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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 WUNSCHEN. LOSUNGEN,
DIE IHNEN DIE KOMMUNIKATION ERLEICHTERN UND DEN KONTAKT ZUM
KUNDEN PERFEKTIONIEREN. AUF ALLEN KANALEN, INTERNATIONAL,
MULTIKULTURELL.

SERIOS, VERBINDLICH, VERLASSLICH UND VERTRAUENSWURDIG.

DER GESCHAFTSBERICHT 2016 ZEIGT, WIE WIR GESTERN DEN GRUNDSTEIN
FUR MORGEN GELEGT HABEN.




DIE OTRS UNTERNEHMENSGRUPPE

Die OTRS Unternehmensgruppe & ihre Service Management Lésungen

Die OTRS Gruppe ist Hersteller und weltweit gréBter Dienstleister fir die Open Source Service Management
Suite OTRS. Das Unternehmen besteht aus der OTRS AG und ihren fiinf Téchtern OTRS Inc. (USA), OTRS S.A.
de C.V. (Mexiko), OTRS ASIA Pte. Ltd. (Singapur), OTRS Asia Ltd. (Hong Kong) und OTRS Do Brasil Solu¢des
Ltda. (Brasilien).

Die OTRS AG ist seit 2009 im Basic Board (ehemals Entry Standard) der Frankfurter Wertpapierbdrse gelistet
(ISIN: DEOOOAOS9R37, WKN: AOS9R3). 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, fir den professionellen Business-Einsatz genutzte OTRS Business Solution™ und die
cloud-basierte OTRS Business Solution™ Managed. OTRS ist in 38 Sprachen verfligbar und wird von mehr
als 170.000 Unternehmen weltweit genutzt, um mit einer integrierten L6sung ihren Service zu optimieren, die
Kundenzufriedenheit zu steigern und Kosten zu senken. Die OTRS Gruppe ist der Source Code-Eigentiimer und
unterstitzt Unternehmen weltweit mit seinen Lésungen. Zum Dienstleistungsportfolio gehéren 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 fiir den professionellen Einsatz, bestehend aus
individuellen Features gepaart mit speziell angepassten Serviceleistungen. Unternehmen und Organisationen,
wie zum Beispiel Bayer Pharma AG, BSI (Bundesamt fur Sicherheit in der Informationstechnik), Max-Planck-
Institut, Toyota, Huawei, Hapag Lloyd, Lufthansa, Airbus, IBM, Porsche, Siemens, und Banco do Brazil (Bank
of Brazil) z&hlen 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.
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Liebe Aktionarinnen und Aktionare,
liebe Freunde der OTRS AG,

ich freue mich, Ihnen im Namen meiner Vorstandskollegen
und unserer Mitarbeiter den Geschaftsbericht fir das Jahr
2016 vorzulegen. Unser groBer 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 ausschlieBlich unsere
Programmierer und Softwaredesigner oder Administratoren,
sondern auch unsere mehr als 170.000 begeisterten
Nutzer und Kunden und naturlich Sie, liebe Aktionarinnen
und Aktionare, die uns im vergangenen Jahr Ihr Vertrauen
entgegengebracht haben.

André Mindermann

BRIEF AN DIE AKTIONARE

Open Source steht heute flr Uberragende Architektur, Interoperabilitat und ist
Motor fur Innovation. Open Source-Software ist 1angst fester Bestandteil des
[T-Alltags geworden und bedeutet groBtmdgliche Freiheit, Konnektivitat und
Partizipation, wohingegen die traditionelle Softwareindustrie als restriktiv erlebt
wird. Diese Form von Freiheit fordert Kreativitat, formt vollig 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 Verstandnis von Freiheit, einem Ideal dem wir uns mit ganzer
Leidenschaft immer weiter anndhern.

Unser finanzieller Erfolg unterstreicht, dass wir auf dem richtigen Weg sind,
unsere Kunden unseren Open Source-Spirit und die daraus entstehenden
Software-L6sungen und deren Vorteile schatzen.

Wir erzielten im Geschaftsjahr 2016 Umsatzerldse in Hohe von TEUR 7.254
und liegen damit im Plan. Die Steigerung der Umsatzerldse um TEUR
883 (13,9%) gegeniber dem Vorjahresumsatz (TEUR 6.371) entspricht
der Unternehmensstrategie nachhaltigen Wachstums. Fir uns auBerst
zufriedenstellend ist die Entwicklung der wiederkehrenden Erldse, 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 Grunden:
Zum einen sorgt die verlassliche Prognostizierbarkeit dieser Erldsquellen fur
groBe Planungssicherheit und stellt unser Geschéaftsmodell auf ein solides
Fundament. Zum anderen unterstreicht die Langfristigkeit dieser Vertrage das
hohe Vertrauen, das unsere Kunden uns entgegenbringen. Vertrauen ist fur uns
die harteste Wahrung.



