver Arbeitgeber sind. Unsere Fluktuationsrate 
ist ebenso wie die Krankheitsrate weit unter dem bundesdeutschen Durchschnitt.
neben dem eingeschlagenen Weg der technologischen erneuerung unserer Lösungen werden wir uns 
in den nächsten 5-10 Jahren verstärkt auf die internationale Expansion konzentrieren. OTRS hat ein 
unglaubliches potenzial auf dem Weltmarkt und wir wollen dieses potenzial erfolgreich umsetzen!

Sie haben sich in der Vergangenheit intensiv mit ethischen Prinzipien der Unternehmensführung 
auseinandergesetzt. Wie viele ihrer ursprünglichen ideen haben sich bis heute umsetzen lassen 
und welche relevanz hat Ethik im heutigen Wirtschaftsleben noch? 

Das Ziel der ethik ist die erarbeitung von allgemeingültigen Werten und normen. sie soll Antworten auf die 
Frage geben „Wie soll ich mich in dieser oder jener situation verhalten?“.
Ich bin ein Verfechter der offenen Gesellschaft nach Popper. Hierzu bedarf es eines respektvollen Umgangs 
mit Mitarbeitern und Kunden, ebenso wie Freiräume für einen kritischen Diskurs zu schaffen. OTRS als 
Organisation wird nur dann besser und kann sich am Markt erfolgreich behaupten, wenn wir unser handeln 
und unsere Entscheidungen permanent hinterfragen und der Kritik öffnen.
Zu einer offenen Gesellschaft gehört es auch, den Mitarbeitern die freie Wahl über Ort und Zeitpunkt ihrer 
Arbeit zu lassen. 

Als börsennotiertes Unternehmen bewegen wir uns im spannungsfeld der interessen von Aktionären, 
Kunden und Mitarbeitern. Da ist es nicht immer leicht in Fragen der ethik Kompromisse einzugehen.

ich bin noch immer der Meinung, dass in unserem heutigen Wirtschaftsleben die ethik eine viel zu geringe 
Rolle spielt. Noch immer herrscht der Drang nach Gewinnmaximierung über den Wunsch einer zufriedenen 
Life-Work-Balance. Die meiste Zeit unseres Lebens arbeiten wir und ich meine, die Arbeit muss spaß 
machen. Und mit dem spaß kommt auch automatisch der erfolg!
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OTRS war nicht Ihre erste Unternehmensgründung. Profitiert man von den Erfahrungen anderer 
Gründungen und wenn ja, welches Wissen war aus Ihrer Sicht vorteilhaft für OTRS?

Natürlich profitiert man beim Aufbau einer neuen Firma von den Erfahrungen früherer Gründungen. Beim 
zweiten selbstgebauten haus achtet man ja auch genau darauf die Fehler, die man beim ersten gemacht 
hat, nicht zu wiederholen. Man kann nicht sagen, dass man „lernt“ wie eine Firma aufzubauen ist und 
dass das dann „leicht von der hand“ geht.  Man weiß aber z. B., dass man nicht alles selbst bestimmen 
oder machen kann und ist offener für die Kreativität aller Beteiligten. Weitere wesentliche Vorteile der „alten 
hasen“ sind die erfahrungen mit investoren und Banken und der geschärfte Blick für das Machbare.

OTrS hat sich in den fast 15 Jahren seines Bestehens stark gewandelt. Ein natürlicher 
Veränderungsprozess oder bewusst gesteuert? Was ist dem organischen Wachstum eines 
Unternehmens geschuldet und was der notwendigen Marktanpassung?

Wer glaubt zu wissen, wie „seine Firma“ in 15 Jahren aussieht, macht sich etwas vor. ein horizont von 5 
Jahren ist da schon realistischer.  Wie bei fast allem im Leben kommt es auf die richtige Mischung an. Man 
hat ein Ziel, aber den Weg dahin kann man nicht vollständig überblicken. Um diesen Weg zu meistern, 
gibt es eine einfache strategie: eigene Fehler erkennen und eingestehen, daraus lernen und den nächsten 
schritt dann in die richtige Richtung machen. nach und nach werden die schritte automatisch größer. 
Das „eigentliche Kapital“ einer Unternehmung ist in meinen Augen die summe aller Fehler, aus denen man 
gelernt hat und die die Mitbewerber noch vor sich haben.  Die grundidee bei OTRs ist unverändert seit den 
ersten Tagen: Wir schaffen mit der Software OTRS selbst den Markt, auf dem die Firma OTRS mit Abstand 
der beste Dienstleister ist. Daher würde ich nicht sagen, dass OTRs sich stark gewandelt hat, sondern dass 
wir sehr solide, stark und gesund gewachsen sind. Wir haben uns nicht dem Markt angepasst, sondern 
haben ihn uns geschaffen – darauf dürfen wir stolz sein!

Burchard Steinbild
Vorsitzender des Aufsichtsrats 
und gründer
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Künstliche Intelligenz, Digitale Transformation, Industrie 4.0, viele Trends, die massiven Einfluss 
auf die weitere Entwicklung der informationstechnologie haben. Wie kann sich OTrS hier für die 
Zukunft sicher aufstellen? 

In bestem Einklang mit unserer offenen Firmenkultur wurde OTRS in einem frühen Entwicklungsstadium 
der Software ebenfalls „offen“ gestaltet. Mit der Implementierung des OTRS Generic Interface haben wir 
bereits vor einigen Jahren eine Möglichkeit geschaffen, Informationen zwischen OTRS und Drittlösungen 
per Web services auszutauschen. Der Fantasie sind hier nahezu keine grenzen gesetzt, so dass wir bzgl. 
integration bereits gut aufgestellt sind. Des Weiteren erhöhen wir kontinuierlich den Modularisierungsgrad 
der software und somit die Möglichkeit, OTRs für unterschiedlichste Anwendungsszenarien einzusetzen. 
Zudem beobachten und prüfen wir die aktuellen entwicklungen des iT Marktes kritisch und werden z.B. 
mit dem Feature-set Omnichannel Communication den sich verändernden Kommunikationsstrukturen 
begegnen. 

Das ursprüngliche Geschäftsmodell der OTRS AG hat eine Veränderung erfahren. Wie haben sich 
Anfragen der Kunden und die Sales-Strategie mit Veröffentlichung der OTRS Business Solution™ 
verändert? Und wie würden Sie den heutigen Ansatz von OTrS beschreiben?

in der Vergangenheit haben wir komplementäre Dienstleistungen rund um die software OTRs erbracht. Mit 
Veröffentlichung der OTrS Business Solution™ haben wir erstmal eine ganzheitliche Lösung angeboten, 
verstanden als bestmögliche Kombination aus software + Dienstleistung und fühlen uns angesichts der 
positiven Resonanz unserer Kunden in unserer entscheidung bestätigt. 
Da die OTrS Business Solution™ als direkte Konkurrenz zu den Big Five des iTsM Marktes verstanden 
wird, sehen wir uns auch mit komplexeren und somit aufwändigeren Auswahlverfahren auf Kundenseite 
konfrontiert, d. h. ergänzend zu der bestehenden sales-strategie ist die implementierung eines aktiven 
Vertriebsweges erforderlich.

Christopher kuhn
COO und Vorstand
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Die Expansionsstrategie der OTrS AG hat in den letzten Jahren innerhalb kurzer Zeit zur 
neugründung mehrerer niederlassungen in interessanten Märkten geführt. Welche sind die 
Herausforderungen bei der neugewinnung von Mitarbeitern und wie können Sie sich heute als 
Arbeitgeber auf einem Markt behaupten, der zu einem Arbeitnehmermarkt geworden ist?

Als Arbeitgeber positionieren wir uns mit unseren Suchprofilen und auch unserem Leistungsangebot eher 
in einer Nische und das ist denjenigen, die wir bei der Besetzung von Positionen finden wollen, auch 
durchaus bewusst. Wir sind ein kleines Unternehmen und dennoch beeindruckend global aufgestellt. 
Flache hierarchien machen das persönliche Wachsen und Vorwärtskommen dynamischer und zuweilen 
auch einfacher als in größeren Unternehmen, die bereits zu unflexibel geworden sind, um sich auf die 
individualität ihrer Mitarbeiter einstellen zu können. Daher müssen wir uns nicht notwendigerweise auf 
dem typischen Arbeitnehmermarkt umsehen, um den richtigen Nachwuchs zu finden. Wir sind ein idealer 
Arbeitgeber für die generation Y, denn wir können genau das bieten, was diese Zielgruppe sich von ihrem 
Arbeitsumfeld wünscht: werteorientierte, verantwortliche und spannende Aufgaben in einem Team, das sich 
jenseits der üblichen eitelkeiten und Machtallüren entwickeln will. 

Mit welcher Marketing-Strategie positionieren Sie OTrS auf den verschiedenen Märkten, auf 
denen Sie sich bewegen?

ganz einfach: mit einer höchst individualisierten. Auch wenn die Lösung OTRs selbst sich global gesehen 
nicht an unterschiedliche Märkte anpassen muss, weil die einsatzszenarien auf den verschiedenen 
Kontinenten sich doch meist ähneln; sie tut es dennoch, wenn wir einen genaueren Blick darauf werfen. 
Wieso sonst wird OTRs in immer neue sprachen übersetzt? Damit man sich leichter verständigen kann. 
Und im Marketing ist es letztendlich genauso. Unsere Marketingstrategie zielt darauf ab, dass unser 
Konzept von den unterschiedlichen interessenten verstanden wird und verstanden werden kann. Dabei gilt 
es, viele Details zu berücksichtigen, weswegen wir unser Konzept von „one website fits all“ hin zu flexiblen 
und individuellen Landingpages anpassen, um den landes- und nutzerspezifischen Ansprüchen gerecht zu 
werden.

Sabine riedel
Vorstand Marketing & human Resources
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Welches sind die größten Herausforderungen, denen Sie bei der globalen Ausrichtung von OTrS 
begegnen?

Eine globale Ausrichtung bedeutet in einem Dienstleistungsunternehmen die Möglichkeit eines flexiblen 
einsatzes von Mitarbeitern in den verschiedenen gesellschaften und Ländern. hier ist die größte 
Herausforderung, unter Einhaltung aller landesspezifischen Gesetze bezüglich Steuern und Recht, 
ein vernünftiges Verrechnungspreis-Konzept zu entwickeln, welches die größtmögliche Flexibilität und 
einen gerechten Ausgleich unter der Mutter- und den Tochterunternehmen bietet und gleichzeitig den 
Anforderungen der staatlichen Organe standhält.

Jedes Unternehmen hat eigene Schwerpunkte und muss deshalb ein individuelles 
kennzahlensystem entwickeln. nach welchen kriterien gehen Sie vor?

Kriterien für unsere Kennzahlen sind, dass sie unser geschäftsmodell widerspiegeln und in allen Bereichen 
unserer geschäftstätigkeit die entwicklung des Unternehmens sowohl auf erlös- als auch auf Kostenseite 
ablesbar machen, und wir OTRs somit auf einer fundierten Basis in eine erfolgreiche Zukunft lenken können. 
neben den allgemein üblichen Kennzahlen, haben wir z. B. spezielle Kennzahlen entwickelt, mit denen sich 
die entwicklung unseres “Recurring Revenue” – unserer wiederkehrende erlöse – einschätzen und steuern 
lassen. 

Gabriele Brauer
Vice president global Finance
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OTrS ist in Perl programmiert. Wie wichtig ist die Programmiersprache für innovative 
Softwareentwicklung, wo eröffnen sich Möglichkeiten, wo gibt es Grenzen?

Der größte Vorteil von perl ist gleichzeitig das größte problem dieser programmiersprache. perl hat im 
Vergleich zu anderen Web-programmiersprachen schon einige Jahre „auf dem Buckel“. Da perl bereits 
1987 das Licht der Welt erblickte und seitdem konsequent und kontinuierlich weiterentwickelt wurde, 
haben wir es mit einer sehr ausgereiften, äußerst fehlerarmen und sehr performanten programmiersprache 
zu tun, die mit ihren zahlreichen Erweiterungsmodulen extrem breit aufgestellt ist. Die perfekte Basis für 
eine zuverlässige Business-Applikation wie OTRs, in deren Umfeld genau diese Vorteile geachtet und 
gefordert werden. Das Alter von perl bringt aber auch Altlasten mit sich, an deren Beseitigung die perl-
Community ständig arbeiten muss. Da perl in der Top 10 Liste der beliebtesten programmiersprachen 
weltweit vertreten ist, erfolgt auch die Modernisierung und Anpassung an neue Technologien durch eine 
breite Entwicklerbasis. Wir OTRS Entwickler nutzen die Vorteile von Perl, um die teils hoch komplexen 
und immer herausfordernden Anforderungen an den Funktionsumfang von OTRs umzusetzen, tragen aber 
auch ganz im sinne des Open source-gedankens dazu bei, die probleme von perl zu beseitigen, in dem 
wir selbst Beiträge zu dieser programmiersprache leisten.

Wie attraktiv ist ein so großes Software-Projekt wie OTRS für Entwickler? Sind diese nicht eher 
an Greenfield-Projekten interessiert?

Jeder entwickler, der sich etwas intensiver mit der software OTRs beschäftigt, ist von ihrem ganzheitlichen 
Ansatz begeistert. OTRS ist viel mehr als „nur“ die Oberfläche, mit deren Hilfe Agenten ihre Tickets 
abarbeiten. OTRs umfasst auf technischer ebene alles, was ein erwachsener Web-Framework heute mit 
sich bringt und an manchen Ecken sogar noch mehr: Von Benutzer- und Gruppenverwaltung über flexibelste 
Konfigurations-, Setup- und Paket-Mechanismen, von Möglichkeiten zur asynchronen Prozessausführung 
über hochentwickelte interfaces zu Technologien wie sOAp, ResT, e-Mail und LDAp-Verzeichnissen. Aus 
diesem grund wird die software OTRs von jedem OTRs entwickler schlicht „Framework“ genannt. in dieser 
breiten, technologischen Basis kann sich jeder OTRs entwickler frei bewegen und mit seiner Kreativität und 
seinen individuellen stärken seinen Betrag zur weiteren evolution von OTRs leisten.

Manuel Hecht
Vice president global software Development
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mit seinen wurzeln in open source versteht es sich fast von selbst, dass otrs 
eine globale ausrichtung hat: ohne grenzen, dafür aber mit kulturübergreifendem 
spirit und Commitment leistet die Community weltweit einen Beitrag zur stetigen 
verbesserung der software und zur Übersetzung in immer mehr sprachen. Dieser 
weltweite einsatz spiegelt die zukunftsweisende verbreitung der software und 
steht gleichzeitig für die expansionsstrategie der otrs group.

Denn, eine der kernaufgaben im rahmen des wachstumsprozesses unseres 
unternehmens ist die suche nach geeigneten möglichkeiten zur markterweiterung. 
Diese besteht nicht nur in der erschließung neuer kundenzielgruppen sondern 
auch in der ermittlung von standorten, an denen sich otrs erfolgreich platzieren 
lässt.

Häufig verlagern produzierende Unternehmen ihre Produktion aus Kostengründen ins 
ausland, versprechen sich damit eine bessere kapazitätsauslastung und günstigere 
Beschaffungsmöglichkeiten. Der überwiegende Teil unserer „Produktion“, nämlich unsere 
softwareentwickler, arbeitet und lebt jedoch in Deutschland und ist damit garant für das 
überdurchschnittliche niveau und die absolute verlässlichkeit unserer software. 
unser hoher Qualitätsanspruch, mit dem wir service und Beratung „made in germany“ für 
kunden überall auf der welt und den jeweiligen Bedürfnissen im heterogenen kundenumfeld 
angepasst durch unsere mitarbeiter vor ort anbieten, ist dabei leitgedanke und motor.

siehe auch 8.2.1.3 kundenstruktur

4 Bedeutung der internationalisierung

4.1 Herausforderungen & risiken – Wissen, kommunikation und kultur

Herausforderungen
wie studien belegen liegen die größten Herausforderungen für klein- und mittelständische 
unternehmen im rahmen der internationalisierung in 

 § der erschließung geeigneter neuer märkte,
 § benötigtem wissen als kritischem erfolgsfaktor,
 § dem spannungsfeld zentraler vs. dezentraler entscheidungen und
 § der kompetenz in interner und externer kommunikation.

Die Erschließung geeigneter neuer Märkte
Die verschiedenen Zielmärkte präsentieren sich mit sehr unterschiedlichen wachstumspfaden. 
Diese sind häufig beeinflusst durch unvorhergesehene Ereignisse wie politische Veränderungen 
(Brexit etc.) oder auch schwerwiegende externe vorkommnisse, wie zum Beispiel 
Naturkatastrophen. Beide tangieren die Wirtschaft und nehmen damit Einfluss auf die Entwicklung 
international agierender unternehmen. trotz dieser unwegsamkeiten sind kleine und mittelgroße 
unternehmen im ausland im internationalen vergleich sehr stark vertreten. 

fazit des kpmg investment reports 2016: „auch wenn Deutschland beim auslandsumsatz nicht 
mit den großen us-firmen mithalten kann, so ist die deutsche wirtschaft in der Breite mindestens 
so international aufgestellt wie die der vereinigten staaten.“

Doch auch langjährige wachstumsmärkte wie China, russland und Brasilien sind im starken 
Wandel. Begriffe wie Konsolidierung und Restrukturierung stehen im Vordergrund und stellen 
deutsche unternehmen damit vor große Herausforderungen. wichtig ist es daher, die weitere 
entwicklung der entscheidenden märkte zu beobachten und zu prognostizieren.
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Wissen als kritischer Erfolgsfaktor
trends wie die digitale transformation, die viele Begleitthemen mit sich bringt, sei es industrie 4.0 
oder iot (internet of things), führen zu entscheidenden umbrüchen. kunden bewegen sich weg 
von virtuellen kontakten hin zu echtem service. Die hierfür benötigten Querschnittstechnologien 
werden branchenübergreifend zum einsatz kommen und fordern die investitionsbereitschaft von 
unternehmen. Dabei geht es konkret um wissen über technologie und ihre Zukunft. nur wer hier 
im trend liegt und nicht lediglich trittbrettfahrer ist, kann dauerhaft bestehen. Daher liegt es im 
Bestreben von otrs mit seiner solution selbst maßgebliche impulse zu liefern, die dem it-Zeitgeist 
entsprechen.

neben dem technologischen wissen kommt aber auch dem wirtschaftlichen know-how eine große 
Bedeutung zu. nicht nur die gründung einer niederlassung auf dem „richtigen“, will heißen auf dem 
für das unternehmen geeigneten markt, setzt gute kenntnisse über Historie und potenziale der 
länder voraus. auch das wissen um arbeitsrechtliche, steuerliche und sonstige juristische sowie 
natürlich kulturelle Besonderheiten sind essentiell, wenn es um den erfolgreichen aufbau eines 
globalen firmennetzes geht.

Dezentralisierung versus Zentralisierung
Die weltweiten märkte verfügen über unterschiedliche Charakteristiken und entwicklungen, viele 
davon kulturell bedingt. Hier stellt sich immer wieder die frage, in welchem umfang entscheidungen 
von der firmenzentrale vorgegeben werden und was und wann niederlassungen eigenständig 
entscheiden. Hierzu ein paar allgemeine kernaussagen zum vergleich der situation von otrs:

 § vertrieb als logistische Herausforderung mit lokalem fokus wird von der mehrheit der  
 unternehmen dezentral gesteuert.
 § marketing wird von knapp unter 50% der unternehmen vor ort in den jeweiligen  
 märkten gemanagt.
 § Die innovationsstrategie hingegen ist fest zentral verankert.
 § generell organisieren sich größere unternehmen zentraler als kleinere.

otrs ist bereits seit seiner gründung dezentral organisiert. noch vor der existenz der ersten 
internationalen niederlassung bedingte das organisationsentwicklungskonzept eine dezentrale 
strategie, die wir sehr erfolgreich umgesetzt haben. 
interessanterweise steht dies in leichtem gegensatz zur praktizierten politik mit unseren 
niederlassungen. Hier wird nach wie vor überwiegend durch das Headquarter entschieden. 
nur langsam und mit dem erfolgreichen wachstum und ausbau der einzelnen töchter gehen 
strategische entscheidungen im Hinblick auf produkt, vertrieb und marketing zu den managern der 
niederlassungen vor ort. ein konzept, das sich bewährt.

natürlich gibt es für beide ausrichtungen pro’s und Con’s: mark sievers, Head of Consumer markets 
bei kpmg: „für zentrale strategische entscheidungen spricht, dass die verantwortlichkeiten klar 
abgesteckt sind. so kann in krisenzeiten schneller gehandelt werden. Zudem fällt es leichter, 
ein einheitliches globales Image der unternehmenseigenen Marken zu pflegen. Dezentrale 
Entscheidungsträger kennen dagegen die lokalen Märkte am besten und können so flexibler und 
angemessener auf krisen reagieren. außerdem sind sie besser mit den präferenzen der kunden 
vertraut. produkte, marketing und vertrieb können passgenau darauf ausgerichtet werden.“

für otrs ist der prozess von der zentralisierten steuerung hin zur Dezentralisation der 
Niederlassungen ein fließender. Die Eigenständigkeit der Töchter wächst mit ihrem Erfolg auf dem 
lokalen markt.
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kompetenz in interner und externer kommunikation
mit der internationalisierung verändern sich die parameter der 
unternehmenskommunikation. sie ist nicht mehr nur national 
relevant, sondern überschreitet grenzen, regional, national 
und somit auch kulturell. Der erfolg dieser interkulturellen 
Zusammenarbeit wird dann nicht mehr ausschließlich durch die 
produkte und technologien bestimmt, sondern vielmehr durch 
interkulturelle kompetenz und kommunikation.

Dabei geht es gleichzeitig um interne und externe kommunikation.
intern insofern, dass die mitarbeiter in den niederlassungen 
einen besonderen informationsbedarf haben und permanent 
sichergestellt sein muss, dass Botschaften nicht nur „übertragen“, 
sondern vor allem auch richtig verstanden wurden. Die richtlinien 
des managements müssen transparent und nachvollziehbar und 
an den kulturellen wirkungskreis angepasst sein.