Die wiederkehrenden Erlése 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 Geschaftsjahr 2016 auf TEUR 534, dies bedeutet einen
Anstieg um 16,6%. Dabei erreichten wir einen operativen Cashflow in Héhe von TEUR 981. Im Vorjahr
betrug dieser TEUR 828. Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) stieg auf TEUR 131 gegentiber
TEUR 58 im Vorjahr.

Zusammenfassend mdchte ich betonen, dass wir unsere gesteckten Ziele im Jahr 2016 nicht nur
vollumfanglich erreicht, sondern sogar Ubererflllt haben. Der Erfolg und die Art und Weise, wie er
erreicht wurde, soll unser kunftiges unternehmerisches Handeln weiter bestimmen, was fur uns
bedeutet: Versprechen und Erflllen. Dies ist die Basis fUr eine vertrauensvolle Beziehung zu unseren
Kunden und Aktionéren.

Was haélt die Zukunft fur uns, die OTRS AG bereit? Die Welt rickt zusammen, Geschéaftsmodelle sind
Uberwiegend 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 taglichen Lebens
zu eigen gemacht. Die zunehmende Vernetzung von Produktions- und Kommunikationsprozessen
hat bereits in den letzten Jahrzehnten zu einer nachhaltigen Veranderung der Arbeitswelt gefuhrt und
streckt jetzt ihre Fuhler nach einem vollstandig digitalisierten Morgen aus.

Dies begreifen wir als unsere Chance. Auch kinftig werden wir innovative Open Source-
Softwareprodukte liefern, die nicht nur den steigenden BedUrfnissen unserer Kunden genigen,
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
Softwareldsungen im Angebot. Es ist unser Bestreben, nicht nur von der wachsenden Nachfrage
nach innovativen Service Desk-L6sungen zu profitieren, sondern die Entwicklung zu einem hdheren
Digitalisierungsgrad weltweit mit zu pragen, ihr den OTRS Stempel aufzudricken.

GroBe Namen wie MAN, Philipps und Sony, Fuijitsu, Hewlett Packard, Burger King, Boeing und 40%
der DAX 30-Unternehmen nutzen bereits OTRS Losungen. Unser weltweit agierender Kundenkreis
beweist, dass es fur erfolgreiche und prézise Kommunikation Uber Landesgrenzen hinaus einer
innovativen IT Service Management-Losung bedarf. Die weitere Expansion, in den lateinamerikanischen
Markt mit der Griindung einer Niederlassung in Brasilien und auf den asiatischen Markten mit der
Grindung der OTRS Asia Ltd. sind wichtige Schritte, unsere Produkte einem zunehmend groBeren
internationalen Kundenkreis bekannt zu machen. Wir sind bereit daftr, unsere Kunden in ihre digitale
Zukunft zu begleiten. Wir sind bereit, die Chancen, die uns die Zukunft bietet, zu ergreifen — Jetzt!

AbschlieBend mochte ich mich bei unseren Mitarbeitern fir ihren unermtdlichen Einsatz und ihre
auBerordentliche Loyalitat bedanken. Ohne sie kdnnte OTRS nicht so erfolgreich sein. Ich bin mir
bewusst, dass gerade in der auBerst schnelllebigen Zeit die wir erleben, ihr Engagement und die hohe
Identifikation mit OTRS als einem Platz fUr ihr Arbeits-(Er)Leben nicht selbstversténdlich sind.

Auch Ihnen, liebe Aktionarinnen und Aktionaren, mochte ich fUr das uns entgegengebrachte Vertrauen
danken.

Herzlichst

Jidrc

André Mindermann
Vorsitzender des Vorstandes

Ihr
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Christopher Kuhn Sabine Riedel = André Mindermann
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ENAV benétigte eine Helpdesk-Software mit Integrationsmaéglichkeiten, um interne Prozesse zu
erfassen und zu beschleunigen

ENAV S.p.A. ist fur die Flugsicherung im italienischen Luftraum

verantwortlich. Mit seinen 4.200 Mitarbeitern sorgt das Unternehmen 24/7

fur Sicherheit und Zuverlassigkeit bei 1,8 Millionen Fliigen pro Jahr. Hierbei "1

versorgen 43 Flughafen-Tower sowie 4 Area Control Center die zahlreichen w e, n Qv
Kunden, namlich alle Airlines, welche den italienischen Luftraum

durchfliegen. ENAV nutzt OTRS um seine Informationssicherheitsprozesse

sowie die Aktivitaten seines Security Operation Center zu verbessern.