Extern im sinne von „wie werden medien zur information der 
Öffentlichkeit genutzt“. Dies betrifft auch das Marketing zur Ansprache 
potenzieller und bestehender kunden. Die generelle frage lautet hier, 
wie die Balance zwischen Standardisierung und Differenzierung der 
externen kommunikation gemeistert wird.

otrs beschreitet auch hier einen individuellen mittelweg. Das 
bedeutet, dass wir abhängig vom standort einen ausgewogenen mix 
aus Standardisierung und Differenzierung anstreben. Differenzierung 
durch die Zusammenarbeit mit externen Dienstleistern vor ort, die 
gewähr dafür ist, in der kommunikation den kulturellen vorgaben 
und Besonderheiten zu entsprechen; standardisierung in dem maße, 
wie es die aufrechterhaltung von kultur und individualität von otrs 
notwendig machen.

langfristig gesehen wird die aufgabe darin bestehen, über 
ländergrenzen hinweg alle Bereiche, wie forschung und entwicklung, 
marketing bis hin zu vertrieb und service mit den notwendigen 
aktivitäten optimal zu koordinieren.
als unternehmen, das weltweit aktuell mit fünf niederlassungen agiert, 
ist es für uns von besonderer Bedeutung darauf zu achten, wie wir 
unsere ressourcen so einsetzen, dass wir genau diesen anforderungen 
gerecht werden können.

kommunikation
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4.2 Herausforderungen & Chancen auf  
unseren Zielmärkten

4.2.1 Lateinamerika

lateinamerika gilt wieder als großer wachstumsmarkt, 
vielleicht aufgrund der tatsache, dass die Demokratie 
mittlerweile in allen ländern einzug hält. Die besondere 
Herausforderung für deutsche unternehmen liegt 
darin, die Heterogenität in diesem „länderpool“ zu 
erkennen und die individuellen situationen und risiken 
der einzelnen länder zu berücksichtigen. unsere 
niederlassung in mexico City hat großes potenzial, 
wie wir auch an den kundenreaktionen immer wieder 
erkennen können.

4.2.2 Brasilien

in Brasilien wurde trotz der tiefen rezession ein 
erster aufwärtstrend erkannt und für 2017 scheint 
sich erstmals wieder eine leicht gestiegene 
wachstumsrate abzuzeichnen. als einem markt mit 
über 200 millionen einwohnern wird Brasilien  auf 
lange sicht großes potenzial nachgesagt. gefordert 
sind hier Durchhaltevermögen und eine langfristige 
strategie, damit der einsatz zum erfolg wird.

in der gegenüberstellung von Chancen und risiken 
wird deutlich, wo genau die Herausforderungen für 
unternehmen liegen.

Chancen risiken

mittelgroße länder wie 
kolumbien und peru 
haben sich zuletzt deutlich 
stabilisiert und wachsen nun 
kräftig 

mexiko gewinnt als 
produktionsstätte für 
den us-markt weiter an 
Bedeutung und auch der 
Binnenmarkt wird immer 
interessanter

korruption und 
Drogenkartelle schwächen 
immer noch die politischen 
institutionen

viele länder neigen 
nach wie vor zu hohen 
staatsschulden; 
staatspleiten wie zuletzt in 
argentinien weiterhin als 
risiko

Bevölkerung wächst 
weiterhin und bietet 
langfristig exzellente 
absatzmöglichkeiten

Quelle: kpmg investment report 2016

Chancen risiken

mit abstand größtes 
marktpotenzial in 
südamerika – über 200 
millionen einwohner

trotz krise ist Dollar-
pro-kopf-einkommen in 
Brasilien immer noch höher 
als in China

korruption und 
vetternwirtschaft 
verhindern notwendige 
wirtschaftsreformen

Brasilien traditionell äußerst 
abhängig von internationalen 
Rohstoffpreisen – ein schwer 
kalkulierbares risiko

neuer präsident michel 
temer dringt auf reformen, 
um das land wieder auf 
wachstumskurs zu bringen

Quelle: kpmg investment report 2016

starke protektionistische 
strömungen in der politik 
gefährden freien kapital- und 
Güterfluss
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4.2.3 Südostasien

südostasien ist ein markt der extreme: sehr heterogen 
und gleichzeitig besonders attraktiv. mit niedrigen 
lohnkosten in malaysia, thailand, vietnam oder auf 
den philippinen können sich viele unternehmen im 
wettbewerb bei steigendem kostendruck behaupten. 
für uns ist die finanz- und logistikdrehscheibe 
singapur ein hervorragender startpunkt für die 
eroberung des südostasiatischen marktes. Zugleich 
wird singapur nachgesagt, selbst attraktives Zentrum 
von forschung und entwicklung sowie High-end-
produktion zu sein.
Deutsche unternehmen können in dieser heterogenen 
Region sehr interessante Bedingungen finden, um 
auf dem wachsenden absatzmarkt südostasiens 
langfristig großes wachstum zu erreichen.

4.2.4 USA

us-firmen gelten bei der Digitalisierung als vorreiter. 
Dies macht sie auch für deutsche unternehmen 
besonders interessant. Der schwerpunkt deutscher 
unternehmen liegt seit Jahren und auch weiterhin 
auf Greenfield-Projekten, auch wenn sich die 
tendenz ganz leicht in richtung m&a-projekte 
verschiebt.

Der amerikanische markt ist für deutsche 
unternehmen nahezu unüberschaubar groß, 
was es notwendig macht, marktsegmente und 
kundengruppen genauestens zu analysieren 
und vor allem in das marketing weitaus mehr 
zu investieren, als es in allen anderen märkten 
notwendig und üblich ist. 

Der amerikanische konsument legt sehr großen 
wert auf exzellenten service. sein verständnis 
hierfür geht weit über das hinaus, was deutsche 
unternehmen in der regel damit verbinden. 
Darüber hinaus und für den Europäer unüblich trifft 
man hier auf einen äußert schnelllebigen markt, 
der mit kürzeren produktlebenszyklen agiert, was 
uns auch bei der softwareentwicklung eine höhere 
flexibilität abverlangt. 

professor Dr. stefan schmid, inhaber des 
lehrstuhls für internationales management und 
strategisches management an der esCp europe 
sieht für 2017 weiterhin die usa als wichtigsten 
wirtschaftspartner für Deutschland.

Chancen risiken

Hohes wachstum, 
niedrige Inflation, kaum 
arbeitslosigkeit – wirtschaft 
präsentiert sich stabil und 
dynamisch

Bevölkerung wächst 
weiterhin; markt 
bietet langfristig gute 
absatzmöglichkeiten

Bruttoinlandsprodukt pro 
kopf sehr niedrig; markt 
reagiert preissensibel, 
Qualität erst an zweiter stelle

starke konkurrenz aus 
asien will ihre marktanteile 
behaupten

lohnkosten sind sehr 
niedrig; region löst 
zunehmend China als 
weltfabrik ab

Quelle: kpmg investment report 2016

Chancen risiken

mittelfristig stabile jährliche 
wachstumsraten von über  
2 prozent

technologieführerschaft 
bei Zukunfstthemen wie 
Digitalisierung, Cloud 
Computing und Big Data

starker Dollar verteuert 
investitionen und erhöht 
währungsrisiko

scheitert ttip, besteht 
die gefahr, dass die usa 
sich verstärkt nach asien 
orientieren

größte volkswirtschaft 
der welt bietet riesiges 
marktpotential

Quelle: kpmg investment report 2016

unsicherheit bezüglich der 
zukünftigen wirtschafts- und 
Handelspolitik der neuen 
us-regierung
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inTeRVieW

Was sind die größten Herausforderungen für OTrS 
auf den globalen Märkten und wie werden sie 
überwunden?

Francisco Cruz Montes de Oca, general manager 
der otrs s.a. de C.v. in mexiko-stadt, hat diese 
frage wie folgt beantwortet:
„Aus meiner sicht ist die Anpassung von prozessen 
und etablierten Vorgehensweisen die größte 
herausforderung. Denn während diese sich in 
Deutschland für das Unternehmenswachstum bestens 
bewährt haben, passen sie nicht unbedingt zu den 
Niederlassungen in den Zielmärkten. Hier ist Flexibilität 
angesagt und die einbindung der Verantwortlichen vor 
Ort. so sind einige der Workarounds, die als Ausnahme 
der Regel konzipiert waren, zum standard im täglichen 
Business geworden.“

Udo kampelmann, managing Director otrs apaC, 
sieht diese sogar noch kritischer:
„Wir tendieren dazu, falsche Annahmen zu treffen; was 
in Deutschland als richtig gilt, muss es in der Region 
ApAC nicht notwendigerweise auch sein. Firmen und 
Kunden agieren und reagieren völlig anders. Wir müssen 
hier einen wesentlich größeren Aufwand betreiben, um 
Dinge vorwärts zu bringen. Verlässliche Beziehungen auf 
der Basis von Vertrauen benötigen viel Zeit für Aufbau 
und auch ihren erhalt. Das Verhalten von Kunden ist nicht 
in gleicher Weise prognostizierbar wie in Deutschland.“

Matheus Assis Baeta, managing Director otrs 
Do Brasil soluções ltda.: „Mit Brasilien als neuland 
in der OTRs niederlassungs-Welt bewegen wir uns 
langsam aber stetig vorwärts, um operational eine 
Übereinstimmung mit dem headquarter zu erreichen. 
prozesse wurden maßgeschneidert für die deutsche 
Ökonomie und stehen in keiner Verbindung zu Brasilien. 
Das Zauberwort heißt auch hier Flexibilität.“

Matt Macintosh, operations manager otrs inc.: 
„es bedarf schon einer gewissen Workforce, um die in 
Deutschland etablierten prozesse adäquat umzusetzen. 
Die kulturellen Unterschiede sind enorm, insbesondere 
im Marketing müssen wir mit völlig anderen Botschaften 
arbeiten.“

Welcher Teil des OTrS Produktportfolios ist 
international am erfolgversprechendsten und sollte 
weiterentwickelt werden?

mit den antworten auf diese frage wird einmal mehr 
deutlich, wie heterogen die globalen kundeninteressen 
sind. 

Francisco Cruz
„Die frei wählbaren Features sind für unser  
Vertriebskonzept besonders wichtig, weil sie uns helfen, 
den Unterschied zwischen OTRs Free und OTrS 
Business Solution™ deutlich zu differenzieren. Mit 
dem weiteren Ausbau der OTrS Business Solution™ 
und ihren Features vergrößert sich dieser Unterschied 
zunehmend. Die OTrS Business Solution™ selbst 
ist auf jeden Fall ein Kernpunkt und gibt dem Kunden 
die Möglichkeit flexibel auszuwählen, was für seine 
Bedürfnisse optimal ist, während er gleichzeitig 
Unterstützung durch das service Team erhält, wo er sie 
braucht.“

Ähnlich sieht es Matt Macintosh: „Auch für das 
amerikanische publikum ist die OTrS Business 
Solution™ immer noch ein phantastisches produkt, 
vor allem die On premise-Lösung auf dem Vertragslevel 
professional. „Viele Anfragen kommen aus dem Wunsch, 
software nicht in der Cloud zu haben.“

Udo kampelmann: „Mit unseren derzeitigen 
Kommunikationskanälen sind wir umfassend und 
zukunftsweisend ausgestattet. Für den chinesischen 
Markt ist darüber hinaus WeChat essentiell und von 
höherer Bedeutung als e-Mail. Aus meiner sicht auf 
jeden Fall eine gute investition, OTRs dahingehend zu 
erweitern.“

Matheus Assis Baeta: „Behörden und Regierungs-
einrichtungen sind eine besonders attraktive und inter-
essierte Kundengruppe, vor allem in Brasilien. Die meis-
ten haben spezifische Anfragen vor allem im Hinblick 
auf iT service Management, welche wir mit unseren 
OTRs::iTsM Modulen hervorragend bedienen können.“

4.3 im Gespräch mit unseren Managern vor Ort

inTeRVieW
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Was ist an einem deutschen Unternehmen 
besonders interessant für die kunden der 
niederlassungen?

als deutsches unternehmen sind wir stolz auf werte 
wie präzision und verlässlichkeit. schließlich kommt 
der Begriff „Deutsche Wertarbeit“ nicht von ungefähr 
und gerade im Bereich unserer softwareentwicklung 
aber auch beim thema servicequalität stellen wir 
an uns selbst hohe ansprüche. aber wie kommt das 
eigentlich bei unseren ausländischen kunden an?

Matt Macintosh sagt dazu: „Deutsche 
produktentwicklung genießt immer noch ein sehr hohes 
Ansehen hier, sogar trotz des Volkswagen-skandals. sie 
geht einher mit Attributen wie Qualität, Verlässlichkeit 
und präzision.“ 
und das gleiche gilt für lateinamerika: „Deutschland hat 
eine sehr gute Reputation mit hohen Qualitätsstandards. 
Das bringt OTRs in eine hervorragende position“, so 
Francisco Cruz. 
auch in Brasilien zeigt sich ein ähnliches verständnis. 
„Aufgrund des kulturellen erbes werden deutsche 
produkte und Arbeitseinstellung hoch bewertet“, stellt 
Matheus Assis Baeta fest.

anders jedoch im asiatischen raum:  
Udo kampelmann registriert, dass „made in 
germany“ zwar immer noch als Qualitätssiegel gilt, 
aber sich viele auch nach China orientieren, welches 
sich in ihren Augen auf der Überholspur befindet. Am 
ende des tages gilt ein erfolgreicher marktauftritt in 
China für die anderen apaC staaten als deutlicheres 
Qualitätsmerkmal als „nur“ made in germany. 

Welche Hürden muss OTrS nehmen, um 
internationale Märkte zu erobern?

Die probleme, eine niederlassung in einem fremden 
Kulturkreis zu eröffnen, sind hinlänglich bekannt. Wie 
sieht es jedoch konkret für otrs als unternehmen mit 
open source-Basis aus?

Matt Macintosh stellt häufig fest, dass Open Source 
in den usa nicht in dem maße anerkannt ist, wie 
eventuell in anderen ländern. „es wird fälschlicherweise 
oft gleichgestellt mit Freeware, die aber nur Anfragen 
von geringer Qualität bringt. Zusätzlich sind die UsA 
die heimat der größten Mitbewerber in diesem Markt, 
wie BMC und service now. Die Marketingkosten und 
Markteintrittsbarrieren sind deutlich höher als in anderen 
Ländern.“

Francisco Cruz sieht vor allem graumarktanbieter 
und die OTRS Free als wichtige Einflussfaktoren beim 
wachstum von otrs in ausländischen märkten. „in 
vielen Fällen haben Anwender zuvor OTRs Free genutzt, 
bis sie das volle potenzial unserer Lösung entdecken 
und auf uns zukommen. ein Vorteil für uns ist, wenn wir 
als Anbieter vor Ort die internen prozesse des Kunden 
erfassen und damit auf seine speziellen Bedürfnisse 
eingehen können, weil die lokale präsenz erwünscht ist.“

für Matheus Assis Baeta sind die politische und 
ökonomische instabilität risikofaktoren; dennoch ist 
er überzeugt, dass basierend auf der otrs free, die 
seit vielen Jahren gut positioniert ist, sich otrs im 
wettbewerb sehr gut behaupten kann. 

am komplexesten ist die situation in apaC, wie  
Udo kampelmann beschreibt:
„Das headquarter muss sich darüber klar sein, dass 
ein „One-fits-all“ Modell nicht erfolgreich ist in einer so 
heterogenen Region wie ApAC, das heißt es braucht 
eine geschickte Produktdiversifikation. 
Die gründung einer niederlassung ist immer 
nur ein erster schritt, viel entscheidender ist der 
Transformationsprozess, den das Mutterunternehmen 
hin zu einer multinationalen gruppe bewältigen muss. 
Das schließt ein, dass alle Teams einen globalen Fokus 
benötigen. 
Die Besonderheiten aber liegen in ApAC vor allem in 
folgenden herausforderungen:
Multiple ethnische gruppen, denen in unterschiedlicher 
Weise begegnet werden muss; Risiken von Änderungen  
im politischen, religiösen Klima oder gesetzes- 
änderungen, die die Wirtschaftslage beeinflussen und 
ggf. beeinträchtigen.“
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4.3.5 resümee

unser wachstum und unseren kundenstamm haben wir überwiegend organisch erreicht. sie repräsentieren eine 
großartige Basis, um weiter darauf aufzubauen und sich vorwärts zu bewegen.
Die OTrS Business Solution™ war ein großer schritt, um einen wahrgenommenen unterschied zu etablieren 
zwischen unserer open source-version und unserem kommerziellen angebot. mit jedem neuen feature wächst 
die attraktivität der OTrS Business Solution™ und unsere konsolidierung von latam und apaC mit 100% 
eigenen töchtern bringt uns in eine starke position zur umsetzung globaler strategien und kampagnen.

seit otrs 3.0 sind wir einen langen weg gegangen. wir haben bewiesen, dass unsere software auf einem 
hohen technologischen niveau ist und unsere strukturen die eines professionellen unternehmens sind, das den 
kinderschuhen längst entwachsen ist. wir stehen für absolutes engagement, Hingabe und unseren willen zur 
kontinuierlichen verbesserung.

natürlich gibt es viele Herausforderungen und schwierigkeiten dabei, niederlassungen zum erfolg zu führen, 
und die oben beschriebenen sind sicher nur ein auszug. Dennoch: Diese zu bewältigen, in kombination mit dem 
potenzial, dass die otrs lösungen haben, befähigt uns neue märkte zu erschließen, nachhaltiges wachstum 
zu erreichen und damit die Zukunft der otrs group zu sichern.

43





05

mitarBeiter  
gewinnen & BinDen



05 MiTARBeiTeR geWinnen &  
BinDen – ReTenTiOn MAnAgeMenT

5     mitarbeiter gewinnen & binden – retention management...............................................45

 5.1     einleitung............................................................................................................47

 5.2     Die suche............................................................................................................47

  5.2.1     employer Branding – der stern am Human resources Himmel............47

  5.2.2     personalsuche und warum personaldienstleister das auch 

       nicht besser können...............................................................................48

 5.3     on-Board(ing)......................................................................................................50

 5.4    working@otrs...................................................................................................50

 5.5    karriere@otrs................................................................................................

 5.6     Zahlenwerk..........................................................................................................53

....51 

46



5.1 Einleitung

Unsere Vision beeinflusst die Kultur, die Kultur 
beeinflusst die Mitarbeiter, und Mitarbeiter 
beeinflussen auch wiederum die Kultur. In diesem 
kreislauf, oder nennen wir es einen kontinuierlichen 
abstimmungsprozess, wachsen wir zu dem, was otrs 
repräsentiert: eine werteorientierte gemeinschaft, die 
freude an der Zusammenarbeit hat und all ihr wissen, 
ihre motivation und Herzblut einbringt, um große Ziele 
zu erreichen.

menschen, die zu otrs passen, wollen erst gefunden 
und dann vor allem an das unternehmen gebunden 
werden. eine aufgabe, nicht nur für das management; 
jedoch ein auftrag, der dort mit nachhaltigkeit und von 
einer vielzahl von attributen begleitet und platziert ist.
unseren mitarbeitern – dem zentralen moment in 
einem erfolgreichen unternehmen – gehört unsere 
besondere aufmerksamkeit. employer Branding, 
talent management, frauenquote, agilität sind 
spannende themen, die wir in der einen oder anderen 
art und auf die otrs weise verfolgen.

Die Bindung von mitarbeitern oder auch retention 
management, hat eine große Bedeutung und dies 
nicht nur im Zusammenhang mit fachkräftemangel. 
mitarbeiter zu verlieren, bedeutet in den 
meisten fällen den neustart der suche und des 
einarbeitungsprozesses, immer verbunden mit 
kosten und dem risiko, doch nicht den geeigneten 
kandidaten eingestellt zu haben. nicht unerheblich 
sind auch die Belastungen von bestehenden 
arbeitsteams durch den weggang eines kollegen und 
die integration eines neuen. eine hohe fluktuation 
oder hohe fehltage als Zeichen der inneren kündigung 
wirken sich demotivierend auf die übrige Belegschaft 
aus und verringern die produktivität.

retention management beginnt bereits bei der suche 
und zeigt sich im strategischen employer Branding. 
Die langfristige Bindung eines Mitarbeiters findet 
auf verschiedenen ebenen statt, wie karriere- und 
entwicklungsmöglichkeiten, sozialleistungen u. ä. als

normative Bindung; durch Zugehörigkeitsgefühl, 
loyalität als emotionale Bindung und durch 
werteorientierte und ethische grundsätze als 
rationales Bindungsglied.

5.2 Die Suche 

Die gewinnung neuer mitarbeiter ist für viele 
unternehmen eine große Herausforderung. für uns 
selbstverständlich auch, denn in einer organisation wie 
otrs muss es nicht nur fachlich passen. als dezentral 
organisiertes unternehmen bieten, aber erwarten 
wir auch einiges von der persönlichkeit unserer 
mitarbeiter. und dabei sind wir auf dem arbeitsmarkt 
in guter gesellschaft. viele unternehmen bieten 
ihren kandidaten ein wahres feuerwerk an kirschen 
auf dem sahnehäubchen des arbeitsvertrags-
Cupcakes. wir können durchaus ebenfalls punkten, 
mit Herzlichkeit, Offenheit, direkter Ansprache und viel 
unkonventionalität und machen unsere newbies so zu 
mitgliedern der otrs familie.

5.2.1 Employer Branding – der Stern am 
Human resources Himmel

sich als attraktiver und authentischer arbeitgeber 
zu präsentieren, ist eine strategie- und 
marketinggesteuerte aufgabe des Human resource 
managements.
wir arbeiten permanent daran, Bewerbern die positiven 
aspekte einer Beschäftigung bei otrs zugänglich 
und verständlich zu machen, wie zum Beispiel:

 § unsere identität und werte, 
 § werthaltigkeit und attraktivität unserer  
 produkte,
 § unsere stärken als arbeitgeber (z. B. gehalt,  
 kultur, karrieremöglichkeiten usw.) sowie
 § unsere integrität.

wichtige Begleiter sind dabei unsere webseite, aber 
auch die unterschiedlichen social-media-kanäle.
Damit verzeichnen wir gute erfolge und müssen in aller 
regel nicht lange warten, um eine vakante position 
zu besetzen. was uns aber besonders wichtig ist: 
viele Bewerber erhalten wir durch mund-zu-mund-
propaganda unserer eigenen mitarbeiter! Das ist 
eine hohe auszeichnung und ein employer Branding 
besonderer art.