IT Service Management der Informationssicherheits-Prozesse bei ENAV verbesserte sich dank der
OTRS Business Solution™
Problem: Vorgédnger-Service Desk Software ungeeignet, um den internen
“ Informationssicherheitsprozess effizient zu unterstiitzen

Anfang 2014 begann ENAV eine neue Service Desk Software flr das

Security Operation Center zu evaluieren um das vorherige System zu
o ersetzen. Einerseits sollte die Software sicherheitsspezifische Anforderungen
. erfillen und ENAVs Informationssicherheits-Prozesse und -Aktivitaten

implementieren. Darunter zdhlten u. a. Incident & Change Management,

Fehlermanagement, Sicherheitstberprifungen (Vulnerability =~ Assessment

und Penetrationstest) und Security Intelligence sowie Identity- und
Access Management. Zudem benétigte man ein passendes Support-Tool zur Risikobekdmpfung und um
Risikoanalysen durchzuflihren. Andererseits sollte es leicht zu nutzen sein und viele Integrationsmdglichkeiten
bieten, erklart 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 lasst.”

Lésung: Aktivitdten sind nun schnell nachpriifbar und bereit fiir zuverlassige Statistik-Exporte

“OTRS hat uns bereits geholfen die vorhandenen internen Aktivitdten des Security Operation Centers zu
optimieren und zu beschleunigen sowie alle weiteren Aktivitdten sogar fir externe Audit-Zwecke im Auge zu
behalten”, berichtet Mellini. AuBerdem hat die ENAV jetzt die Méglichkeit schnell und zuverlassig Statistiken fir das
Management-Reporting zu erstellen. Die Nutzung des neuen Service Desks stellte sich zudem nicht nur fir das
Security Operation Center als nltzlich heraus, sondern auch fir weitere Bereiche des Unternehmens, wie Mellini
schildert: “OTRS erflllte alle urspringlichen Anforderungen und steigerte sehr rasch und signifikant unsere Effizienz.



Lésung: Aktivitdten sind nun schnell nachpriifbar und bereit fiir zuverlassige Statistik-Exporte

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. AuBerdem hat die OTRS Einfihrung die Teamarbeit im
Allgemeinen positiv beeinflusst.”

‘ ‘ Die Tatsache, dass wir OTRS auch in
zusétzlichen Abteilungen einsetzen, ist der
Beweis far die richtige Entscheidung des
Sicherheitsbereiches; OTRS ist schnell, flexibel,
zuverlédssig und einfach.”

Giovanni Mellini, Security Engineer bei ENAV S.p.A.

Why OTRS?
Aufgrund seiner intuitiven Nutzbarkeit hat OTRS bereits zahlreiche Abteilungen liberzeugt, Tickets fiir die
tagliche Arbeit zu verwenden und kostensparend eine einfache Dokumentation zu ermdéglichen

ENAV entschied sich nach einem ausgiebigen Test der freien Open Source-
Version flr OTRS. “Wir haben diese Entscheidung aus verschiedenen Griinden
getroffen: OTRS hat ein simples sowie professionelles Interface und es lassen
sich leicht Workflows erlernen, designen, erstellen und individualisieren.
Es vereinfacht auBerdem die Integration mit anderen Systemen durch APIs.
Nicht zuletzt, entschieden wir uns fir 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”, erzéhlt
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 lasst.

“Ein weiterer groBer Vorteil ist die Leichtigkeit notwendige Skills zu erwerben um das ganze System intern
zu managen. Dies geht Uber die Erstellung von sehr komplexen Prozessen bis hin zum taglichen Betrieb.”
Nach der Installation und Konfiguration mithilfe des Supports der OTRS AG, wurde das Einsatzgebiet des OTRS
Service Desks schlieBlich ausgedehnt, um weitere Funktionen im Sicherheitsbereich zu unterstitzen. Dazu zahlen
beispielsweise die physische Wartung der Sicherheitssysteme, Qualitatslevel-Service mit dem Sicherheits-
dienst - inklusive Einsatzpldnen der Arbeiter, Kooperationen mit dem Militdr und zivilen Dienststellen,
Sicherheitsprifungen und Audits sowie Lizenz- und Projektmanagement.