5  Mitarbeiter gewinnen & binden – retention Management

...The War of Talents is over. 
talent has won!

...but the War  
for Talents continues!
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5.2.2 Personalsuche und warum Personaldienstleister das auch nicht besser können

Frau Triebel, Sie haben ja selbst viele Jahre für einen Personaldienstleister gearbeitet und „Powerrecruiting“ 
betrieben. nutzen Sie diese Strategien heute auch für OTrS? Was ist anders?

„ich glaube, die strategien aus meiner Zeit bei einem personaldienstleister habe ich mittlerweile weitestgehend 
abgelegt, aber natürlich kann ich dank meiner Tätigkeit dort auf einen großen erfahrungsschatz zurückgreifen, der 
mir auch bei OTRs sehr nützlich ist. Tatsächlich muss ich aber sagen, dass bei OTRs eigentlich alles anders ist – zum 
Glück! Während es bei einem Personaldienstleister darum geht, möglichst schnell herauszufinden, ob der Kandidat 
den fachlichen Ansprüchen des Kunden genügt, geht es bei uns um viel mehr. Fachliche und persönliche eignung 
sind uns gleichermaßen wichtig. Wir suchen z. B. niemals „nur“ nach einem softwareentwickler, wir suchen immer 
nach Menschen, die zu uns passen und die zusätzlich noch das können, was uns gerade fehlt. Das heißt natürlich 
auch, bei einem Bewerber schon sehr früh potenziale zu erkennen und richtig einzuschätzen. Kann der-/diejenige 
sich mit uns und bei uns weiterentwickeln? Wird er/sie sich in unserer dynamischen Arbeitsumgebung zurechtfinden 
und sich sowohl gut in die bestehenden Teams integrieren, als auch eigenverantwortlich arbeiten können? Diese 
Fragestellungen kommen in der Welt der personaldienstleistung quasi nicht vor.“

Was machen aus ihrer Sicht viele Personaldienstleister verkehrt?

„Zum einen machen sich personaldienstleister nicht die Mühe, die Kultur in einem Unternehmen wirklich kennen 
zu lernen und zu verstehen. Dafür ist bei einem personaldienstleister auch gar keine Zeit, denn dort muss ich mich 
um viele Kunden, Kandidaten und stellenanzeigen gleichzeitig kümmern. Letztendlich bleibt die (Vor-)Auswahl des 
Dienstleisters relativ oberflächlich. Der größte Fehler, den ein Personaldienstleister meines Erachtens machen kann ist 
es, unaufgefordert Kandidatenprofile zu versenden, weil er z. B. eine Stellenanzeige auf unserer Website gesehen hat. 
Da frage ich mich, wie das jemals erfolgreich sein soll. gibt es tatsächlich Unternehmen, bei denen diese strategie gut 
ankommt oder sogar aufgeht? Ich finde das nicht nur aus der Sicht des Unternehmens und als Human Resources 
Manager fragwürdig. es werden informationen und Daten von Menschen wahllos gestreut, die auf der suche nach 
einer neuen beruflichen Herausforderung sind. Damit sind nun auch immer Erwartungen und Hoffnungen verbunden, 
denen man meiner Meinung nach mit mehr Wertschätzung begegnen muss.“

Warum ist es schwieriger Mitarbeiter für die niederlassungen zu gewinnen? ihre Website ist doch rund 
um den Globus erreichbar?

„Das ist richtig und es erleichtert die Ansprache von Kandidaten tatsächlich. Die herausforderungen beginnen in 
der phase der Vor- und endauswahl, also dann, wenn wir die eigenschaften der Bewerber erschließen wollen. Weil 
für uns die persönlichkeit eines Kandidaten in den meisten Fällen nicht unmittelbar erfahrbar ist, müssen wir uns 
dabei oft auf unsere intuition verlassen. hinzu kommen interkulturelle Unterschiede in den gesprächen und bei 
der Kandidatenansprache, die berücksichtigt werden wollen. Wir versuchen diese herausforderung zu meistern, 
indem wir uns schon vor dem Beginn der suche mit personen aus unserem netzwerk austauschen und von deren 
Erfahrungen profitieren. Dieser Austausch hilft dabei, beim Recruiting für die jeweilige Niederlassung erfolgreich zu 
sein.“

während wir für unser Headquarter die mitarbeitergewinnung ausschließlich 
selbst übernehmen und unsere neue kollegen „ohne umwege“ suchen, 
greifen wir bei unseren niederlassungen auf externe unterstützung zurück.  

warum das so ist, erklärt kathrin triebel, senior manager Human resources.

kathrin Triebel 
senior Manager human Resources
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können Sie uns ein paar Beispiele für kulturelle Unterschiede beim recruiting nennen?

„Abhängig vom Land kann es enorm wichtig sein, sich vorab mit den Besonderheiten zu beschäftigen, um auf 
die situation vorbereitet zu sein. in den UsA sollte man zum Beispiel nie nach einem Bewerbungsfoto oder dem 
geburtsdatum des Kandidaten fragen. in China ist es hingegen üblich, dass Unternehmen schon in der stellenanzeige 
Angaben zum Wunschalter eines Kandidaten machen, in Deutschland völlig undenkbar.

nicht zuletzt unterliegt auch das Recruiting Trends und dem Zeitgeist. Die Ansprache der Bewerber hat sich geändert, 
die Medien sind andere geworden, die erwartungshaltung hat sich verschoben. Und nicht zuletzt ist das Layout der 
Job-posts ein völlig anderes...wie man an folgendem Beispiel deutlich erkennen kann.“

OTrS Job-Posts

 
 
 
Die OTRS Gruppe ist Hersteller der OTRS-Produkt-Suite und innovativer Servicelösungen. Wir bieten 

Beratung, Softwareentwicklung, Support und Managed Services für OTRS. Die OTRS Gruppe ist mit 

Büros in Nordamerika, Europa, Lateinamerika und Asien vertreten. 
 

OTRS ist eine weltweite Erfolgsgeschichte! Zur Verstärkung unseres internationalen Teams suchen 

wir eine/n  
 

Sales Manager EMEA (m/w) 
 

zur Festanstellung. 
 

Ihre Aufgaben 
Der OTRS Sales Manager spielt als erste Anlaufstelle für alle neuen Kundenanfragen und als Teil 

unseres Verkaufsteams eine Schlüsselrolle im Erfolg unseres Unternehmens. Von unserem Sales 

Manager erwarten wir hervorragende kommunikative Kompetenzen, wie aktives Interagieren mit 

potenziellen Kunden durch die richtigen Fragen als auch durch gutes Analysieren ihrer Antworten, 

außerdem Organisationstalent in der Zusammenarbeit mit dem Consulting- und dem Engineering-

Team sowie anderen Dienstleistern. Als Sales Manager müssen Sie ein selbstständiger Problemlöser 

sein, der sowohl technische als auch unternehmerische Bedürfnisse verstehen und professionelle 

Real-World-Solutions anbieten kann, die es OTRS-Kunden ermöglichen, komplexe 

Herausforderungen im Unternehmen mit Hilfe von OTRS zu lösen. 
 

Ihre Qualifikation 
Idealerweise haben Sie einen Universitätsabschluss in einem der folgenden Studiengänge: BWL, 

Marketing, IT und bringen erste Erfahrung im Vertrieb von Software-Lösungen mit. Sie sollten 

zielorientiert, dynamisch, enthusiastisch und ein Team Player sein, mit ausgeprägter 

Kundenorientierung und einer guten Servicedenke. Die Fähigkeit zum Multitasking und Erfahrung in 

der Nutzung von CRM-Systemen für Sales Management und Reporting sind wünschenswert. Da Sie 

in einem global agierenden Unternehmen tätig sein werden, sind ausgezeichnete Englischkenntnisse 

in Wort und Schrift ein Muss. Der Umgang mit Microsoft Word und Excel sollte Teil Ihrer täglichen 

Arbeitsroutine sein. 
 

Haben wir Ihr Interesse geweckt? 
Kommen Sie zu uns und erzählen Sie die Erfolgsgeschichte von OTRS weiter - am Besten mit einem 

neuen Kapitel von Ihnen! Sind Sie interessiert? Dann bewerben Sie sich ausschließlich per E-Mail an 

career@otrs.com. Fragen vorab beantwortet Ihnen Frau Kathrin Triebel unter 06172/681988-51. 

Der OTRS Sales Manager spielt als erste Anlauf-
stelle für alle neuen Kundenanfragen und als Teil 
unseres Verkaufsteams eine Schlüsselrolle im Erfolg 
unseres Unternehmens:

 � Du bist Teil eines internationalen Teams und 
begleitest Kundenprojekte von der Angebotser-
stellung und -verhandlung bis hin zum Vertrags-
abschluss

 � Du ermöglichst unseren Kunden, komplexe    
Herausforderungen im Unternehmen mit Hilfe 
von OTRS zu lösen

 � Du identifizierst Potentiale zur Umsatzsteige-
rung, pflegst bestehende Geschäftskontakte 
und erschließst für uns neue Vertriebswege 

Du bist zielorientiert, dynamisch und enthusias-
tisch? Dann erfüllst Du sicher auch die folgenden 
Anforderungen:

 � Du hast einen (Fach)Hochschulabschluss in 
einem der folgenden Studiengänge: BWL,     
Marketing, IT und verfügst über erste Erfahrung 
im Vertrieb von Software-Lösungen

 � Du bringst ausgezeichnete Englischkenntnisse 
in Wort und Schrift mit

 � Die Anwendung von Microsoft Word und Excel 
ist bereits jetzt Teil Deiner täglichen Arbeitsrou-
tine

 � Sicheres Auftreten, lösungsorientiertes Denken 
sowie Verhandlungsgeschick gehört zu Deinen 
Stärken

OTRS Sales Manager (w/m)

Don‘t apply for just any job, apply for the job you deserve!

OTRS ist nicht nur als Service Management Software verlockend, auch unsere Karrierechancen 
können sich sehen lassen! Als Dienstleister und Hersteller für das weltweit führende Open

Source System OTRS suchen wir Verstärkung durch eine/n

Mehr Interesse? Ruf uns an!
Kathrin Triebel - 06172 - 68198851

Oder schicke Deine Bewerbung per Mail an
career@otrs.com

2013 2016
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5.3 On-Board(ing) 

Der arbeitsplatz der Zukunft ist schon lange nicht mehr ausschließlich das Büro. vielmehr arbeitet der größte 
teil unserer mitarbeiter entweder von seinem mobile workplace aus oder auch direkt beim kunden. und auch 
wenn die eigentliche Arbeit nicht ausschließlich im Headquarter stattfindet – das On-Boarding ist genau hier 
verankert, um wichtige informationen zu geben, die einarbeitung persönlich zu machen und den spirit von 
otrs wirken zu lassen. fester Bestandteil dieses on-Boardings sind schulungen im einsatz von otrs und 
das so genannte shadowing, also die Begleitung unserer Consultants vor ort beim kunden. in vielen fällen 
durchlaufen neue kollegen tageweise auch einzelne abteilungen, um ein gefühl dafür zu bekommen, was „die 
anderen“ machen. Dies stärkt den Zusammenhalt und gibt dem verständnis füreinander eine gute Basis, trotz 
aller Dezentralisierung.

5.4 Working@OTrS 
IBM schafft das Home Office ab ...Der Erfinder des Home Office IBM 
hat nun genau den entgegengesetzten schritt gemacht, und viele seiner 
mitarbeiter zurück in die firmenbüros geholt, mit der aussage, hier wäre 
eine kreativere und produktivere arbeit möglich.

Diesem gegentrend, der auch vor einigen Jahren bereits von Yahoo 
praktiziert wurde, werden wir sicherlich nicht folgen, haben jedoch andere 
Maßnahmen ergriffen, um den Mitarbeitern ein „unternehmerisches 
Zuhause“ geben zu können und sicherzustellen, dass kreativität und 
Produktivität eine Plattform finden. Mit regelmäßigen Offsites und 
worktogethers, die abteilungsübergreifend und durch events begleitet 
stattfinden, unterstützen wir Identifikation, Zugehörigkeitsgefühl und 
austausch. ein konzept, das seine positive wirkung zeigt. Darüber hinaus 
steht natürlich jedem mitarbeiter, der sich dieses wünscht, ein arbeitsplatz 
zur verfügung.

abgesehen davon werden bei uns unzählige arbeitszeitmodelle praktiziert, 
um den individuellen (lebens-)ansprüchen und -phasen der mitarbeiter 
gerecht zu werden. eine option, die gerne genutzt wird und die otrs 
arbeitswelt hoch dynamisch macht – sehr zum vorteil der mitarbeiterbindung 
und sicher nicht zum nachteil des unternehmenserfolges.

internationalität hat einen hohen stellenwert bei otrs. Die interkulturalität, 
die mit ihrer sprachenvielfalt und den individuellen eigenheiten für alle 
Beteiligten auf prozessebene, in der kommunikation aber vor allem auch 
bei der Überwindung von räumlichen und zeitlichen Distanzen große 
Herausforderungen mit sich bringt, ist gleichzeitig eine Quelle aus der wir 
schöpfen. um allen mitarbeitern den Zugang zu diesen vielfältigen vorteilen 
zu ermöglichen, bedarf es einer gut gestalteten Corporate Communication.

Die umsetzung dieser unterstützen wir – neben einer vielzahl anderer 
maßnahmen – durch internationale firmenevents, bei denen die mitarbeiter 
Möglichkeiten zum Austausch finden und die gleichzeitig als Plattform für 
ein Corporate learning fungieren.
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5.5 karriere@OTrS

karrierestufen vs. Hierarchie-Ebenen
OTRS ist ein Unternehmen mit flachen Hierarchien. Titel haben bei uns keine große Bedeutung, 
einfach deswegen, weil es recht wenige davon gibt und geben kann. karriere ist damit 
naturgemäß ein wenig anders definiert als in vielen anderen Unternehmen und äußert sich 
im individuellen freiraum, den ein mitarbeiter hat, um sich zu entfalten und zu entwickeln.  

Dennoch gibt es bei uns karrierestufen, mit denen sich bspw. der  entwicklungspfad eines mitarbeiters abbilden 
lässt und die erfahrung und verantwortung spiegeln. 

OTrS karrierestufen

Junior  
Consultant

teilnahme an  
trainings

projektassistenz

Consultant

verantwortliche 
Übernahme von 
teilprojekten

vorbereitung & 
teilnahme an 
trainings

Senior  
Consultant

projektsteuerung

mentor für  
jüngere  
Consulting-
kollegen

Managing  
Consultant

verantwortliche 
leitung von 
projekten

ausbildung von 
Junior  
Consultants

Senior  
Managing  
Consultant

selbstständige 
Betreuung von 
kunden

ggf. know-how 
träger für ausge-
wählte Branchen

Director  
Consultant

selbstständige 
leitung  
komplexer  
projekte

Übernahme 
disziplinarischer 
personalver-
antwortung

Vice President 
Global  
Consultant

verantwortliche 
leitung von  
projekten

verantwortung 
für: einstellung, 
führung & 
entwicklung des 
teams

Service  
Engineer

eigen- 
verantwortliches 
Bearbeiten von 
tickets

teilnahme am 
oCD

Senior  
Service  
Engineer

vertretung des 
sD- 
verantwortlichen

mentor für  
jüngere gms-
kollegen

Managing  
Service  
Engineer

teamleitung

ausbildung von 
(assistant)  
service  
engineers

Senior  
Managing  
Service  
Engineer

selbstständige 
Betreuung & 
Beratung von 
kunden

ggf. know-how 
träger für ausge-
wählte Branchen

Director GMS

selbstständige 
leitung  
komplexer  
projekte

Übernahme 
disziplinarischer 
personalver-
antwortung

Vice President 
GMS

Berichtet direkt 
an den vorstand

verantwortung 
für: einstellung, 
führung & 
entwicklung des 
teams

Assistant 
Service  
Engineer

teilnahme an  
trainings

mitarbeit an 
tickets
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Personalentwicklung – individuell 
unsere personalentwicklung ist weit davon entfernt, ein 
standardprozess zu sein mit fest vorgegebenen weiterbildungs- und 
persönlichkeitsentwicklungsmaßnahmen aus dem großen katalog der 
quartären Bildung. viel wichtiger ist uns, die individuelle persönlichkeit 
mit potenzialen und schwerpunkten zu erkennen und wertzuschätzen. 
Zum Beispiel in dem wir maßgeschneiderte weiterbildungen gemeinsam 
mit den mitarbeitern auswählen, passend zu ihren Zielen und 
unternehmenskonform. Damit erreichen wir, dass motivation und loyalität, 
vor allem aber die Begeisterung für otrs stetig zunehmen.

so ist ein teil unserer weiterbildung auch, unseren mitarbeitern die 
gelegenheit zu geben, sich auf (internationalen) messen und konferenzen 
zu informieren, um sich inspirieren zu lassen, neue ideen zu entwickeln und 
auch impulse für die eigene arbeit oder zukünftige aufgabenschwerpunkte 
zu erhalten.

Elternzeit – bei uns (fast) reine Männersache...Entschuldigung: Vätersache
Der steigende trend von vätern, die elternzeit nehmen, lässt sich auch bei otrs erkennen. umso deutlicher, da 
nach wie vor der männeranteil in unserem unternehmen wesentlich höher ist. in aller regel ziehen sich unsere 
jungen väter für zwei monate zurück, während unsere mütter deutlich länger zu Hause bleiben.

Wir unterstützen den nachhaltigen Trend zur aktiven Vaterschaft, weil dies ein Bestandteil unserer Definition von 
Life-Work-Balance ist, zu der die familiären Verpflichtungen von Männern dazugehören. Dies reflektiert u. a. auch, 
dass es keine anwesenheitskultur bis in die abendstunden bei uns gibt, weil wir wissen, dass diese einer aktiven 
und familienfreundlichen freizeit entgegensteht. abgesehen davon ist unsere väterfreundliche personalpolitik 
ein weiterer aspekt unseres retention managements.
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5.6 Zahlenwerk

unser retention management zahlt sich aus!
niedriger krankenstand (im vergleich mit dem Bundesdurchschnitt), geringe fluktuation, steigende 
mitarbeiteranzahl. Die indikatoren für mitarbeiterzufriedenheit fallen seit vielen Jahren positiv aus.

2016
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BeriCHt Des aufsiCHtsrates
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sehr geehrte aktionärinnen und aktionäre,

der folgende Bericht des aufsichtsrats informiert sie über 
dessen tätigkeit im geschäftsjahr 2016 und das ergebnis 
der prüfung des Jahresabschlusses 2016 der otrs ag. 

im abgelaufenen geschäftsjahr hat der aufsichtsrat 
sämtliche ihm nach gesetz, satzung und geschäfts-
ordnung obliegenden kontroll- und Beratungsaufgaben 
in vollem umfang wahrgenommen. ferner hat der aufsichtsrat den vorstand bei der leitung 
des unternehmens beraten und die geschäftsführung auf der grundlage von schriftlichen 
und mündlichen vorstandsberichten und gemeinsamen sitzungen sorgfältig überwacht. in alle 
entscheidungen von grundlegender und strategischer Bedeutung war der aufsichtsrat stets 
rechtzeitig und angemessen eingebunden. 

Der vorstand unterrichtete den aufsichtsrat regelmäßig, zeitnah und umfassend über alle 
wichtigen fragen zur laufenden geschäftsentwicklung, zur umsatz,- ertrags- und finanzlage, 
zu relevanten aspekten der unternehmensplanung einschließlich der finanz,- investitions- und 
personalplanung, zur strategischen weiterentwicklung des unternehmens sowie über veränderte 
risikolagen und das risikomanagement. ereignisse von besonderer Bedeutung für die lage 
und entwicklung der gesellschaft und des konzerns wurden stets zeitgerecht besprochen. alle 
maßnahmen des vorstands, welche der Zustimmung des aufsichtsrats unterliegen, wurden 
geprüft, beraten und entschieden. Die Zusammenarbeit zwischen vorstand und aufsichtsrat war 
von großem vertrauen geprägt.

grundlagen der arbeit im geschäftsjahr 2016 waren die sitzungen des aufsichtsrats sowie 
mündliche und schriftliche Berichte des vorstands. nach eingehender prüfung und Beratung hat 
der aufsichtsrat zu den Berichten und den Beschlussvorschlägen des vorstands, soweit dies 
nach gesetz und satzung erforderlich war, sein votum abgegeben. in einzelnen fällen hat der 
aufsichtsrat außerhalb von sitzungen Beschlüsse im schriftlichen verfahren gefasst.

Der Aufsichtsratsvorsitzende pflegte über die ordentlichen Sitzungen hinaus regelmäßig Kontakt 
mit dem vorstand und informierte sich über die aktuelle geschäftslage sowie wichtige ereignisse. 
aufgrund der überschaubaren größe des aufsichtsrats mit drei mitgliedern wurden auch im 
geschäftsjahr 2016 keine ausschüsse gebildet.

Aufsichtsratssitzungen und Beratungsschwerpunkte
im geschäftsjahr 2016 hielt der aufsichtsrat zur wahrnehmung seiner aufgaben insgesamt vier 
präsenzsitzungen ab. Die sitzungen tagten bis auf die sitzung am 06. oktober 2016, in der prof. 
Dr. oliver Hein aus persönlichen gründen nicht teilnehmen konnte, in vollständiger Besetzung. 

Der aufsichtsrat wurde vom vorstand regelmäßig über die lage der gesellschaft und ihre 
Entwicklung sowie über wichtige Geschäftsvorfälle informiert. Die Berichtspflichten nach § 90 
aktiengesetz (aktg) in diesem Zusammenhang wurden eingehalten. Die präsenzsitzungen im 
Jahr 2016 wurden am 02. märz, 14. april, 31. august und 06. oktober abgehalten. 

Der schwerpunkt der Beratungs- und Überwachungstätigkeit des aufsichtsrats bezog sich 
im Berichtsjahr neben der laufenden geschäftsentwicklung insbesondere auf die strategische 
ausrichtung des unternehmens. Darüber hinaus waren wichtige schwerpunkte der arbeit des 
aufsichtsrats im Berichtsjahr die planung 2016 und 2017, die ordentliche Hauptversammlung 
sowie die umsatz-, ergebnis- und liquiditätsentwicklung der gesellschaft. 

Burchard Steinbild
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ebenso thematisierte der aufsichtsrat in den sitzungen detaillierte Berichte über die 
geschäftsentwicklung der gesellschaft. Das gremium beriet umfassend über alle gegenstände 
der strategischen ausrichtung des konzerns. Der vorstand informierte den aufsichtsrat über die 
Dauer des gesamten Berichtsjahres regelmäßig über die umsatz- und ertragslage sowie über 
das risikomanagement. sofern abweichungen zu früheren planungen und prognosen auftraten, 
wurden diese dem aufsichtsrat ausführlich erläutert. 

in der präsenzsitzung vom 14. april 2016 hat der aufsichtsrat den Jahresabschluss und 
den lagebericht für das geschäftsjahr 2015 geprüft und gebilligt. Darüber hinaus berichtete 
der vorstand in dieser sitzung ausführlich über die beabsichtigte geschäftspolitik und 
unternehmensplanung, insbesondere die finanz-, investitions- und personalplanung bei 
der gesellschaft und ihren tochtergesellschaften. mögliche abweichungen der tatsächlichen 
entwicklung von früher berichteten Zielen wurden dabei unter angabe von gründen, dem gang 
der geschäfte sowie insbesondere der umsatz und die ertragslage der gesellschaft und ihrer 
tochtergesellschaften eingehend erörtert. 

in der präsenzsitzung am 31. august wurden die neuen regelungen der 
marktmissbrauchsverordnung (mmvo) präsentiert, eingehend erörtert und unternehmensintern 
entsprechende maßnahmen zur einhaltung der gesetzlichen regelungen verabschiedet und 
implementiert. 

schwerpunkt der präsenzsitzung vom 06. oktober war die präsentation und erörterung der 
Umfirmierung und Expansion der Tochtergesellschaften in Asien (Malaysia und Hong Kong). 
Zudem berichtete der vorstand über die geschäftsentwicklung, insbesondere den umsatz und 
die lage der gesellschaft und ihrer tochtergesellschaften.

Prüfung des Jahresabschlusses 2016 
Die ifact wp gmbH wirtschaftsprüfungsgesellschaft hat den durch den vorstand aufgestellten 
Jahresabschluss 2016 nach den vorschriften des HgB nebst lagebericht geprüft und jeweils 
mit dem uneingeschränkten Bestätigungsvermerk versehen. Das testat des wirtschaftsprüfers 
wurde zum 05. mai 2017 erstellt.

Der aufsichtsrat hat die Jahresabschlussunterlagen und den prüfungsbericht der abschlussprüfer 
rechtzeitig erhalten und ausführlich erörtert. Der abschlussprüfer hat dem aufsichtsrat am 11. 
mai 2017 auf der aufsichtsratssitzung über wesentliche ergebnisse detailliert und persönlich 
berichtet und stand dem gremium für fragen zur verfügung. Die fragen der mitglieder des 
aufsichtsrats wurden zufriedenstellend beantwortet. Der aufsichtsrat hat den vom vorstand 
aufgestellten Jahresabschluss 2016 der gesellschaft samt lagebericht im rahmen der 
gesetzlichen Bestimmungen geprüft. Diese prüfung hat keinen anlass zur Beanstandung ergeben. 
Der Aufsichtsrat billigte am 11. Mai 2017 gemäß § 172 Satz 1 AktG den Jahresabschluss. Der 
Jahresabschluss der otrs ag ist damit festgestellt. 

Der aufsichtsrat spricht dem vorstand sowie allen mitarbeiterinnen und mitarbeitern der otrs 
gruppe seinen Dank für ihren hohen einsatz und die sehr erfolgreiche arbeit im vergangenen 
geschäftsjahr aus. Den aktionärinnen und aktionären dankt der aufsichtsrat für das interesse an 
unserer gesellschaft und für das entgegengebrachte vertrauen.

Burchard steinbild
aufsichtsratsvorsitzender

oberursel, im mai 2017
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Q1

für die otrs group war 2016 ein ereignisreiches und spannendes Jahr – intern, extern, in Bezug auf kunden 
aber auch mitarbeiter, was die entwicklung der produkte und des unternehmens angeht, aber vor allem in jeder 
Hinsicht ein sehr erfolgreiches! was im einzelnen passiert ist, erfahren sie hier!

Quartal 1 

Das erste Quartal und hier insbesondere der Januar stand im Zeichen der OTrS Do Brasil Soluções Ltda., 
also der gründung unserer brasilianischen niederlassung in são paulo, einer 100%igen tochter der otrs ag. 
Unsere Software verfügt schon länger über eine entsprechende Übersetzung und Brasilien fiel seit Jahren in 
unseren Downloads unter den top 5 auf. 
mit der neugründung in Brasilien haben wir unsere expansionsstrategie in lateinamerika fortgesetzt, bei der 
wir bereits namhafte unternehmen wie Banregio, oder Bursatec aus dem finanzsektor und die argentinische 
niederlassung des mineralölkonzerns total als otrs kunden gewinnen konnten. klein aber fein haben wir  
begonnen und einen mit den Geschäftsgepflogenheiten vertrauten Kollegen nach Brasilien entsandt, um dort 
das fundament für den geschäftserfolg von otrs im iberoamerikanischen raum zu legen.

 

Am 1. März fand die Kick-off Veranstaltung mit geladenen Gästen und einer Präsentation zu Kernthemen von 
OTRS statt, gefolgt von zwei Tagen offiziellem OTRS Training. Der Erfolg dieses Events war der gelungene 
auftakt, den aktiven vertrieb der cloud-basierten und on premise-lösungen der OTrS Business Solution™ zu 
starten und die optimale Betreuung von Bestandskunden sowie die gewinnung von neukunden zu fokussieren. 

       

im Februar gingen wir mit einer weiteren otrs sprache live! Die 36. sprache des „polyglotten“ otrs ist 
thailändisch und wurde von der aktiven Übersetzer-Community auf der plattform transifex eingefügt. mit der neuen 
Sprache ging auch eine Aufforderung an unsere Community einher, sich weiterhin aktiv an der Weiterentwicklung 
der otrs sprachenvielfalt zu beteiligen. Hierbei geht es nicht notwendigerweise um vollständig neue sprachen, 
sondern auch um die verbesserung oder optimierung von bestehenden Übersetzungen.

Der März brachte uns den 1000. pull request von einem unserer aktivsten open source Community mitglieder. 
Balázs Úr, softwareentwickler bei „otrs-megoldasok“ aus ungarn und sein team haben sehr viel zur promotion 
von otrs beigetragen: „otrs ist eines der beliebtesten ticketsysteme in ungarn, besonders, weil die ungarischen 
nutzer es in ihrer muttersprache benutzen können. Das otrs-megoldasok-team tut sein möglichstes, damit 
alle Benachrichtigungen und texte im otrs framework übersetzbar sind.“ Der tausendste pull request machte 
eine Anzeige von Nachrichten in der Agentenoberfläche übersetzbar.

RÜCKBLiCK AUF 2016

siehe auch 4 internationalisierung

60



Q2

Quartal 2

April: Eine transatlantische Trainingspause
Das zweite Quartal startete mit einer weiteren 
premiere: Die otrs administrator trainings in 
straubing und atlanta fanden diesmal zur gleichen 
Zeit statt. schnell stand die direkte leitung von 
straubing nach atlanta und die 7.713,61 km (4.793 
meilen) und fünf Zeitzonen voneinander entfernten 
trainingsgruppen trafen sich per skype-video auf 
einen kurzen otrs austausch.

im Mai erfolgte schließlich der lang ersehnte 
und gut vorbereitete Umzug von Bad Homburg 
nach Oberursel. mit dem wunsch, unseren 
kunden auch im Headquarter ein attraktives 
trainingsangebot machen zu können, unseren 
mitarbeitern ein interessantes kontrastprogramm 
zu den angebotenen Home-arbeitsplätzen zu 
bieten und das wachstum für die nächsten Jahre 
auf ein solides und zukunftssicheres fundament 
zu stellen, haben wir eine moderne industrieetage 
gefunden, die unseren erwartungen entspricht.

OTrS goes Connexpo Tools
nach einer längeren präsenzpause haben wir vor zwei Jahren beschlossen, 
uns wieder verstärkt an messen zu beteiligen. nachdem wir unseren neu-
einstieg auf der it & Business in stuttgart in 2014 hatten, führte uns die 
suche nach geeigneten formaten im Juni 2016 zur Connexpo Tools in 
Berlin.
 
schnell, digital und immer im wandel haben unternehmen in der heutigen 
Zeit viele Herausforderungen zu meistern. Die fachmesse Connexpo tools widmete sich genau diesem thema 

und stellte neue digitale werkzeuge vor, 
die unternehmen dabei unterstützen die 
Herausforderung der digitalen transformation 
zu meistern. wir stellten bei der Connexpo 
tools das otrs prozessmanagement vor 
und haben die große resonanz der vielen 
Besucher positiv registriert. 

Der Juni war noch durch zwei weitere bedeutende ereignisse geprägt. Zum einen haben wir die position des 
Manager Process- & Organization Development geschaffen und diese mit Norman Brix, einem erfahrenen 
Berater mit einschlägiger erfahrung besetzt. mit einer kritischen größe von nahezu 80 mitarbeitern ist otrs 
mehr als bereit, seine professionelle struktur auf ein solides fundament von geeigneten prozessen zu stellen und 
die organisationsentwicklung vorwärts zu bringen. Übrigens ist norman Brix kein neuling in den reihen unseres 
managements. 

Zum anderen haben wir mit der gründung der OTrS Asia Ltd. in Hong kong eine 100%ige otrs tochter ins 
leben gerufen, mit der wir unseren kunden unsere produkte und services auf hohem niveau anbieten.
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Q3

Quartal 3

August: Spaß und Action beim OTrS Bootcamp 2016
Das otrs Bootcamp, mit dem wir unseren trainings einen speziellen twist geben wollen, fand in diesem 
Quartal zum ersten mal statt. 

 

mit spaß und action lernt es sich leichter und so haben wir das geistige training um körperliche  
Herausforderungen ergänzt. Die natur rund um straubing in Bayern lieferte das ideale setting dafür. fünf tage 
lang wurden die Trainingsteilnehmer zu richtigen OTRS Profis ausgebildet und durften am Ende ihr Wissen 
bei einer Prüfung unter Beweis stellen, die sie zu wahren OTRS certified Administratoren macht. Diverse 
kreislaufanregende outdoor- und indoor-aktivitäten rundeten das programm ab. unsere trainingsteilnehmer 
waren begeistert vom otrs Bootcamp 2016 und auch unsere otrs experten hatten ihren spaß. Der große 
erfolg veranlasste uns zu einer wiederholung in 2017.

im August haben wir unser neues Trainingscenter im OTRS Hauptquartier in Oberursel eröffnet. Das erste 
administrator training fand vom 15. - 18. august in den komplett klimatisierten und mit modernstem meeting-
equipment ausgestatteten räumen statt. von unserem neuen Büro gibt es übrigens auch einen schönen 
ausblick zum taunus und zur imposanten frankfurter skyline. 

ende august startete dann die umfassende kampagne für das patch level release OTrS 5s. im rahmen 
dieser kampagne wurden die vier themengebiete

 § Calendar
 § Cert
 § webrtC
 § web services & processes

zunächst separat angekündigt und beworben.

im September verzeichneten wir den 200. OTrS Business Solution™ 5 kunden. unser neuer kunde euroniCs 
Deutschland eg hat mit der OTrS Business Solution™ 5 sein betreuungsintensives vorgängersystem abgelöst 
und damit Zeit und kosten gespart. Das überdimensionierte BmC remedy bremste die arbeit des internen it 
Helpdesk aus und verursachte schwerfällige, unflexible Workflows. Der EURONICS IT Helpdesk profitierte von 
der lösung und nach ein paar monaten im test wurde der einsatz der OTrS Business Solution™ auch auf 
andere fachbereiche ausgeweitet.
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Quartal 4

im Oktober waren wir zum dritten mal auf der fachmesse 
it & Business vertreten. unseren fokus legten wir dabei auf 
die neuen spannenden features der im november 2016 
erscheinenden OTrS 5s, die wir in live-Demos den zahlreichen 
Besuchern schon vorab präsentierten.

am 25. oktober fand außerdem zum ersten mal seit über 5 
Jahren ein CERT- und Security-spezifisches OTRS Anwendertreffen in der OTRS Firmenzentrale in Oberursel 
statt. mit mehr als 20 teilnehmern war die veranstaltung hervorragend besucht. in vielen interessanten vorträgen 
wurde vorgestellt, wie sicherheits-abteilungen mit otrs ihre prozesse abbilden.
  
november: OTrS 5s – Obviously This’s really Smart
am 01. november ging das umfangreiche patch level release OTrS 5s live, das sowohl die OTrS Business 
Solution™, als auch otrs free um zahlreiche features anreicherte.

neu in OTrS 5s ist der kalender StayOrganized; in der OTrS Business Solution™ bietet StayOrganized 
zusätzliche funktionalitäten für die ressourcenplanung und stellt weitere interessante einsatzmöglichkeiten zur 
verfügung. Die SecurityToolbox bietet durchgängige ver- und entschlüsselung für ticket-Benachrichtigungen, 
automatische entschlüsselung eingehender verschlüsselter e-mails und vieles mehr.  
exklusiv enthalten in der OTrS Business Solution™ 5s ist der integrierte audio- und video-Chat EasyConnect. 
Damit sind audio- und videogespräche im Browser ohne die installation zusätzlicher software möglich. 
ready2Adopt komplettierte das Release mit vordefinierten Prozessvorlagen, sowie einsatzbereiten Web 
services. 

im november bildete ein internes Business Process Management-Work-Together einen wichtigen schritt 
in richtung professionalisierung der otrs geschäftsprozesse. Diese sichern Qualität, nachvollziehbarkeit, 
transparenz und replizierbarkeit der entscheidenden vorgehensweisen im rahmen der täglichen abläufe. Das 
ergebnis des work-togethers: 120 identifizierte und beschriebene Prozesse!

anfang Dezember fand die Kick-off Veranstaltung der neu gegründeten OTRS Asia Ltd. in Hong Kong statt. 
rund 35 gäste nahmen am event „get to know otrs“ teil. 

In seiner Eröffnungsrede hob CEO André Mindermann die große Bedeutung des asiatischen Marktes für die 
zukünftige expansion des unternehmens hervor. udo kampelmann als managing Director, führte durch den 
event, begleitet von vorträgen von Christopher kuhn, Coo der otrs group und Jens Bothe, Director global 
Consulting. 
Zu den gästen des events zählten unter anderem Bo feng, general manager von Xi’an Dian tong software 
Co ltd. mit seinem team, die otrs mit ihren ausgezeichneten marktkenntnissen in festlandchina sowie ihrem 
expertenwissen über die software unterstützen. außerdem waren kozo sakurai (Ceo, io architect inc.) und 
tomohisa Hirami (Cto, io architect inc.) von unserem partner io architect inc. in Japan anwesend.

Mit diesem Ereignis nahm ein äußerst erfolgreiches Jahr in der OTrS Historie sein Ende.
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8.1 Grundlagen der OTrS Group

8.1.1 Standorte

Wir, OTRs wachsen – international, weltweit – für unsere Mission und damit für unsere Kunden. 
Mit jedem (neuen) standort verbindet sich die Chance, unser produktportfolio und unseren spirit in einen neuen 
Kontext aus Wirtschaft und Kultur zu setzen und damit den individuellen Anforderungen des jeweiligen Landes zu 
entsprechen.
....und wir wachsen erfolgreich...
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8.1.2  Mission Statement: WHY l HOW i WHAT  

WHY

Wir geben Unternehmen die Freiheit erfolgreich zu sein.

Wir glauben daran, dass Unternehmen flexibel sein müssen, um erfolgreich zu bleiben. Wenn die tägliche Routine 
gut eingebettet ist in strukturen, die verlässlich und transparent sind, entsteht freiraum für eine kreativität, die 
unternehmen wachsen lässt.

HOW

 § otrs bringt struktur in dynamische unternehmenswelten. 
 § otrs passt sich an die Bedürfnisse des unternehmens an und nicht das unternehmen an otrs.
 § otrs ist die Dna für unternehmen und unterstützt damit die natürliche evolution ihrer prozesse.

WHAT

wir bieten unseren kunden solution as a service.
Darunter verstehen wir, aus der Vielfalt an Konfigurationsmöglichkeiten und ergänzenden Features genau jene 
auszuwählen, die der kunde für seine individuellen anforderungen benötigt, ergänzt um Beratungsleistungen 
und training.

unsere kernkompetenzen liegen in den Bereichen:
 § Customer service
 § itsm und
 § Corporate security

lösung = software + Dienstleistung

<  / >

stetige weiter-
entwicklung inkl. 
anwender input

optimale 
nutzung und 
reibungsloser 
Betrieb
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Ziele

gemäß der strategischen ausrichtung der otrs group verfolgen wir parallel mehrere Ziele:

Software
wir sind bestrebt, die software permanent zu aktualisieren und an die erfordernisse, die in den 
verschiedenen einsatzgebieten entstehen, anzupassen. Hierbei wägen wir ab, ob es sich um 
kurzfristige trends oder wesentliche einschnitte in der it-entwicklung handelt. Da otrs auf 
langfristigkeit ausgelegt ist, bewerten wir auch trends im Hinblick auf ihre nachhaltigkeit für uns 
und unsere kunden.

Grundsätzlich gilt es zu differenzieren zwischen Veränderungen des OTRS Cores, die im Wesentlichen 
für die performance der software entscheidend sind, und funktionalitäten, die ein add-on bilden, 
mit denen sich unterschiedliche kundenbedürfnisse erfüllen lassen. in aller regel bietet ein neues 
release anpassungen auf beiden ebenen.

Markterschließung
unserem Ziel der internationalen ausrichtung entsprechen wir durch den strukturierten ausbau 
unseres weltweiten netzwerkes an niederlassungen. maßgeblich sind bei der entscheidung für den 
aufbau einer niederlassung die marktchancen, die sich für otrs lösungen ergeben.
wahlweise stärken wir auch unser partnernetzwerk und greifen damit auf kompetenz und erfahrung 
mit örtlichen gegebenheiten zurück. 

Organisationsentwicklung
internationales wachstum fordert neben der weiterentwicklung einer global attraktiven 
produktpalette und den entsprechend ausgebauten vertriebskanälen auch die grundlage einer 
umfassenden organisationskultur mit dezidierten prozessen, die planung, umsetzung und kontrolle 
nachvollziehbar und abbildbar machen.

Dabei stehen themen wie Corporate Communication, prozessmanagement und employer Branding 
im fokus.

so können wir das, was wir als unternehmen verfolgen, nämlich verlässliche struktur in dynamischen 
Unternehmenswelten zu schaffen, auch intern umsetzen.

ziele
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8.2 Geschäfts- und rahmenbedingungen

8.2.1  Tätigkeitsschwerpunkte & Absatzmärkte

8.2.1.1 Einleitung

Die otrs ag ist der führende anbieter von (it) service management 
lösungen auf Basis der open source-software otrs (open ticket 
request system). Die gesellschaft berät kunden weltweit bei der 
einführung, weiterentwicklung oder im laufenden Betrieb dieser lösungen.

otrs ist ein service Desk-system, das als open source-projekt entwickelt 
wird und unter der freien Lizenz A-GPL v3 (Affero General Public License 
v3) steht. Das OTRS Service Desk-System dient der effizienten Verwaltung 
von e-mail-posteingängen und telefonanfragen in unternehmen mit 
hohem aufkommen an elektronischen oder telefonischen anfragen. Die 
installation und nutzung der otrs software ist unentgeltlich möglich 
und der Quellcode, dessen inhaber die otrs ag stets bleibt, jedem 
zugänglich. 

aufgrund der komplexität der software und des softwareeinsatzes im 
unternehmen sowie des erforderlichen spezialwissens bedarf es für 
deren effizienten Einsatz eines speziellen Know-hows und Supports. 
als Quellcode-inhaber des open source-projektes otrs.org bietet 
die otrs ag ihren kunden daher ergänzend zu den softwarelösungen 
einen umfassenden Business support.

Die otrs ag stellt darüber hinaus it service management-
lösungen („itsm“) zur verfügung. wir beraten und unterstützen 
unsere kunden hinsichtlich der integration, optimierung und 
weiterentwicklung von itsm-lösungen sowie der software-gestützten 
geschäftsprozessoptimierung. ein weiteres angebot im portfolio für 
kunden der otrs ag ist die auslagerung kompletter it-gestützter 
geschäftsprozesse in technischer, personeller und fachlicher Hinsicht. 

Zu den otrs nutzern gehören unternehmen, Behörden sowie 
organisationen aller Branchen und aus allen ländern. Bislang wurde 
otrs weit mehr als 170.000 mal in 38 sprachen installiert.

40% der DaX 30 unternehmen setzen Best practice service 
management-lösungen auf Basis von otrs service Desk und 
otrs::itsm ein. 23% der software-Downloads erfolgen dabei aus 
Deutschland und 16% aus den usa. Die übrigen 61% verteilen 
sich auf den rest der welt. insgesamt wurde otrs über 1.700.000 
mal von den eigenen servern heruntergeladen. Dies stellt nur einen 
Bruchteil der tatsächlichen Downloadzahlen dar, da die otrs 
software (open source) ebenfalls über andere, nicht otrs eigene 
server heruntergeladen werden kann.
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8.2.1.2  Downloads – Länder

Mit Veröffentlichung der OTrS Business Solution™ sind die Downloadzahlen als zentrales 
entscheidungselement für die otrs strategie deutlich in den Hintergrund gerückt. wir haben erkannt, dass 
seither der unternehmenserfolg der otrs group nicht mehr unmittelbar mit den Downloadzahlen korreliert. 
Jedoch sind diese im internationalen ländervergleich für uns motivator für entscheidungen, die mittelbar auf 
die Entwicklung des Unternehmens und damit auf seinen Erfolg Einfluss nehmen können.

europa nordamerika südamerika ostasien südostasien row

51%21%

11%

10%

2%

14%

grundsätzlich stehen hohe Downloadzahlen für ein gesteigertes interesse an unseren produkten und damit für 
gute Chancen für die kundengewinnung. um diese zu forcieren bzw. zu unterstützen, lassen sich unterschiedliche 
maßnahmen einleiten:

 § Übersetzung von otrs in die landessprache, um den Zugang zur software zu erleichtern und unser  
 angebot attraktiver zu machen.
 § suche nach geeigneten firmen, die wir in unser partnerkonzept integrieren. so geben wir bereits am  
 markt etablierten kleineren unternehmen die möglichkeit, ihr know-how durch trainings und  
 individuelle unterstützung auszubauen und damit unsere vertriebskanäle aktiv und unserem sales- 
 konzept entsprechend zu unterstützen.
 § eine eigene niederlassung als 100%ige ag-tochter gründen, mit dem Ziel eine solution mit dem  
 merkmal „made in germany“ auf dem markt anzubieten und im direkten marktauftritt nicht nur  
 umsätze zu generieren, sondern auch die internationale reputation zu unterstützen.

71



8.2.1.3  kundenstruktur

Das kundenspektrum der otrs group ist sehr heterogen. Durch unser breit aufgestelltes leistungs-portfolio 
können wir unternehmen der verschiedensten Branchen und größen mit unserer solution unterstützen. wir sind 
der richtige partner für organisationen, die themen wie struktur, prozesse und kommunikation in den fokus 
ihres erfolges rücken.

Hohes oder niedriges Umsatzvolumen, viele oder wenige Agenten – für unsere Servicequalität macht das 
keinen Unterschied.
Wie unterschiedlich unsere Kundenstruktur ist, lässt sich am besten durch die beiden folgenden Grafiken 
demonstrieren.

Top 10 kunden 2016 (nach umsatz)

Top 9 kunden 2016 (nach anzahl tickets pro monat)

Behörde / Deutschland

luftfahrt / Deutschland

it service / Deutschland
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it / england

luftfahrt / Deutschland

glücksspiel / Deutschland
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Verteilung nach Betreibermodell

Verteilung nach Vertragslevel
Besonders bemerkenswert ist, dass mit einem kundenanteil von 14% managed solutions verträgen 31% des 
umsatzes aller vertragskunden generiert werden. ebenso ist die kündigungsrate nochmals erheblich niedriger 
als bei kunden der on premise-lösungen.

On Premise

41%
Basic

52%
professional

7%
enterprise

54%
gold

15%
platin

31%
silber

Managed

86%
non managed

14%
managed
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8.2.1.4  Die Entwicklung der Gesamtwirtschaft und des informationstechnologiesektors

Digitalisierung – das Zauberwort der gegenwart und für die Zukunft? kaum ein sektor, kein Bereich des 
Wirtschaftslebens kann sich von der Digitalisierung und der damit verbundenen Aufforderung zur digitalen 
transformation distanzieren. Die wechselwirkungen von wirtschaftlichen veränderungen und trends sind 
komplex und schwer zu prognostizieren. Dennoch sind die erkennbaren trends – für uns vor allem im it sektor 
– ein roter faden, der zur orientierung dient; im Hinblick auf die strategische weiterentwicklung von lösungen, 
Dienstleistungen und nicht zuletzt einzelnen funktionalitäten. aber auch in Bezug auf die internationalisierung 
der otrs group. gerade hier sind uns die tendenzen im uns unmittelbar umgebenden wirtschaftsraum wichtig, 
um zielgerichtete maßnahmen einzuleiten, die die gesteckten Ziele positiv unterstützen. gleichzeitig richtet sich 
unser Augenmerk auf weltwirtschaftliche Entwicklungen, die Einfluss auf unsere Expansionsstrategie haben 
könn(t)en.

im abgelaufenen geschäftsjahr war die konjunkturelle lage in Deutschland trotz verschiedenster wirtschaftlicher 
turbulenzen und maßgeblicher Änderungstendenzen gekennzeichnet durch ein solides wirtschaftswachstum. 
Der umsatz mit informationstechnologie, telekommunikation und unterhaltungselektronik überstieg im Jahr 
2016 erstmals die 160 milliarden euro grenze und erfüllte damit die wachstumsprognose von 1,7% für den 
deutschen markt*. 

Die informationstechnologie war hierbei der wesentliche treiber, mit einer steigerung von 3,6%. Die umsätze 
mit it-services, die in erheblichem umfang aus aufträgen aus der Digitalisierung von unternehmen resultieren, 
stiegen um 2,7% auf 38,2 milliarden euro.

auch die gesamtwirtschaftliche prognose für die Jahre 2017/2018 sieht eine erhebliche steigerung der it-
ausgaben vor. mit software und telekommunikationsservice als den größten posten werden in 2017 unternehmen 
und Behörden weltweit über drei Billionen Dollar ausgeben, so eine prognose von forrester. 

nach angaben des Bitkom-präsidenten thorsten Dirk, wächst der itk-markt in den usa doppelt so schnell wie 
bei uns. um hier schritt halten zu können, müssen unternehmen massiv in digitale technologien investieren. 
für otrs ist dies ein signal, auch im amerikanischen markt erneut vorzustoßen und die marketingaktivitäten zu 
steigern.

Weltweite Geschäfts- und 
regierungsausgaben für 
Technologieprodukte und 

-diensteistungen

Gesamt: 3013

Angaben in
Milliarden Dollar

602

369

573

332

503

634

Computerausrüstung
Beratungs- und integrationsservice
kommunikationsausrüstung

outsourcing und Hardwarewartung
software
telekommunikationsservice

weltweiter ausblick für 2017 bis 2018; Quelle: forrester research

*Quelle: Digitalverband Bitkom
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8.2.2  Forschung & Entwicklung
8.2.2.1 Trends in der Softwareentwicklung

trends in der it Branche gibt es viele und mit jedem 
neuen Jahr stehen andere Schlüsselbegriffe im 
mittelpunkt der Überlegungen von it-entscheidern. 
otrs fokussiert themen, die im allgemeinen interesse 
von aktuellen und potenziellen kunden stehen. Dabei 
gilt es trends zu erkennen, die dem produkt und den 
kunden langfristig einen mehrwert bringen, sich in 
das bestehende gerüst der otrs software sinnvoll 
einbetten lassen und eine vielversprechende und 
zukunftsweisende fortsetzung des eingeschlagenen 
weges des unternehmens darstellen.

für otrs zeichnen sich parallel mehrere strömungen 
ab, die wir bereits im rahmen des aktuellen aber auch 
der kommenden releases und deren funktionalitäten 
bedienen (werden).

Customer Service
Customer service, einer der zentralen trends und 
für nahezu jede organisation essentiell, wird auch 
perspektivisch weiter an Bedeutung gewinnen.

allerdings unter veränderten Bedingungen: 

Multichannel oder Omnichannel Communication? 
wir haben uns für omnichannel Communication 
entschieden, weil hier alle informationen 
zusammenlaufen und damit ein einheitliches 
und umfassendes kundenportrait erlauben – 
unabhängig von dem vom kunden gewählten 
kommunikationskanal. voraussetzung ist, dass alle 
kanäle untereinander in verbindung stehen, so dass 
die „Customer Journey“ konsistent bleibt, auch wenn 
der kunde den kanal wechselt. Damit wird gleichzeitig 
vermieden, dass ein informationssilo entsteht.

Persönlicher und proaktiver Kundenkontakt mit Social 
Media:
studien zeigen, dass kunden zunehmend nach 
persönlichem kontakt, direkter ansprache und kurzen 
reaktionszeiten verlangen. 
firmen, denen es gelingt, erfolgreich mit ihren kunden 
über social media zu kommunizieren, erreichen eine 
20% bis 40%ige steigerung der verweildauer im 
kundenkontakt. eine wichtige voraussetzung für 
beste verkaufserfolge.

wir  haben  uns  entschieden  im  rahmen  von  
omnichannel Communication zusätzlich zu sms, 
twitter und facebook in unser Channel-portfolio zu 
integrieren. Dies ergänzt, was wir bereits mit OTrS 
5s und unserem video-Chat, basierend auf webrtC-
technologie, begonnen haben. 

Corporate Security
Die aktuelle trendstudie von Capgemini, die in 2017 
veröffentlicht wurde, benennt IT-Sicherheit als das 
wichtigste thema aus der sicht der Cios in DaCH. 
Die eu-Datenschutzgrundverordnung ist hier ein 
bedeutender treiber, der viele sicherheitsthemen in 
den vordergrund der agenda von Cios gerückt hat. 
war it-sicherheit bereits 2016 von großer Bedeutung, 
so hat die wichtigkeit nochmals zugenommen.

Die SecurityToolbox der OTrS 5s begegnet 
genau diesen erwartungen mit unterschiedlichen 
funktionen, wie einer vollständigen verschlüsselung, 
einer schnellen informationserfassung über relevante 
informationen und eine verbesserte Übersicht, was 
vor allem in zeit- und sicherheitskritischen situation 
von erheblicher Bedeutung ist. 
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in planung für 2017 ist weiterhin ein produkt speziell für den einsatz im Cert-umfeld. mit entsprechender 
anpassung werden wir dieses in einem nächsten schritt auch unseren übrigen kunden anbieten. 

iT Service Management
it service management hat einen festen platz in unternehmen eingenommen. Ca. 90% der großen und 
mittelständischen unternehmen setzen itil (it infrastructure library) ein und die Bedeutung auf dem markt 
nimmt zu. laut einer aktuellen studie tendieren deutsche kunden mehr und mehr zu mittelständischen 
softwareherstellern, wenn es um itil, den wichtigsten standard für das it service management geht.

wichtige gründe für otrs, sich der weiterentwicklung der itil module stärker zu widmen, zumal otrs 
insbesondere im Bereich „itil light“ punkten kann.

angaben in prozent; n = 500 it- und Business führungskräfte in deutschen unternehmen; Quelle: research in action

25,4%
itil „light“ wird benötigt

20,4%
itsm/itil wird zu esm

17,8% 
itil nur in großen rechenzentren

15,6%
itil-redesign nötig für das Cloud-it-service-Broker-konzept

11,4%
keine veränderung

3,6%
itil noch wichtiger als heute

2,6%
itil wird nicht mehr gebraucht

1,4%
itil und etom verschmelzen

1,8%
andere/unbekannt

41,0% itil „light“
20,4% itil „esm“

17,8% itil „large“
15,0% itil „status Quo“

4,4% itil „Dead“
1,4% itil „telco“
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8.2.2.2 OTrS Evolution

open source hat viele Begründer und wurzeln und mittlerweile eine beeindruckende Historie. spätestens seit 
den 80er Jahren nimmt sie einen festen platz in der entwicklung von software ein.
auch otrs blickt inzwischen auf mehr als 15 ereignisreiche Jahre zurück, mit zahlreichen verbesserungen und 
neuerungen, die prägen und die software zu einem der erfolgreichsten tools auf dem gebiet des it service 
managements machen.

OTRS unterliegt als Open Source-Software der GNU Affero General Public Licence v3 (A-GPL v3) und ermöglicht 
damit einen kostenlosen öffentlichen Zugang zum Source Code, sofern die Weitergabe von modifizierten 
versionen durch externe ebenfalls der gnu general public licence (gpl) unterstellt wird. Die otrs ag 
verwaltet den Zugriff auf die Software und den Quellcode, prüft Eingaben von Externen und entscheidet welche 
Funktionalitäten – ggf. nach Modifikation zur Qualitätssicherung oder der Beseitigung von Fehlern – in das 
produkt aufgenommen werden.

weltweit engagieren sich bis zu 4.000 otrs nutzer aktiv, um ihren Beitrag zur verbesserung der software zu 
leisten. Bereits 2013 haben wir durch die einführung von gitHub dafür sorge getragen, dass es für die otrs 
Community noch komfortabler wird, Ideen, Veränderungen oder Bugfixes (Fehlerbehebungen) beizusteuern.

Den maßgeblichen anteil an der weiterentwicklung der software hat jedoch die otrs ag selbst und richtet sie 
maßgeblich an den Bedürfnissen und wünschen ihrer kunden aus. 

im abgelaufenen geschäftsjahr investierte die otrs ag wie angekündigt 25% mehr – also 16% ihres umsatzes 
– in die weiterentwicklung der software als im vorjahr und folgte damit der gestiegenen nachfrage nach der 
erweiterung der software um mehr funktionalitäten einerseits und der konsolidierung und modernisierung der 
Core-funktionen andererseits.

77



am 01. november 2016 haben wir mit OTrS 5s ein attraktives patch level release mit verschiedenen 
Funktionspackages veröffentlicht. Es stellt die Verbindung her zwischen den Major Releases 5 und 6 und bildet 
außerdem den Unterbau für maßgebliche Änderungen, die in der Version 6 veröffentlich werden, zusätzlich bietet 
es grundfunktionalitäten, die mit dem kommenden release weiter ausgebaut bzw. perfektioniert werden.

wie immer werden anpassungen und weiterentwicklungen auf den verschiedenen ebenen unserer produktlinien 
vorgenommen. Da wir parallel dazu bereits an der entwicklung des nach folgenden releases gearbeitet haben, 
geben wir hier auch einen Ausblick auf das im laufenden Jahr zu veröffentlichende Release 6.

8.2.2.3 OTrS 5s Free

in otrs 5s free, der frei verfügbaren version der otrs software wurden 
verschiedene anpassungen vorgenommen, die sich unter anderem in einer 
verbesserten skalierbarkeit und performance bemerkbar machen. 

Skalierbarkeit & Performance
 § In Notification Lists können nun auch Benachrichtigungs-Typen  
 verarbeitet werden.
 § Die systemgeschwindigkeit hat sich durch den einsatz von  
 intelligentem Caching beim Verarbeiten von Notification Events erhöht.

Security
 § otrs 5s free bietet die möglichkeit, otrs über e-mails komplett  
 verschlüsselt zu betreiben. Dies wurde erreicht, in dem die signierung  
 und verschlüsselung für ticket-Benachrichtigungen hinzugefügt  
 wurden.
 § Verschlüsselte E-Mails lassen sich jetzt filtern, weil sie im Postmaster- 
 filter entschlüsselt werden können.
 § verbesserte abschottung (application sandboxing)* von  
 Dateianhängen (Bugfix für ein Sicherheitsproblem: Advisory 16-2).

Zusammenarbeit mit externen Systemen
 § Mit OTRS 5s Free ist ein automatischer Abruf von S/MIME-Zertifikaten     
      per lDap möglich.

installation & Administration
 § Das Debugging von falsch verarbeiteten e-mails wird durch ein neues  
 supportdaten-plugin erleichtert.
 § neue warnungs-mitteilung vor erreichen des session-limits pro agent  
 und neue management-funktion zum verwalten der gleichzeitig im  
 system angemeldeten agenten.
 § wenn konsolen-kommandos in einem terminal ohne  
 utf-8-unterstützung ausgeführt werden, erfolgt eine warnung.
 § Die mindestens erforderliche und höchstens mögliche framework- 
 Version in OPM-Dateien kann ab OTRS 5s Free definiert werden.

   
* Das Ziel von application sandboxing ist es, die sicherheit zu verbessern, indem anwendungen   
   isoliert werden. Dies soll verhindern, dass malware, eindringlinge, system-ressourcen oder andere  
  anwendungen von außen mit der geschützten anwendung interagieren können.
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Produktivität
 § Das prozessmanagement wurde um den Beispiel-prozess „urlaubsantrag“ erweitert.
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 § für artikel und Dynamic fields wurde ein neues vorschau-widget zum speichern von urls zu  
 externen systemen eingeführt.

 § spalten in den tabellen für „verlinkte objekte“ im ticket Zoom sind ab dieser version für jeden  
 Benutzer separat anpassbar.
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Appointment kalender
Die neue kalenderlösung innerhalb von otrs stellt ein eigenes modul der OTrS 5s dar und ist zum einen in der 
otrs 5s free verfügbar, wobei zusätzliche funktionalitäten ausschließlich der OTrS  Business Solution™ 5s 
vorbehalten sind. Der appointment kalender bietet 

 § eine multikalender-unterstützung,
 § eine intuitive Benutzeroberfläche,
 § einfaches verknüpfen von ereignissen mit tickets, einschließlich automatischer ereigniserstellung  
 basierend auf ticket-Daten,
 § eine mobile und flexible Ereignisübersicht durch ICS-Datenexport und -Importfunktion und
 § die fähigkeit, otrs kalender in externen kalenderlösungen zu abonnieren.
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8.2.2.4 OTRS Business Solution™ 5s

Die OTrS Business Solution™ 5s, unsere lösung für den professionellen einsatz im Business umfeld, hat 
einige spannende neuerungen erfahren, die den grundstein legen, um modernste technologien einzubinden.

 § ein verbesserter Chat-start-mechanismus macht es agenten und kunden noch leichter, die  
 kommunikation innerhalb des portals zu beginnen.
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 § webrtC technology, eine der zukunftsweisenden it-technologien, bildet die Basis für den neuen  
 video-Chat, der mit skype vergleichbar ist, jedoch keinen medienwechsel benötigt, sondern direkt aus  
 dem otrs system heraus startet.
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 § Bugzilla, Jira und OTRS sind die neuen, sofort lauffähigen Web Service-Konnektoren. 
 Die für ihren einsatz notwendigen Zusatzmodule sind ab dem vertragslevel „professional“ enthalten.
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 § Die neuen Beispiel-prozesse (konferenzraum-Buchung, itil incident management etc.) sind ohne  
 weitere Vorbereitung sofort lauffähig.
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 § Das otrs appointment Calendar-paket erhält mit dem multiplen team/ressourcen-support eine  
 erweiterung zur einsatzplanung von teams und mitarbeiter-ressourcen.
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8.2.2.5 OTrS::iTSM 5s

Die folgenden funktionalitäten sind teil von otrs::itsm 5s, das am 01. november 2016 in der ersten stabilen 
Version veröffentlicht wurde.

iTSM Core
 § es wurden anpassungen des Codes für OTrS 5s vorgenommen sowie Verbesserungen und Bugfixes  
 für otrs::itsm 5s.

ITSM Configuration Management
 § „Config Items“ wurden modernisiert.
 § Im ITSM Configuration Management wurde die Möglichkeit hinzugefügt, Config Items zu löschen.
 § Das Konsolen-Kommando in ITSM Configuration Management wurde zum Löschen alter Versionen  
 von Config-Items erweitert.
 § Für ITSM Configuration Management wurde eine neue Config Item Delete-Operation im Generic Inter- 
 face hinzugefügt.
 § Das ITSM Configuration Management wurde um eine Funktion erweitert, mit der es möglich ist, den  
 Status eines Config-Items automatisch zu ändern, wenn ein Ticket eines bestimmten Typs verlinkt  
 wird.
 § Durch optimiertes Caching wurde eine bessere Performance im ITSM Configuration Management  
 erreicht.
 § Für verlinkte Services und Changes wurden konfigurierbare Spalten hinzugefügt.

iTSM Change Management
 § Die „Change search input fields“ wurden modernisiert.
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WhAT TO  eXpeCT

8.2.2.6 OTrS 6 – What to Expect
  Ausblick für 2017 und 2018

nach dem release ist vor dem release – so wie in anderen unternehmens- (und fußball-) welten gilt auch bei 
OTRS das Vorher-Nachher-Prinzip. Und während wir gerade eine neue Version veröffentlicht haben, wird im 
Hintergrund schon intensiv an der weiterentwicklung und damit am nächsten release gearbeitet. Deswegen 
sind wir nicht nur in der lage, einen Überblick über die planung wünschenswerter funktionalitäten zu geben, 
sondern zu benennen, womit kunden und interessenten im nächsten release rechnen dürfen.

Produktivität
 § korrekte Zeitzonenunterstützung: Zeitzonen können systemweit und auch pro Benutzer konfiguriert  
 werden.
 § Die Zoom- und Druckansicht im kundeninterface kann mit Hilfe von aCls eingeschränkt werden.
 § Dynamic Fields werden für die objekte „kunde“ und „kundenbenutzer“ verfügbar.
 § Verschlüsselung und signierung von ticket-Benachrichtigungen.
 § integration von sofort lauffähigen Web Services und prozessen.
 § Terminkalender (appointment Calendar) als fester Bestandteil von otrs 6 free.
 § meta floaters.

Performance und Skalierbarkeit
 § Die performance des generic agents wird durch das löschen alter ausführungszeiten verbessert.
 § verbesserte performance des web-upload-Caches.

Zusammenarbeit mit externen Systemen
 § Eine neue Möglichkeit zur Konfiguration von Standard-Headern für ausgehende E-Mails    
 (sendmail::DefaultHeaders) wird zur verfügung stehen. 
 § Der ticket-titel kann per postmaster-filter verändert werden. 
 § auto-antworten können im postmaster-filter durch setzen des Headers (X-otrs-loop = no/false)  
 erneut aktiviert werden.

Installation und Konfiguration
 § Die optimierung des kommandos maint::ticket::invaliduserCleanup. es kann tickets entsperren und  
 (optional) zusätzlich den Status ändern, so dass betroffene Tickets nicht übersehen werden.
 § modularisierung von agent ticket Zoom mit einem widget-system. individuelle widgets können hinzu 
 gefügt werden, ohne bestehende Dateien anpassen zu müssen.
 § Neue Konfigurationsmöglichkeiten steuern, welche Ticket-Status-Typen in der Tabelle für verlinkte  
 objekte als durchgestrichen angezeigt werden sollen.
 § Neue Konfiguration zur E-Mail-Loop-Protection pro E-Mail-Adresse (PostmasterMaxEmailsPer  
 address).
 § service iDs und sla iDs werden standardmäßig als suchattribute angezeigt.
 § Ein neues Konsolen-Kommando zeigt eine Liste der konfigurierten Queues an.

mit dem ausblick auf die Jahre 2017 und 2018 plant die otrs ag weitreichende neuerungen im Hinblick auf 
den einsatz moderner technologien.

so arbeiten wir derzeit an einer neuen SysConfig, die alle einstellungen zentral in der otrs Datenbank speichert. 
Damit wird die stabilität in geclusterten systemen deutlich verbessert.
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WhAT TO  eXpeCT

Zudem wird es Administratoren ermöglicht, alle historischen Systemkonfigurationen ohne Aufwand einzusehen 
und auch wiederherzustellen. Die benötigte Zeit für fehlersuche und -behebung kann so maßgeblich verringert 
werden. Ein wichtiger Schritt um die Produktivität der OTRS Agenten nicht durch Falschkonfiguration von 
systemteilen zu stören bzw. die Beeinträchtigungszeit so kurz wie möglich zu halten.

Die Beobachtung, Überprüfung und ggf. integration von aktuellen it-trends ist ein markenzeichen von otrs, 
insbesondere im Hinblick auf die Zukunftsfähigkeit der software. so, wie wir WebrTC innovativ im rahmen der 
kommunikationsmöglichkeiten zwischen otrs portal anwendern einsetzen, ist auch unsere neue entwicklung 
(arbeitstitel: Omnichannel Communication) darauf ausgerichtet, kommunikationsqualität gleichzeitig zu 
steigern und zu vereinfachen.

mit dieser ausgewogenen Balance aus bewährten und innovativen funktionalitäten und ihrer stetigen anpassung 
und optimierung sprechen wir ebenso anwender wie entscheider an. Denn otrs ist gleichermaßen verlässlich 
wie innovativ, solide wie avantgardistisch und damit für Customer service, itsm und Corporate security das tool 
der wahl, mit einer solide verankerten marktposition.

8.2.3  Geschäftsverlauf

otrs war viele Jahre als reines open source-unternehmen erfolgreich, in dem die software frei zum Download 
verfügbar war und user entscheiden konnten, wann und in welchem umfang sie die Dienstleistungen wie Custom 
engineering, support und Consulting in anspruch nehmen wollten.

ein geschäftsmodell, das sich in Zeiten des harten konkurrenzkampfes zwischen open und Closed source mehr 
als bewährt hat.

otrs hat mit seinem ticketsystem dazu beigetragen die vorbehalte gegen open source-software zu entkräften. 
es ist uns gelungen, gemeinsam mit anderen anbietern zu zeigen, dass open source state of the art sein 
kann. Damit konnten wir die Wahrnehmung und Verbreitung von Open Source-Softwarelösungen signifikant 
steigern. viele anwender entscheiden sich daher heute für open source-produkte als mindestens gleichwertiger 
Alternative zu lizenzpflichtiger Software (proprietärer Software).

nach 18 Jahren open source-Bewegung, ist diese aber längst gleichwertig im markt etabliert und hat dort ihren 
festen platz, insbesondere wenn es um innovation und agile programmierung geht. 

wir haben parallel dazu feststellen können, dass wir mit unserer lösung einen breitgefächerten interessentenkreis 
adressieren, der durchaus bereit ist zu investieren, wenn es darum geht im wettbewerb um seine kunden 
zu bestehen. Des weiteren haben uns viele kernthemen in der softwareentwicklung, allen voran die digitale 
transformation mit ihren vielfältigen aspekten, darin bestärkt, eine lösung zu entwickeln, die auch höchsten 
ansprüchen im professionellen Business-umfeld souverän begegnet.  mit der OTrS Business Solution™ 
haben wir diesen Gedanken entsprochen und uns gleichzeitig den Zugang zu neuen Märkten geschaffen, die 
das wirkungsfeld von otrs systematisch erweitern. 

OTrS Business Solution™, als sinnvoller nächster schritt der otrs evolution, hat sich als erfolgsmodell 
herauskristallisiert. Dass wir hiermit eine stärkere Kundenbindung erreichen, dokumentiert die folgende Grafik. 
Denn systematisch hat sich der kundenanteil der „bezahlten“ free-version verschoben hin zu unserer OTrS 
Business Solution™. gleichzeitig ist die Zahl unserer OTrS Business Solution™ Managed-kunden stetig 
gewachsen. ein weiterer Beleg dafür, dass unsere strategie der kundenbindung mit OTrS Business Solution™ 
erfolgreich ist.
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neben der fortsetzung unseres otrs evolutionspfades arbeiten wir nachhaltig am globalen ausbau unseres 
unternehmens. es gilt, nicht nur unterschiedliche märkte im Hinblick auf Branchen oder einsatzgebiete durch 
eine horizontale oder vertikale Diversifikation zu erschließen. Vielmehr richtet sich der Fokus der OTRS AG 
bereits seit vielen Jahren auf die internationalisierung. mit unserem sukzessiven ausbau eines weltweiten 
netzes an niederlassungen, positionieren wir uns erfolgreich im internationalen ausland. Die Bestätigung 
dieser ausrichtung lässt sich aus einem umsatz von ca. 35% ablesen, der mit kunden außerhalb Deutschlands 
erwirtschaftet wurde.

siehe auch 8.1.1 Standorte + 8.2.1 Tätigkeitsschwerpunkte & Absatzmärkte

 
 

OTrS Historie

8.2.4  Mitarbeiter

Die Zahl der im Jahresdurchschnitt beschäftigten arbeitnehmer (ohne vorstandsmitglieder) stieg von 49 im 
vorjahr auf 51 zum Bilanzstichtag 2016.
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8.3  Ertrags-, Finanz- & Vermögenslage

8.3.1  Ertragslage 

Die otrs ag erzielte im geschäftsjahr 2016 umsatzerlöse in 
Höhe von teur 7.254 und liegt damit im plan. Die steigerung 
der umsatzerlöse um teur 883 (13,9%) gegenüber dem 
vorjahr (teur 6.371) entspricht der unternehmensstrategie 
nachhaltigen wachstums. Die wahrnehmung der otrs 
software als ein äußerst nützliches instrument zur 
unternehmenssteuerung steigert sich stetig.

Die umsatzerlöse wurden im geschäftsjahr 2016 erstmalig nach den vorschriften des 
Bilanzrichtlinien- umsetzungsgesetzes (Bilrug) ermittelt. Der vorjahreswert wurde 
entsprechend § 265 Abs. 2 S. 3 HGB angepasst. Es ergab sich lediglich eine Verschiebung der 
sonstigen betrieblichen erträge des vorjahres zugunsten der vorjahresumsatzerlöse in Höhe 
von teur 10. Die vorstehenden und nachfolgenden Zahlenangaben beziehen sich zur wahrung 
der vergleichbarkeit stets auf die entsprechend dem Bilrug angepassten vorjahreswerte.
Das größte umsatzwachstum konnte bei den wiederkehrenden erlösen (recurring revenues) 
auf Basis unserer OTrS Business Solution™, welche die otrs standardversion mit speziellen 
features, security und software updates und support verbindet, erreicht werden. Diese wurden 
von teur 4.442 um teur 714 (16,1%) auf teur 5.156 gesteigert. sie betragen nun 71,1% 
des gesamtumsatzes (im vorjahr: 69,7%). wiederkehrende erlöse resultieren aus bestehenden 
verträgen mit festen laufzeiten nach deren ablauf in der regel eine vertragsverlängerung 
erfolgt. eine steigerung dieser verträge mit Bestandskunden indiziert gleichermaßen 
zukünftige umsatzentwicklungen in diesem segment. Dies zeigt sich auch in den als passive 
rechnungsabgrenzungsposten in der Bilanz ausgewiesenen, erhaltenen Zahlungen, die in den 
auf den stichtag folgenden monaten als umsatzerlöse ausgewiesen werden (Deferred income). 
Diese passiven rechnungsabgrenzungsposten, die künftige erlöse repräsentieren, betrugen 
zum abschlussstichtag teur 2.833 (vorjahr: teur 2.348) und werden in den monaten der 
zugrundeliegenden laufzeit als umsatzerlöse ausgewiesen.
Durch die steigerung der wiederkehrenden erlöse gewinnt otrs erheblich an planungs-
sicherheit. Zudem lassen sich hierdurch ertragssteigerungen bei unterproportional steigendem 
Ressourceneinsatz erwirtschaften, wodurch sich Skaleneffekte nutzen lassen und die Margen 
und der rohertrag gesteigert werden können.
Auch die übrigen Umsatzerlöse aus kundenspezifischen Anpassungen und Entwicklungen 
(Development) sowie Consultingleistungen im Zusammenhang mit der implementierung der 
otrs software konnten im geschäftsjahr 2016 von teur 1.929 um 8,8% auf teur 2.097 
gesteigert werden. 
Den Hauptanteil der umsatzerlöse erzielt die otrs ag mit inländischen kunden. Diese konnte 
von teur 3.900 um teur 789 (20,2%) auf teur 4.689 gesteigert werden. Der anteil der 
umsatzerlöse mit inländischen kunden an den gesamten umsatzerlösen betrug damit 64,6% 
im geschäftsjahr 2016 (im vorjahr: 61,2%). auch der umsatz mit ausländischen kunden 
erhöhte sich von teur 2.471 um teur 94 auf teur 2.565. Hierbei ist jedoch zu beachten, 
dass unternehmen außerhalb europas bei den durch otrs angebotenen Dienstleistungen 
nicht selten lokale anbieter bevorzugen, weshalb die kundengewinnung im ausland und 
insbesondere außerhalb europas in erster linie durch lokale tochtergesellschaften erfolgen soll.
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voraussetzung für das stetige und nachhaltige wachstum ist die ständige aktualisierung und verbesserung 
der software-funktionalitäten. Daher wurde auch im abgelaufenen geschäftsjahr die softwareentwicklung und 
-verbesserung vorangetrieben. in die weiterentwicklung der otrs anwendersoftware wurden im abgelaufenen 
geschäftsjahr teur 1.166 investiert. 
Das ergebnis vor Zinsen, steuern und abschreibungen (eBitDa) belief sich im geschäftsjahr 2016 auf teur 534 
(Vorjahr: TEUR 458). Dabei konnte ein operativer Cashflow in Höhe von TEUR 981 erwirtschaftet werden (Vorjahr: 
teur 828). Das ergebnis vor Zinsen und steuern (eBit) betrug teur 131 gegenüber teur 58 im vorjahr. 
sämtliche aufwendungen, die im Zusammenhang mit der weiterentwicklung der otrs software angefallen 
sind, gingen zu Lasten von EBITDA, EBIT und Jahresergebnis, da eine Aktivierung dieser selbstgeschaffenen 
immateriellen vermögensgegenstände unzulässig ist. Der Hintergrund dafür liegt in der eigenschaft der otrs 
software als open source-software, die eine aktivierung im ergebnis ausschließt. 
Die größte kostenposition bilden naturgemäß für ein unternehmen mit einem schwerpunkt auf Dienstleistungen  
die personalkosten. Diese betrugen 2016 teur 3.936 (vorjahr: teur 3.671), was einer personalaufwandsquote  
von 54,6% (im vorjahr: 57,0%) entspricht. Die durchschnittlichen personalkosten bezogen auf den 
durchschnittlichen mitarbeiterbestand einschließlich geschäftsleitung lagen im geschäftsjahr 2016 nahezu 
unverändert bei teur 72,2 gegenüber teur 72,5 im vorjahr. Der umsatz je mitarbeiter erhöhte sich gegenüber 
dem vorjahr (teur 126) auf teur 133. 
Weitere Angaben zu Positionen der Gewinn- und Verlustrechnung befinden sich im Anhang unter „Erläuterungen 
zur gewinn- und verlustrechnung“.

8.3.2  Finanz- & Vermögenslage 

Die Bilanzsumme zum 31. Dezember 2016 verminderte sich im vergleich zum vorjahr um 4,9% von teur 5.565 
auf teur 5.294. Die in 2009 begebenen wandelschuldverschreibungen im gesamtnennbetrag von eur 2,5 
mio. wurden in den vergangenen geschäftsjahren mit insgesamt teur 1.900 zurückgezahlt. Die verbliebenen 
66.300 wandelschuldverschreibungen im gesamtnennbetrag von teur 597 wurden in aktien gewandelt, deren 
Ausgabe im Berichtsjahr erfolgte. Damit ist das Kapital gem. § 200 AktG erhöht. Die Kapitalerhöhung wurde 
anfang 2017 zur eintragung in das Handelsregister angemeldet. Das bilanzielle eigenkapital erhöhte sich infolge 
der kapitalerhöhung aus bedingtem kapital sowie des Jahresergebnisses (teur 101) von teur 1.002 auf teur 
1.700. Die eigenkapitalquote beträgt zum Bilanzstichtag 32,1% (vorjahr: 18,0%).
Die Liquidität 2. Grades (Quick Ratio) erhöhte sich leicht auf 68,0% gegenüber 65,7% im Vorjahr. Die Kennziffer 
gilt als ein maß dafür, inwieweit die kurzfristigen verbindlichkeiten durch liquide mittel und kurzfristige 
vermögenswerte gedeckt sind. Berücksichtigt man dabei, dass die in den kurzfristigen verbindlichkeiten als 
„Deferred Income“ abgegrenzten Supportverträge (TEUR 2.833) zu keinem künftigen Mittelabfluss führen, 
sondern künftigen umsatz darstellen, ergibt sich eine bereinigte liquidität 2. grades von 321,0% gegenüber 
183,0% im vorjahr.

sTATeMenT

92



Ausgewählte Kennziffern:

kennzahl 2016 2015 2014 2013 2012
umsatzwachstum in % im vergleich zum vorjahr 13,90% 20,90% 4,70% 20,60% -2,10%

kapitalstruktur
equity ratio* 32,10% 28,70% 20,50% 19,40% 17,80%
equity to assets ratio* 60,70% 52,00% 32,00% 30,80% 27,80%
* incl. deferred equity from convertible bonds

Finanz-/Liquiditätsstruktur
Quick ratio 68,00% 65,80% 73,00% 91,90% 101,10%

rentabilität
eBit (in t€) 131 58 147 257 -51
eBitDa (in t€) 534 458 484 586 288
Deferred income (in t€) 2.833 2.348 1.924 1.453 1.329
umsatz pro mitarbeiter (in t€) 133 125 115 138 123

Andere
r&D Costs (in t€) 1.166 876 905 529 369
r&D Cost ratio 16,10% 13,80% 17,20% 10,50% 8,90%
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8.4  risiko-, Chancen- & Prognosebericht

8.4.1  risikobericht

wie bei jedem unternehmerischen Handeln ist auch die (internationale) geschäftstätigkeit der 
otrs ag nicht nur mit Chancen, sondern auch mit risiken verbunden.

Die risikopolitik der otrs ag zielt auf das frühzeitige erkennen von bestandsgefährdenden 
bzw. wesentlichen unternehmensrisiken und dem verantwortungsvollen umgang mit ihnen 
ab. Das Ziel der otrs ag ist es daher, den unternehmenswert im sinne der anteilseigner 
über ein möglichst optimales Chance-risiko-verhältnis zu steigern. ein unternehmen, das 
seine risiken kennt, wagt es auch, seine Chancen zu ergreifen. von uns erkannte risiken 
werden in unser risikomanagementsystem integriert und bewertet. 
Die steuerung und Überwachung der einzelnen Bereiche Consulting, Development und global 
managed services sowie die nicht direkt einen Zahlungsstrom generierenden Bereiche wie 
marketing und administration werden monatlich analysiert und mit der unternehmenseigenen 
planung sowie regelmäßig aktualisierten forecasts verglichen. soweit nötig, werden externe 
Indikatoren wie Wechselkursschwankungen, Zinsniveau oder Inflationsrate in die Analyse 
einbezogen. Das liquiditätsmanagement beinhaltet einen wöchentlichen statusbericht 
an die geschäftsleitung. für bestandsgefährdende risiken werden im rahmen eines 
Risikofrüherkennungs-Systems Frühwarnindikatoren in Form von Kennzahlen definiert, deren 
veränderungen bzw. entwicklung kontinuierlich überprüft werden. neben den im folgenden 
genannten risikofaktoren, könnten risiken, die derzeit noch nicht bekannt sind oder risiken, 
die jetzt noch als unwesentlich eingeschätzt werden, die geschäftstätigkeit beeinträchtigen.

Ausserbetriebliche Geschäftsrisiken
Außerbetriebliche Geschäftsrisiken betreffen hauptsächlich die Marktakzeptanz des 
geschäftsmodells und bergen nach ansicht der geschäftsleitung in erster linie Chancen. 

otrs lösungen bieten den nutzern erhebliches kosteneinsparpotential durch das fehlen 
von lizenzkosten. Die steigende verbreitung der otrs software und die wachsende 
marktpräsenz des unternehmens machen das angebotsportfolio der otrs ag zunehmend 
attraktiv und ermöglichen jedem unternehmen den Zutritt zu den otrs vorteilen, ohne jede 
einschränkung.

Durch die einführung der OTrS Business Solution™, die der OTRS AG Exklusivität verschafft 
und die kundenbindung deutlich verbessert hat, können wir die konkurrenz mit externen 
software-Dienstleistern auf deren lokalen Heimatmärkten aber auch international eingrenzen.

innerbetriebliche risiken
Die wertschöpfungskette der otrs ag umfasst alle schritte der geschäftstätigkeit vom 
marketing über die entwicklung, den vertrieb, die Beratung bis hin zur wartung und schulung. 
störungen innerhalb bzw. zwischen diesen Bereichen könnten zu problemen bis hin zum 
vorübergehenden erliegen von arbeitsabläufen in einzelnen oder mehreren Bereichen führen. 
Des weiteren beinhaltet ein zügiges unternehmenswachstum das risiko, dass die 
verwaltungsstrukturen sowie die aufbau- und ablauforganisation nicht im gleichen tempo 
angepasst werden können. gerade im Hinblick auf die weiterentwicklung von wirksamen 
prozessen innerhalb der aufbau- und ablauforganisation investieren wir kontinuierlich 
und passen uns damit den Bedürfnissen eines wachsenden unternehmens an. erfahrene 
mitarbeiter, bewährte verwaltungs- und steuerungssysteme, gezielte personal- und 
organisationsentwicklungsmaßnahmen sowie das bestehende risikomanagementsystem, 
das laufend den aktuellen entwicklungen und erfordernissen angepasst wird, sorgen 
zusätzlich für ein höchstmögliches maß an kontrolle. 
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Finanzwirtschaftliche risiken
eine verschlechterung der liquidität kann für unternehmen wesentliche bzw. gar 
bestandsgefährdende risiken zur folge haben. Die otrs ag verfügt zum Berichtszeitpunkt 
über eine gute liquiditätsausstattung. neben der mittelfristigen finanzplanung erstellt die 
otrs ag kontinuierlich eine monatliche liquiditätsplanung. aus heutiger sicht bestehen 
nach einschätzung der unternehmensleitung keine risiken aus der finanzierung oder 
sonstige risiken, die den fortbestand des unternehmens gefährden könnten.

Forderungsausfallrisiken
forderungsausfälle stellen ein latentes risiko dar. Diese können in ihrer kumulation im  
extremfall den fortbestand eines unternehmens gefährden. Das risiko von forderungs-
ausfällen kann sich in Zeiten einer finanzmarktkrise erhöhen. Der wirtschaftliche erfolg der 
otrs ag hängt jedoch nicht von einigen wenigen kunden ab, vielmehr verfügt die otrs ag 
über eine vielzahl sehr bedeutender kunden, damit ist das forderungsausfallrisiko begrenzt. 
wir achten dabei generell auf eine risikoarme, heterogene kundenstruktur, konzentrieren uns 
also weder auf eine spezielle Branche noch auf eine organisationsgröße und können damit 
auch konjunkturelle schwankungen gut ausgleichen.

risiken aus Wechselkursschwankungen
Die internationale geschäftstätigkeit der otrs ag bringt Zahlungsströme in unter-
schiedlichen währungen mit sich. Der großteil der geschäfte wird jedoch im euro-raum 
getätigt, weshalb das währungsrisiko begrenzt ist. auslandsgeschäfte werden entsprechend 
über unsere niederlassungen abgewickelt, so dass wechselkursschwankungen in den 
entsprechenden ländern für die otrs group von untergeordneter Bedeutung sind.

8.4.2  Chancenbericht

Im Rahmen der weltweiten Geschäftstätigkeit eröffnen sich für die OTRS AG zahlreiche 
Chancen. nachfolgend ein Überblick über mögliche Chancen der künftigen entwicklung:

internationale Expansion
unsere internationalen niederlassungen agieren erfolgreich. angepasst an die jeweilige 
marktsituation und kultur können wir unsere absatzmärkte weiter ausdehnen. insbesondere 
die an die standortgegebenheiten angepasste vertriebs- und servicestruktur hat sich als 
zukunftsweisende strategie erwiesen, die es uns nun auch ermöglicht, der brasilianischen 
neugründung kurzfristig zu einem erfolg zu verhelfen. wir erkennen zunehmend, – und dabei 
ist die OTrS Business Solution™ ein wesentlicher faktor – dass wir von den Downloads 
der freien version unabhängiger werden, da die nachfrage von neuen interessenten, die 
bisher otrs nicht nutzten, weiter wächst. wir werden auch im laufenden geschäftsjahr den 
eingeschlagenen pfad, unsere wichtigsten märkte weiter auf- und auszubauen, fortsetzen. 
vor diesem Hintergrund haben wir unsere strategie für den asiatischen markt korrigiert, uns 
von unseren partnern in Hong kong und malaysia getrennt und eine 100%ige otrs tochter 
in Hong kong sowie im februar 2017 in singapur gegründet.

Cloud Services
unter Cloud services versteht man die möglichkeit, eine software sowie deren  
funktionalitäten zu nutzen, ohne sie auf dem eigenen rechner zu installieren (managed-
lösung). Die nutzung der software erfolgt, wie eine Dienstleistung, vom rechner des 
anbieters aus über das internet (z. B. google, facebook, etc.). Die abrechnung erfolgt nach 
genutzter Leistung. OTRS eröffnet sich dadurch auch jenen Nutzerkreis, der über wenig bis 
keine technischen kenntnisse verfügt, um sich software herunterzuladen und selbständig zu 
installieren. C
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unser Cloud-angebot wurde zunächst als saas-lösung für den nordamerikanischen markt 
entwickelt, da die nachfrage in europa und insbesondere in Deutschland bislang noch nicht 
das internationale niveau erreicht hatte. wir haben einen trendwechsel beobachtet, der uns 
veranlasst hat, die Entwicklung der SaaS-Lösung erfolgreich in eine hocheffiziente Managed-
lösung zu überführen. saas 2.0 wurde im november 2015 fertig gestellt und ist seitdem 
im produktiven Betrieb. Zahlende kunden konnten bereits in der Beta-phase und nach der 
fertigstellung zur nutzung des systems gewonnen werden.
Bis ende 2016 konnten wir die anzahl der kunden unserer managed-lösung auf 90 
erhöhen. Damit beträgt das vertragsvolumen unserer managed-lösung 31% des 
gesamtvertragsvolumens.

Es zeichnet sich immer deutlicher ab, dass Cloud-Computing (so lautet der Nachfolgebegriff 
von saas) die Zukunft gehört. um hier erfolgreich zu agieren bedarf es auch neuerer 
Technologien. Wenn es darum geht, Cloud Services effizient einzuführen, reden wir von einem 
komplexen prozess, mit dem das einführende unternehmen leicht überfordert ist. softshell-
vorstand gerald Hahn hat hier einen plastischen vergleich hergestellt: Bei Cloud services 
gleicht die „it aus der steckdose“ eher „starkstrom“. genauso wie privatleute ihren e-Herd 
von einem elektriker anschließen lassen, sollten unternehmen deshalb auf jeden fall einen 
it-spezialisten hinzuziehen. 
Die rolle des Cloud anbieters und seine Beratungsleistung sind maßgeblich entscheidend für 
den erfolg eines it-projektes und damit ein wichtiger Zukunftsmarkt für otrs.

8.4.3  Prognosebericht

Die otrs ag hat nach wie vor ein großes potenzial für weiteres wachstum. mit der  
OTrS Business Solution™ haben wir uns einen völlig neuen markt erschlossen, der uns 
eine sehr gute Reputation im Bereich der professionellen Business-Lösungen verschafft. Dies 
macht es notwendig, verstärkt an der optimierung unserer funktionalitäten zu arbeiten, um 
wettbewerbsfähig zu bleiben. Das solide fundament der Core-funktionalitäten ermöglicht 
uns, darauf aufzubauen und (auch zukünftig) mit anderen professionellen lösungen in einen 
konkurrenzkampf zu treten. Der fakt, dass otrs weiterhin eine open source-software ist 
und damit Zugang zu input aus der Community erhält, wirkt sich an dieser stelle verstärkend 
aus.

von Bedeutung ist hierbei der schritt, dass wir nicht mehr weiterhin mit trends mithalten, 
sondern vielmehr selbst zur entwicklung von trends beitragen und damit zukünftig zum 
vorreiter werden können. Die hierzu notwendige fachkompetenz unseres entwicklerteams 
haben wir langfristig geplant und umgesetzt und können somit auf personalressourcen 
zurückgreifen, die diese entscheidung tragfähig machen.
Zusätzlich sehen wir einen erheblichen mehrwert in der erweiterung unserer globalen 
marketingmaßnahmen, die eng abgestimmt auf die jeweiligen Bedürfnisse der 
niederlassungen auch eine weltweite koordination beinhalten. so werden individuelle 
ansprüche der märkte im Hinblick auf den marketingmix erfolgreich abgestimmt und 
umgesetzt. 

für das geschäftsjahr 2017 sollen die umsatzerlöse der OTrS Business Solution™ 
Managed und der Cloud services wiederum gesteigert werden. Die prognostizierten 
gesamtumsatzerlöse für das geschäftsjahr 2017 betragen gut 7,8 mio eur bei einer 
moderaten steigerung des eBitDa.

pr
o

g
n

o
se

96



Der Zuwachs der umsatzerlöse wird zu einem nicht unerheblichen teil in die weiterentwicklung unserer software 
investiert werden. in 2017 werden wir die investitionen nochmals um 11,5% erhöhen. 

investitionen in die software werden auch zukünftig ein wichtiger aspekt beim erhalt der wettbewerbsfähigkeit 
der otrs ag sein, zu der u. a. die positive user experience den schlüssel darstellt.

Diese beinhaltet zum einen verschiedene funktionalitäten, die sich bereits seit 2016 in der planung und 
Entwicklung befinden und in 2017 released werden, wie zum Beispiel Omnichannel Kommunikation.
Hier haben wir uns zunächst dafür entschieden, bereits bestehende kanäle zu optimieren und in den kontext von 
omnichannel kommunikation zu integrieren sowie zusätzlich zwei neue kanäle bereit zu stellen.

Zum anderen arbeiten wir verstärkt daran, das so genannte „onboarding“, also den erstkontakt mit unseren 
produkten über unsere webseite zu optimieren. Damit erreichen wir die aufmerksamkeit von interessenten, die 
weder IT-affin sind, noch eine genaue Vorstellung davon haben, nach welcher Lösung sie konkret suchen. Eine 
gute produktpräsentation in form einer Demoversion oder eines free trials zum direkten testen der möglichkeiten 
von produkten sind ein elementarer teil der marketingstrategie.

Last but not least werden wir auch die Oberfläche unserer Software „renovieren“. Genau wie neue Medien im 
Hinblick auf grafische, farbliche und strukturelle Gestaltung Trends unterliegen, benötigt auch eine Software im 
verlauf ihrer produktivität ein facelift. Zum einen, weil die wissenschaftliche forschung zeigt, dass das erleben 
eines produktes mittelbar auch an seine gestaltung und nicht ausschließlich an seinen nutzen gekoppelt ist. 

Zum anderen haben sich die digitalen nutzungsgewohnheiten stark verändert. Der wunsch nach einem zeit- 
und ortsunabhängigen Zugriff auf Daten hat verschiedensten Endgeräten einen Markt geschaffen. Dies benötigt 
neue Bedienkonzepte, die auf Reduzierung und Simplifizierung setzen, mit anderen Worten: eine schnelle und 
einfache Bedienung ist gefordert, welcher wir durch eine entsprechende Oberflächengestaltung unterstützen 
werden.
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BiLAnZ ZUM 31. Dezember 2016

AKTIVA 31.12.2016 31.12.2015
eur eur eur

  A. Anlagevermögen
    I. Immaterielle Vermögens- 
       gegenstände
      1. Selbst geschaffene gewerbliche 
          schutzrechte und ähnliche 
          rechte und werte 855.258,00 1.107.539,00
      2. entgeltlich erworbene 
          konzessionen, gewerbliche 
          schutzrechte und ähnliche 
          rechte und werte sowie 
          lizenzen an solchen 
          rechten und werten 786,00 2.935,50
      3. geschäfts- oder firmenwert 534.517,00 629.796,00

1.390.561,00 1.740.270,50
    ii. Sachanlagen
      1. andere anlagen, Betriebs- und 
          geschäftsausstattung 115.506,50 111.515,03

115.506,50 111.515,03
    iii. Finanzanlagen
      1. anteile an verbundenen 
          unternehmen 1.254.516,79 1.218.134,32
      2. ausleihungen an verbundene 
          unternehmen 40.428,35 0,00
      3. Beteiligungen 2,00 1.242,99

1.294.947,14 1.219.377,31
  B. Umlaufvermögen
    I. Vorräte
      1. in Arbeit befindliche 
          aufträge 2.983,50 43.914,00
      2. geleistete anzahlungen 2.181,51 0,00

5.165,01 43.914,00
    ii. Forderungen und sonstige 
        Vermögensgegenstände
      1. forderungen aus lieferungen 
          und leistungen 993.101,77 957.542,26
      2. forderungen gegen verbundene 
          unternehmen 549.014,54 530.673,09
      3. forderungen gegen unternehmen, 
          mit denen ein Beteiligungs- 
          verhältnis besteht 0,00 101.002,31
      4. sonstige vermögensgegenstände 50.793,89 28.718,65

1.592.910,20 1.617.936,31
    iii. kassenbestand, Bundesbank- 
         guthaben, Guthaben bei 
         kreditinstituten und Schecks 850.728,59 791.391,66
  C. rechnungsabgrenzungsposten 43.683,11 41.055,27

5.293.501,55 5.565.460,08
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PASSIVA 31.12.2016 31.12.2015
eur eur eur

  A. Eigenkapital
    i. Gezeichnetes kapital 1.916.300,00 1.850.000,00

    ii. kapitalrücklage 
        - davon Einstellungen während 
          des Geschäftsj. EUR 530.400 
          (EUr 0) 
        - davon Entnahmen für das 
          Geschäftsftsj. EUR 740.400 
          (EUr 0) 0,00 210.000,00
    iii. Bilanzverlust -216.955,00 -1.058.304,34

  B. Zur Durchführung der 
       beschlossenen 
       kapitalerhöhung aus 
       bedingtem kapital geleistete 
       Einlage 
       (davon auf das nennkapital 
       EUr 0 (EUr 66.300)) 0,00 596.700,00
  C. rückstellungen
      1. sonstige rückstellungen 425.871,37 478.174,71
  D. Verbindlichkeiten
      1. verbindlichkeiten aus 
          lieferungen und leistungen 96.141,92 122.801,59
      - davon mit einer restlaufzeit 
        bis zu einem Jahr 
        eur 96.141,92 
        (eur 122.801,59)
      2. verbindlichkeiten gegenüber 
          verbundenen unternehmen 3.790,91 31.647,89
      - davon mit einer restlaufzeit 
        bis zu einem Jahr 
        eur 3.790,91 (eur 31.647,89)
      3. verbindlichkeiten gegenüber 
          unternehmen, mit denen ein 
          Beteiligungsverhältnis besteht 0,00 2.767,95
      - davon mit einer restlaufzeit 
        bis zu einem Jahr eur 0,00 
        (eur 2.767,95)
      4. sonstige verbindlichkeiten 235.357,75 984.075,66
      - davon aus steuern 
        eur 194.404,66 
        (eur 140.595,42)
      - davon im rahmen der 
        sozialen sicherheit 
        eur 3.095,54 (eur 2.970,01)
      - davon mit einer restlaufzeit 
        bis zu einem Jahr 
        eur 235.357,75 
        (eur 681.519,18)
      - davon mit einer restlaufzeit 
        von mehr als einem Jahr 
        eur 0,00 (eur 302.556,48)

335.290,58 1.141.293,09
  E. rechnungsabgrenzungsposten 2.832.994,60 2.347.596,62

5.293.501,55 5.565.460,08
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GEWINN- UND VERLUSTRECHNUNG
VOM 01.01.2016 BiS 31.12.2016

31.12.2016 31.12.2015
eur eur eur

      1. umsatzerlöse 7.253.615,42 6.371.109,04
      2. verminderung des Bestands 
          in Arbeit befindlicher 
          aufträge 40.930,50 -9.909,25
      3. andere aktivierte 
          eigenleistungen 0,00 56.440,00
      4. sonstige betriebliche 
          erträge 292.298,96 263.590,25
      - davon erträge aus 
         der währungsumrechnung 
         eur 1.037,50 (eur 21.897,45)
      5. materialaufwand
        a) aufwendungen für roh-, 
           Hilfs- und Betriebsstoffe 
           und für bezogene waren -87,20 -4,64
        b) aufwendungen für bezogene 
           leistungen 1.140.370,75 992.116,97

1.140.283,55 992.112,33
      6. personalaufwand
        a) löhne und gehälter 3.440.018,60 3.188.833,43
        b) soziale abgaben und 
           aufwendungen für 
           altersversorgung und 
           für unterstützung 496.277,45 482.194,60
       - davon für altersversorgung 
         eur 15.551,15 
         (eur 14.444,02)

3.936.296,05 3.671.028,03
      7. abschreibungen
        a) auf immaterielle vermögens- 
           gegenstände des anlage- 
           vermögens und sachanlagen 401.765,82 361.097,67
      8. sonstige betriebliche 
          aufwendungen 1.885.327,69 1.573.498,61
      - davon aufwendungen aus 
         der währungsumrechnung 
         eur 15.194,68 (eur 3.626,46)
      9. sonstige Zinsen und ähnliche 
          erträge 2.128,40 285,49
      - davon aus verbundenen 
         unternehmen eur 570,57 
         (eur 0,00)
    10. abschreibungen auf 
          finanzanlagen und auf 
          wertpapiere des 
          umlaufvermögens 1.240,99 39.179,00
    11. Zinsen und ähnliche 
          aufwendungen 32.228,48 123.812,17
    12. steuern vom einkommen und 
          vom ertrag 0,00 -0,40
    13. Ergebnis nach Steuern 109.969,70 -59.393,38
    14. sonstige steuern 9.020,36 6.397,00
    15. Jahresüberschuss 100.949,34 -65.790,38
    16. verlustvortrag aus 
          dem vorjahr 1.058.304,34 992.513,96
    17. entnahmen aus der 
          kapitalrücklage 740.400,00 0,00
    18. Bilanzverlust 216.955,00 1.058.304,34
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Anschaffungs-,
Herstellungs-

kosten Zugänge abgänge

Anschaffungs-, 
Herstellungs-

kosten

kumulierte 
abschrei-

bungen

abschrei-
bungen 

geschäfts-
jahr abgänge

kumulierte 
abschrei-

bungen

Zuschrei-
bungen 

geschäfts-
jahr

01.01.2016 31.12.2016 01.01.2016 31.12.2016 31.12.2016

eur eur eur eur eur eur eur eur eur eur

  A. Anlagevermögen

    i. immaterielle  
       Vermögens- 
       gegenstände

      1. selbst 
          geschaffene 
          gewerbliche 
          schutzrechte 
          und ähnliche 
          rechte und werte 2.109.383,01 0,00 0,00 2.109.383,01 1.001.844,01 252.281,00 0,00 1.254.125,01 0,00 855.258,00

      2. entgeltlich  
          erworbene 
          konzessionen, 
          gewerbliche 
          schutzrechte  
          und ähnliche 
          rechte und 
          werte sowie 
          lizenzen an  
          solchen 
          rechten und  
          werten 27.143,29 0,00 20.672,60 6.470,69 24.207,79 2.132,00 20.655,10 5.684,69 0,00 786,00

      3. geschäfts-  
          oder 
          firmenwert 1.428.466,57 0,00 0,00 1.428.466,57 798.670,57 95.279,00 0,00 893.949,57 0,00 534.517,00

       immaterielle 
       Vermögens- 
       gegenstände 3.564.992,87 0,00 20.672,60 3.544.320,27 1.824.722,37 349.692,00 20.655,10 2.153.759,27 0,00 1.390.561,00

    ii. Sachanlagen

      1. andere 
          anlagen, 
          Betriebs- und 
          geschäftsaus-
          stattung 644.387,49 56.625,32 360.145,80 340.867,01 532.872,46 52.073,82 359.585,77 225.360,51 0,00 115.506,50

       Sachanlagen 644.387,49 56.625,32 360.145,80 340.867,01 532.872,46 52.073,82 359.585,77 225.360,51 0,00 115.506,50

    iii. Finanzanlagen

      1. anteile an  
          verbundenen 
          unternehmen 1.257.313,32 36.383,47 39.180,00 1.254.516,79 39.179,00 0,00 39.179,00 0,00 0,00 1.254.516,79

      2. ausleihungen an 
          verbundene 
          unternehmen 0,00 40.428,35 0,00 40.428,35 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 40.428,35

      3. Beteiligungen 1.242,99 0,00 0,00 1.242,99 0,00 1.240,99 0,00 1.240,99 0,00 2,00

       Finanzanlagen 1.258.556,31 76.811,82 39.180,00 1.296.188,13 39.179,00 1.240,99 39.179,00 1.240,99 0,00 1.294.947,14

5.467.936,67 133.437,14 419.998,40 5.181.375,41 2.396.773,83 403.006,81 419.419,87 2.380.360,77 0,00 2.801.014,64

Buchwert
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Allgemeine Angaben

Der Jahresabschluss der otrs ag wurde auf der grundlage der rechnungslegungsvorschriften des 
Handelsgesetzbuchs unter Beachtung der grundsätze ordnungsmäßiger Buchführung aufgestellt.

ergänzend zu diesen vorschriften waren die regelungen des aktiengesetzes zu beachten.

Die Gliederung des Jahresabschlusses erfolgt nach maßgabe der vorschriften für kapitalgesellschaften des HgB 
und des AktG, insbesondere §§ 266, 275 HGB, §§ 150 bis 161 AktG. Von größenabhängigen Erleichterungen des 
HgB hinsichtlich gliederung und ausweis wird teilweise gebrauch gemacht. 

auf grund der erstmaligen anwendung der vorschriften gemäß dem Bilanzrichtlinie-umsetzungsgesetz 
(Bilrug) wurden zur verbesserung der vergleichbarkeit auch die in diesem Jahresabschluss ausgewiesenen 
vorjahreswerte angepasst.

für die gewinn- und verlustrechnung wurde das gesamtkostenverfahren gewählt.

Nach den in § 267 HGB angegebenen Größenklassen ist die Gesellschaft eine kleine Kapitalgesellschaft. Von 
größenabhängigen erleichterungen für kleine kapitalgesellschaften wird teilweise gebrauch gemacht.

Die aktien der gesellschaft wurden am 23. Dezember 2009 zum Handel im first Quotation Board der frankfurter 
wertpapierbörse zugelassen und sind am 29. Juni 2012 in den entry standard der frankfurter wertpapierbörse 
einbezogen worden. seit dem 01. märz 2017 sind die aktien der gesellschaft in das Basic Board der frankfurter 
wertpapierbörse einbezogen.

Angaben zur Identifikation der Gesellschaft laut Registergericht

firmenname laut registergericht: otrs ag
firmensitz laut registergericht:  oberursel
registereintrag:    Handelsregister
registergericht:    Bad Homburg v. d. Höhe
register-nr.:    HrB 9452

Angaben und Erläuterung angepasster Vorjahreszahlen

Der Jahresabschluss enthält einzelne posten, deren werte mit den vorjahreszahlen nicht vergleichbar sind. 
Um dennoch einen Zeitvergleich beim betreffenden Posten durchführen zu können, wurde der Vorjahreswert 
angepasst. Die anpassung bestand aus folgenden maßnahmen:

Die im Vorjahr in den sonstigen betrieblichen Erlösen ausgewiesenen Erlöse, die nach § 277 Abs. 1 HGB in der 
fassung des Bilrug als umsatzerlöse auszuweisen sind (teur 10), wurden in den vorjahres-vergleichswerten 
in die umsatzerlöse einbezogen und aus den sonstigen betrieblichen erlösen herausgerechnet. mit diesen 
im Zusammenhang stehenden aufwendungen, die im vorjahr in den sonstigen betrieblichen aufwendungen 
ausgewiesen wurden (teur 7), wurden entsprechend in die bezogenen leistungen umgegliedert. 

Angaben zur Bilanzierung und Bewertung einschließlich steuerrechtlicher Maßnahmen

Gegenüber dem Vorjahr abweichende Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden
Beim Jahresabschluss konnten die bisher angewandten Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden im 
wesentlichen übernommen werden.
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Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsätze
im Jahresabschluss sind sämtliche vermögensgegenstände, schulden, rechnungsabgrenzungsposten, 
aufwendungen und erträge enthalten, soweit gesetzlich nichts anderes bestimmt ist. Die posten der aktivseite 
sind nicht mit posten der passivseite, aufwendungen nicht mit erträgen, grundstücksrechte nicht mit 
grundstückslasten verrechnet worden.

Bei der Bewertung wurde von der Fortführung des unternehmens ausgegangen. Die vermögensgegenstände 
und schulden wurden einzeln bewertet. es ist vorsichtig bewertet worden, namentlich sind alle vorhersehbaren 
risiken und verluste, die bis zum abschlussstichtag entstanden sind, berücksichtigt worden, selbst wenn diese 
erst zwischen dem abschlussstichtag und der aufstellung des Jahresabschlusses bekannt geworden sind.

gewinne sind nur berücksichtigt worden, wenn sie bis zum abschlussstichtag realisiert wurden. aufwendungen 
und erträge des geschäftsjahres sind unabhängig vom Zeitpunkt der Zahlung berücksichtigt worden.

Das Anlagevermögen weist nur gegenstände aus, die bestimmt sind, dem geschäftsbetrieb auf Dauer zu 
dienen.

Selbst geschaffene immaterielle Vermögensgegenstände wurden mit den entwicklungskosten aktiviert, 
sofern diese eindeutig zugeordnet und abgegrenzt werden können und planmäßig abgeschrieben. 

Selbst geschaffene immaterielle Vermögensgegenstände werden entsprechend dem Wahlrecht nach § 
248 Abs. 2 S. 1 HGB mit den Herstellungskosten in Form der Entwicklungskosten gemäß § 255 Abs. 2 a) 
HgB aktiviert, sofern diese eindeutig zugeordnet und abgegrenzt werden können. in die aktivierung werden die 
entwicklungskosten einbezogen, die nach manifestation der technischen realisierbarkeit bis zur fertigstellung 
des immateriellen vermögensgegenstandes anfallen. Die entwicklungskosten enthalten die direkt zurechenbaren 
einzelkosten, angemessene teile der durch die fertigung veranlassten gemeinkosten und abschreibungen 
sowie der allgemeinen verwaltungskosten, soweit diese auf den Zeitraum der Herstellung entfallen. Die selbst 
geschaffenen immateriellen Vermögensgegenstände werden ab dem Zeitpunkt der Fertigstellung über deren 
geplanten lebenszyklus linear abgeschrieben.

Erworbene immaterielle Vermögensgegenstände wurden zu Anschaffungskosten zuzüglich 
Anschaffungsnebenkosten und gegebenenfalls vermindert um Anschaffungspreisminderungen sowie vermindert 
um planmäßige abschreibungen bewertet. außerplanmäßige abschreibungen auf deren zum stichtag niedrigere 
beizulegende werte werden vorgenommen, wenn die wertminderung voraussichtlich von Dauer ist.

als Geschäfts- oder Firmenwert wurde in den vorjahren der unterschiedsbetrag angesetzt, um den die für 
die Übernahme eines unternehmens bewirkte gegenleistung den wert der einzelnen vermögensgegenstände 
des unternehmens abzüglich der schulden im Zeitpunkt der Übernahme überstieg. abschreibungen erfolgen 
planmäßig über die zu erwartende nutzungsdauer.

Das Sachanlagevermögen wurde zu Anschaffungskosten zuzüglich Anschaffungsnebenkosten angesetzt und 
soweit abnutzbar, um planmäßige abschreibungen vermindert. 

Die planmäßigen Abschreibungen wurden nach der voraussichtlichen nutzungsdauer der vermögens-
gegenstände linear vorgenommen. 

Außerplanmäßige Abschreibungen werden bei voraussichtlich dauernder wertminderung von 
vermögensgegenständen des anlagevermögens vorgenommen, um diese mit dem niedrigeren wert anzusetzen, 
der ihnen am stichtag beizulegen ist.

Bewegliche gegenstände des anlagevermögens bis zu einem wert von euro 410,- werden im Jahre des Zugangs 
analog der steuerlichen Regelung gemäß § 6 Abs. 2 S. 1 EStG voll abgeschrieben.
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Die Finanzanlagen wurden wie folgt angesetzt und bewertet:
 § anteile an verbundenen unternehmen und unternehmen, mit denen ein Beteiligungsverhältnis besteht,  
 zu Anschaffungskosten
 § ausleihungen zum nennwert

soweit erforderlich, wurde der am Bilanzstichtag vorliegende niedrigere wert angesetzt.

Die Vorräte wurden zu Anschaffungs- bzw. Herstellungskosten angesetzt. Sofern die Tageswerte am 
Bilanzstichtag niedriger waren, wurden diese angesetzt.

Forderungen, sonstige Vermögensgegenstände und Wertpapiere wurden unter Berücksichtigung aller 
erkennbaren risiken bewertet.

Guthaben bei kreditinstituten sowie der kassenbestand wurden zum nominalwert bilanziert.

als aktive rechnungsabgrenzungsposten wurden Zahlungen vor dem stichtag, soweit sie aufwand für eine 
bestimmte Zeit nach dem stichtag darstellen, ausgewiesen.

Das Grundkapital sowie die kapitalrücklage sind mit dem nennbetrag bilanziert.

Die sonstigen rückstellungen wurden für alle weiteren ungewissen verbindlichkeiten gebildet. Die  
rückstellungen wurden in Höhe des nach vernünftiger kaufmännischer Beurteilung notwendigen 
erfüllungsbetrages angesetzt. sie sind so bemessen, dass sie nach vernünftiger kaufmännischer Beurteilung 
allen erkennbaren risiken in ausreichendem umfang rechnung tragen.

Verbindlichkeiten wurden zum erfüllungsbetrag angesetzt.

als passive rechnungsabgrenzungsposten wurden einnahmen vor dem stichtag, soweit sie ertrag für eine 
bestimmte Zeit nach dem stichtag darstellen, ausgewiesen.

Grundlagen für die Umrechnung von Fremdwährungsposten in Euro
Der Jahresabschluss enthält auf fremde währung lautende sachverhalte, die in euro umgerechnet wurden.

forderungen und verbindlichkeiten in fremder währung sind mit dem Devisenkassamittelkurs am Bilanzstichtag 
bewertet. soweit der kurs am tage des geschäftsvorfalles bei forderungen darunter bzw. bei verbindlichkeiten 
darüber lag, ist dieser angesetzt. Aufwendungen und Erträge aus Kursdifferenzen wurden erfolgswirksam erfasst.

Steuerbilanz und latente Steuern
ausgangsgröße für die Berechnung der steuern bildet eine von dem handelsrechtlichen Jahresabschluss 
abweichende steuerbilanz. Die abweichungen resultieren zum einen aus der abschreibung der in den vorjahren 
gebildeten geschäfts- und firmenwerte aus der einbringung bzw. verschmelzung der otrs gmbH und der 
enterprise Consulting Beratungsgesellschaft für unternehmensorganisation und informationsmanagement 
mbH auf die gesellschaft, die steuerlich zu Buchwerten erfolgte, sowie zum anderen aus der aktivierung und 
Abschreibung selbsterstellter immaterieller Vermögensgegenstände gemäß § 248 Abs. 2 HGB, für die steuerlich 
ein aktivierungsverbot besteht.

Die Gesellschaft macht von der größenabhängigen Erleichterung gemäß § 274 a HGB Gebrauch und verzichtet 
auf die Abgrenzung latenter Steuern aus vorstehend genannten Differenzen bei den handelsrechtlichen und 
steuerlichen wertansätzen sowie aus steuerlichen verlustvorträgen.
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Angaben und Erläuterungen zu einzelnen Posten der Bilanz und Gewinn- und 
Verlustrechnung 

Brutto-Anlagenspiegel für die einzelnen Posten des Anlagevermögens
Die aufgliederung und entwicklung der anlagenwerte einschließlich der geschäftsjahresabschreibung je posten 
der Bilanz sind dem anlagenspiegel gem. seite 103 zu entnehmen.

Forschungs- und Entwicklungskosten
Die selbst geschaffenen immateriellen Vermögensgegenstände des anlagevermögens werden entsprechend 
dem Wahlrecht gemäß § 248 Abs. 2 S. 1 HGB aktiviert, sofern und soweit die Vermögensgegenstandseigenschaft 
zu bejahen ist und die Entwicklungskosten gemäß § 255 Abs. 2 a) HGB abgegrenzt und zugeordnet werden 
konnten. Die abschreibung erfolgt planmäßig über die erwartete nutzungsdauer von 5 Jahren.

Der gesamtbetrag der forschungs- und entwicklungskosten belief sich im Berichtsjahr auf teur 1.166. im 
Berichtsjahr erfolgte keine aktivierung von entwicklungskosten.

Abschreibung auf Geschäfts- oder Firmenwert
Die in den vorjahren entgeltlich erworbenen und aktivierten geschäfts- oder firmenwerte werden planmäßig 
über die entsprechend dem geschäftsmodell erwartete nutzungsdauer von 15 Jahren abgeschrieben. 
außerplanmäßige abschreibungen waren im Berichtsjahr nicht erforderlich.

Angaben zu verbundenen Unternehmen und über den Anteilsbesitz an anderen Unternehmen mit einem 
Betrag von mindestens 20% der Anteile

Bilanzansatz Anteilshöhe Ergebnis Eigenkapital
Euro % TEUr TEUr

Verbundenes Unternehmen: 
otrs inc., Cupertino, usa 1.202.855,57 100,0 1)  -125 1)  -609
otrs s.a. de C.v., mexico 1.476,50 50,0 2), 3) 2), 3)

otrs laB s.a. de C.v., mexico 2.201,25 75,0 2), 3) 2), 3)

otrs Do Brasil soluções ltda 46.851,61 79,0 2), 3) 2), 3)

otrs asia ltd. 1.131,86 100,0 2), 3) 2), 3)

1.254.516,79

Unternehmen mit  
Beteiligungsverhältnis

otrs limited, Hong kong 1,00 50,0 2), 3) 2), 3)

otrs shd Bdn, malaysia 1,00 49,0 2), 3) 2), 3)

2,00

erläuterungen:
1) = vorläufig
2) = wert stand zum Bilanzerstellungszeitpunkt noch nicht fest
3) = Angabe ist für die Darstellung der Vermögens-, Finanz- und Ertragslage von untergeordneter Bedeutung und kann daher gemäß § 286 Abs. 3 S. 1 Nr. 1 HGB  
       unterbleiben. 
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Angabe zu Vorräten
Die Vorräte betreffen zum Stichtag noch nicht abgerechnete in Arbeit befindliche Aufträge in Form erbrachter 
Dienstleistungen für Beratung und entwicklung im kundenauftrag.

Angabe zu Forderungen

Art der Forderung Gesamtbetrag           davon mit einer restlaufzeit
zum 31.12.2016 zum 31.12.2016 kleiner 1 Jahr größer 1 Jahr

TEUr TEUr TEUr
aus lieferungen und leistungen 993,1 993,1 -
gegen verbundunternehmen 549,0 549,0 -
gegen Beteiligungen 0,0 0,0 -
sonstige vermögensgegenstände:
- übrige 50,8 50,8 -
Gesamt 1.592,9 1.592,9

Sonstige Vermögensgegenstände
Der posten sonstige vermögensgegenstände enthält im wesentlichen forderungen gegenüber finanzamt teur 
35,9 (vorjahr: teur 0,0), mietkautionen teur 8,7 (vorjahr: teur 8,7), Darlehen an personal teur 4,5 (vorjahr: 
teur 0,0) sowie übrige sonstige vermögensgegenstände teur 1,7 (vorjahr: teur 0,3). 

als aktive rechnungsabgrenzungsposten (teur 43,7) werden Zahlungen vor dem stichtag, soweit sie 
aufwand für eine bestimmte Zeit nach dem stichtag darstellen, ausgewiesen.

Die abgrenzung dient der periodengerechten gewinnermittlung. Die Beträge haben forderungscharakter.

Eigenkapital

Angaben über die Gattung der Aktien

Das grundkapital von euro 1.916.300 ist eingeteilt in:
Euro Euro

1.916.300 stück stammaktien 
zum rechnerischen nennbetrag von je 1,00 1.916.300,00

0 stück vorzugsaktien zum nennbetrag von je 0,00 0,00
Gesamt 1.916.300,00

Die aktien lauten auf den inhaber.

im geschäftsjahr wurden 66.300 inhaberaktien im rechnerischen nennbetrag von je eur 1,00 infolge der 
wandlung von 66.300 teilschuldverschreibungen ausgegeben. mit der ausgabe dieser aktien ist die bedingte 
kapitalerhöhung insoweit wirksam geworden und hat sich das grundkapital entsprechend erhöht. Da die 
gewandelten teilschuldverschreibungen zu einem gesamtwert von eur 596.700,00 ausgegeben wurden, waren 
eur 530.400,00 der kapitalrücklage zuzuführen. 
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Angaben über das genehmigte kapital 
Der vorstand ist ermächtigt, das grundkapital bis zum 31.07.2017 mit Zustimmung des aufsichtsrates durch 
ausgabe neuer aktien gegen Bar- und/oder sacheinlagen einmalig oder mehrmals bis zu insgesamt teur 500 
zu erhöhen, wobei das Bezugsrecht der aktionäre ausgeschlossen werden kann (genehmigtes kapital 2012/i). 

Angaben über das bedingte kapital
Das grundkapital ist bedingt erhöht um bis zu

 § teur 50 durch Beschluss der Hauptversammlung v. 14.12.2007 (Bedingtes kaptal 2007/i)   
 sowie
 § teur 137,5 durch Beschluss der Hauptversammlung vom 06.08.2009 mit abänderung durch   
 Beschluss der Hauptversammlung vom 30.08.2010 (Bedingtes kapital 2009/i), jeweils zur Bedienung  
 von Bezugsrechten aus den aktienoptionsprogrammen 2007 bzw. 2009.
 § weiterhin war das grundkapital bedingt erhöht um bis zu teur 600 durch Beschluss der   
 Hauptversammlung vom 06.08.2009 (Bedingtes kapital 2009/ii) zur gewährung von umtauschrechten  
 an die inhaber von wandelschuldverschreibungen, zu deren ausgabe die Hauptversammlung vom  
 06.08.2009 den vorstand ermächtigt hatte. aufgrund der im geschäftsjahr erfolgten ausgabe von  
 66.300 Bezugsaktien aus dem Bedingten kapital 2009/ii verringerte sich dieses auf eur 533.700,00.  
 Die veränderung des grundkapitals und des Bedingten kapitals 2009/ii wurde am 17. märz 2017 ins  
 Handelsregister der gesellschaft eingetragen.

Angaben zur kapitalrücklage
während des geschäftsjahres wurden eur 530.400 infolge der wandlung der teilschuldverschreibungen 
gemäß § 272 Abs. 2 Nr. 1 HGB in die Kapitalrücklage eingestellt. Die sich für das Geschäftsjahr ergebende 
Kapitalrücklage (EUR 740.400) wurde vollständig zum Ausgleich eines Verlustvortrages gemäß § 150 Abs. 3 Nr. 
1 und abs. 4 nr. 2 aktg verwandt.
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Angaben und Erläuterungen zu rückstellungen
Der posten sonstige rückstellungen entwickelte sich im geschäftsjahr wie folgt:

rückstellung für: 01.01.2016 inanspruchnahme Auflösung Zuführung 31.12.2016
ausstehende rechnungen 64.847,62 48.591,17 16.256,45 41.342,58 41.342,58
resturlaub 87.878,34 78.961,42 - 113.853,75 122.770,67
tantieme vorstand 87.000,00 87.000,00 - 88.250,00 88.250,00
personalkosten 109.000,00 109.000,00 - - -
mitarbeiterboni / 
-provisionen 32.223,79 32.223,79 - 76.657,54 76.657,54 

Zinsen 20.000,00 763,00 - 7.031,73 26.268,73
Aufbewahrungspflichten 16.896,00 - - 1.584,00 18.480,00
Jahresabschlussprüfung 16.800,00 16.500,00 300,00 16.800,00 16.800,00
Jahresabschlusskosten 12.000,00 11.246,55 753,45 12.000,00 12.000,00
Berufsgenossenschaft 7.800,00 7.800,00 - 10.800,00 10.800,00
aufsichtsratsvergütungen 10.000,00 8.125,00 - 5.625,00 7.500,00
umsatzsteuer vorjahre 8.000,00 7.784,46 215,54 - -
finanzbuchhaltung 5.728,95 5.728,95 - 5.001,85 5.001,85
Gesamt 478.174,70 413.724,34 17.525,44 378.946,45 425.871,37

Bei erstmaligem ansatz von rückstellungen wurde, sofern diese abzuzinsen waren, die netto-methode 
verwendet.

Angabe zu Verbindlichkeiten
Die verbindlichkeiten mit einer restlaufzeit bis zu einem Jahr betragen eur 335.290,58 (vorjahr: eur 
1.141.293,09). 

Art der Verbindlichkeit Gesamtbetrag davon mit einer restlaufzeit
zum 31.12.2016 zum 31.12.2016 kleiner 1 J. 1 bis 5 J. größer 5 J.

TEUr TEUr TEUr TEUr
aus lieferungen und leistungen 96,1 96,1 - -
gegen. verbundunternehmen 3,8 3,8 - -
gegen Beteiligungen 0,0 0,0 - -
sonstige verbindlichkeiten 235,4 235,4 - -
Gesamt 335,3 335,3 - 0,0

Der Gesamtbetrag der Verbindlichkeiten, die durch Pfandrechte oder ähnliche Rechte gesichert sind, 
beträgt EUR 0,00 (Vorjahr: EUR 0,00).

Sonstige Verbindlichkeiten
Die sonstigen verbindlichkeiten bestehen im wesentlichen aus umsatzsteuerverbindlichkeiten in Höhe von teur 
134,6 (vorjahr: teur 88,5), verbindlichkeiten aus lohn- und kirchensteuer in Höhe von teur 60,0 (vorjahr: teur 
52,0) sowie verbindlichkeiten aus sozialer sicherheit der arbeitnehmer in Höhe von teur 3 (vorjahr: teur 3).

Passive rechnungsabgrenzungsposten
Der posten passive rechnungsabgrenzungsposten (teur 2.832,9 im vorjahr: teur 2.347,6) beinhaltet 
vereinnahmte Zahlungen für supportverträge und serviceleistungen mit gesamtlaufzeiten von bis zu einem Jahr, 
soweit diese auf das folgejahr entfallen.
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Haftungsverhältnisse aus nicht bilanzierten Verbindlichkeiten gemäß § 251 HGB
Zum 31.12.2016 bestehen keine derartigen Haftungsverhältnisse.

Nicht bilanzierte sonstige finanzielle Verpflichtungen
Die sonstigen finanziellen Verpflichtungen werden wie folgt fällig:

Fälligkeit
Art der Verpflichtung: 2017 2018 2019 2020
-        Verpflichtungen aus Mietverträgen 143 133 133 96

-        Verpflichtungen aus Leasingverträgen 197 135 50 5

Gesamt 340 268 183 101

Aufgliederung der Umsatzerlöse
Die Umsatzerlöse werden gemäß § 285 Nr. 4 HGB wie folgt aufgegliedert, wobei die Vorjahres-Werte entsprechend 
der erstmaligen anwendung des Bilrug angepasst wurden.

nach Tätigkeitsbereich: 2016 2015
Euro Euro

managed it services und support 5.156.226 4.442.218
Consulting services 1.529.104 1.470.226
Customer Development 504.592 441.516
Übrige 63.693 17.147
Gesamt 7.253.615 6.371.107

nach geographisch bestimmtem Markt: 2016 2015
Euro Euro

inland 4.688.995 3.900.490
ausland 2.564.619 2.470.617
Gesamt 7.253.615 6.371.107

Angaben in Fortführung des Jahresergebnisses
Die gesellschaft hat im abgelaufenen geschäftsjahr einen Jahresüberschuss in Höhe von euro 100.949,34 
erwirtschaftet, der mit dem verbleibenden verlustvortrag verrechnet wird.

in fortführung des Jahresergebnisses erfolgt die nachfolgende Darstellung:

posten der ergebnisverwendung: 2016 2015
Euro Euro

Jahresüberschuss 100.949 -65.790
verlustvortrag aus dem vorjahr -1.058.304 -992.514
entnahme aus der kapitalrücklage 740.400 0,00
= Bilanzverlust -216.995 -1.058.304
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Ausschüttungssperre
Der Gesamtbetrag, der gem. § 268 Abs. 8 HGB der Ausschüttungssperre unterliegt, beträgt Euro 855.258. 
Dieser setzt sich wie folgt zusammen:

2016 2015
Euro Euro

Aktivierte selbst geschaffene immaterielle  
vermögensgegenstände des anlagevermögens 855.258 1.107.539

Gesamtbetrag der Ausschüttungssperre 855.258 1.107.539

Sonstige Pflichtangaben

Namen der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
während des abgelaufenen geschäftsjahres gehörten die folgenden personen dem vorstand an:

Herr André Mindermann (Vorstandsvorsitzender)   Frankfurt   Diplom Kaufmann
Herr Christopher kuhn (vorstand)     Bogen   kaufmann
Frau Sabine Riedel (Vorstand)     Friedrichsdorf   Diplom Kauffrau

alle vorstandsmitglieder sind einzelvertretungsberechtigt mit der Befugnis, im namen der gesellschaft mit sich 
als vertreter eines Dritten rechtsgeschäfte abzuschließen.

Dem aufsichtsrat gehörten folgende personen an:

Herr Burchard steinbild (vorsitzender)     Beckeln  kaufmann
Herr thomas stewens (stellvertretender vorsitzender)  Bad vilbel  kaufmann
Herr prof. Dr. oliver Hein (aufsichtsratsmitglied)   frankfurt am main kaufmann

Gesamtbezüge der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Auf die Angabe der Gesamtbezüge der Mitglieder des Vorstands wird gemäß § 288 Abs. 1 HGB verzichtet. Die 
gesamtbezüge der mitglieder des aufsichtsrats belaufen sich auf insgesamt euro 5.625.

Gewährte Vorschüsse und Kredite an Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
an den vorstand frau riedel wurde ein Darlehen in Höhe von eur 4.448,50 gewährt. Der Zinssatz beträgt 2,00% 
p.a.. Die laufzeit des Darlehens ist bis Juni 2017. sicherheiten wurden für das Darlehen nicht hinterlegt. 

an die weiteren mitglieder des vorstands sowie des aufsichtsrats wurden weder vorschüsse noch kredite 
vergeben.

Durchschnittliche Zahl der während des Geschäftsjahrs beschäftigten Arbeitnehmer
Die Zahl der in der Gesellschaft durchschnittlich beschäftigten Arbeitnehmer im Sinne des § 267 Abs. 5 HGB 
betrug 51 (im vorjahr: 49). Zum stichtag 31.12.2016 betrug die Zahl der arbeitnehmer (ohne vorstandsmitglieder) 
50 (im vorjahr: 51).

Bad Homburg v.d.H., 23. märz 2017

André Mindermann
vorstand

Christopher kuhn
vorstand

sabine riedel
vorstand
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Bestätigungsvermerk des Abschlussprüfers

An die OTRS AG
Wir haben den Jahresabschluss – bestehend aus Bilanz, Gewinn- und Verlustrechnung sowie Anhang – unter 
Einbeziehung der Buchführung und den Lagebericht der OTRS AG für das Geschäftsjahr vom 1. Januar bis 
31. Dezember 2016 geprüft. Die Buchführung und die Aufstellung von Jahresabschluss und Lagebericht nach 
den deutschen handelsrechtlichen Vorschriften liegen in der Verantwortung der gesetzlichen Vertreter der 
Gesellschaft. Unsere Aufgabe ist es, auf der Grundlage der von uns durchgeführten Prüfung eine Beurteilung 
über den Jahresabschluss unter Einbeziehung der Buchführung und über den Lagebericht abzugeben.

Wir haben unsere Jahresabschlussprüfung nach § 317 HGB unter Beachtung der vom Institut der Wirtschaftsprüfer 
(IDW) festgestellten deutschen Grundsätze ordnungsmäßiger Abschlussprüfung vorgenommen. Danach ist die 
Prüfung so zu planen und durchzuführen, dass Unrichtigkeiten und Verstöße, die sich auf die Darstellung des durch 
den Jahresabschluss unter Beachtung der Grundsätze ordnungsmäßiger Buchführung und durch den Lagebericht 
vermittelten Bildes der Vermögens-, Finanz- und Ertragslage wesentlich auswirken, mit hinreichender Sicherheit 
erkannt werden. Bei der Festlegung der Prüfungshandlungen werden die Kenntnisse über die Geschäftstätigkeit 
und über das wirtschaftliche und rechtliche Umfeld der Gesellschaft sowie die Erwartungen über mögliche 
Fehler berücksichtigt. Im Rahmen der Prüfung werden die Wirksamkeit des rechnungslegungsbezogenen 
internen Kontrollsystems sowie Nachweise für die Angaben in Buchführung, Jahresabschluss und Lagebericht 
überwiegend auf der Basis von Stichproben beurteilt. Die Prüfung umfasst die Beurteilung der angewandten 
Bilanzierungsgrundsätze und der wesentlichen Einschätzungen der gesetzlichen Vertreter sowie die Würdigung 
der Gesamtdarstellung des Jahresabschlusses und des Lageberichts. Wir sind der Auffassung, dass unsere 
Prüfung eine hinreichend sichere Grundlage für unsere Beurteilung bildet.

Unsere Prüfung hat zu keinen Einwendungen geführt.

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Prüfung gewonnenen Erkenntnisse entspricht der Jahresabschluss 
den gesetzlichen Vorschriften und vermittelt unter Beachtung der Grundsätze ordnungsmäßiger Buchführung ein 
den tatsächlichen Verhältnissen entsprechendes Bild der Vermögens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft. 
Der Lagebericht steht in Einklang mit dem Jahresabschluss, entspricht den gesetzlichen Vorschriften, vermittelt 
insgesamt ein zutreffendes Bild von der Lage der Gesellschaft und stellt die Chancen und Risiken der zukünftigen 
Entwicklung zutreffend dar.

München, den 05. Mai 2017

VEDA WP GmbH
Wirtschaftsprüfungsgesellschaft

Roland Weigl
Wirtschaftsprüfer
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