Der erste Austausch von E-Mails mit anderen Abteilungen weckte deren Neugier beztiglich der Einsatzmdglichkeiten
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 fur ihr Tagesgeschéft
zu nutzen. Dabei lieBen 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
fir Szenarien eingesetzt die nicht von Beginn an geplant waren, zum Beispiel in der Qualitatssicherung, der
Rechnungsprifung, im Qualitdtsmanagement sowie im Luftraum-Management. “Mit OTRS konnten wir die
wiederkehrenden Kosten flir die Service Desk Software stark reduzieren und der ROI des Projekts ist sehr hoch,
da die Software jetzt in mehreren Abteilungen, flir diverse Anwendungen auch auBerhalb des Sicherheitsbereichs
eingesetzt wird.”
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Europaweiter Einsatz von OTRS im IT-Service erleichtert Mitarbeitern Anfragen zu stellen und zu bearbeiten

Olympus ist einer der weltweit fihrenden Hersteller von optischen

und digitalen Produkten in den Bereichen Medizintechnik und .
Unterhaltungselektronik. Zu den Produkten gehéren endoskopische und OLYMPUS
mikroskopische Geréte flr den medizinischen und industriellen Gebrauch e
sowie Kameras und Audiogerate. 1919 in Japan gegrindet, verfiigt

Olympus heute Uber Niederlassungen u. a. an 36 Standorten in der EMEA-

Region.

Mehr Transparenz mit durchgangigen E-Mail-Kommunkationsmaéglichkeiten und
vordefinierten Prozessen

Problem: Keine systemiibergreifende E-Mail-Zuordnung zu Tickets méglich und
eingeschrankte Konfigurationen fiir Anfragetemplates

Olympus verwendete intern zwei unterschiedliche Systeme, eines flir Incident Tickets (TrackIT) und eines fUr den
Service Desk (LotusNotes). Die E-Mail-Kommunikation zwischen den beiden Tools funktionierte aber oft nur miihsam
und die Verknilpfung eingehender E-Mails an Tickets war fehlerhaft. AuBerdem lieBen sich die Templates zum Erstellen
von Requests durch die Endnutzer nicht anpassen, was oft zu missverstandlichen Anfragen fiihrte oder Anrufe und
Rickfragen zur Folge hatte. “Flr Serviceanfragen gab es nur eine Schaltflache fur alle Anforderungen, wir konnten
diese nicht weiter unterteilen. Unsere Anfragesteller waren durch die fUr sie nicht relevanten Angaben verunsichert.
Das bedeutete oft einen Mehraufwand fiir unsere IT,” erklart Christina Wartisch, Total Quality Manager bei Olympus.

Lésung: OTRS I6st Vorgéngersysteme ab und schafft klare, individuell konfigurierbare Prozesse

“Jetzt, da bei Anfragen der Prozess-Typ auswahlbar ist, lassen sich Requests viel einfacher erstellen, da sie
selbsterklarend sind. Wo vorher nur ein Prozess fur alle Arten von Anfrage galt, ist nun jeder Prozess separat
definiert. Nun gibt es einen eigenen Prozess fUr jeden

Zugriff auf verschiedene Systeme, z. B. das SAP-System. Welcome to our ne!w ticket sistem! B Sorvicatiet
Somit ist die Eingabemaske deutlich entschlackt, denn :ﬁ;;;j;emmmmmges
vorher wurden hier samtliche Auswahloptionen aller o o e
Prozesse aufgefuhrt. Die Workflows sind seitdem viel

schneller und unkomplizierter geworden. Wir haben
jetzt auBerdem Prozessmanagement, Incident- und
Tickethandling in nur einem einzigen System!” freut sich
Wartisch. Inkompatibilitdten und Schwierigkeiten bei
der Kommunikation zwischen verschiedenen Systemen

gehoren seither der Vergangenheit an.

Tologon,

oy sing e oo and ‘e e o ks 300 at h “ContacanaFurbr ks sectonsan e . Shouk o niave any




‘ ‘ Toll sind vor allem die freien
Konfigurationsméglichkeiten — OTRS lésst sich
sehr flexibel einsetzen. Das hat uns berzeugt 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

Why OTRS?
Mitarbeiter in ganz Europa profitieren von Zugriffsrechteverwaltung, einfachen
Requestvorlagen und schnellem Uberblick iiber Status von Vorgsngen

“Wir wollten weg von unseren Vorgdngersystemen, hin zu einem einzigen
System mit dem wir auch Zugriffsrechte verwalten koénnen. Mit OTRS
kénnen wir fur unsere ‘IT Agents’ nun verschiedene Rechte fir Queues,
Rollen, Gruppen etc. einzeln festlegen. Das war am Anfang ziemlich
umfangreich, aber wir sind sehr positiv Uberrascht, wieviel mit OTRS
konfigurierbar ist und wie einfach es ist,” erzdhlt 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 k&nnen Uber das OTRS Kunden
Portal auf einen Blick den Status ihrer Anfrage selbst einsehen.” Zudem wird an
einer komplexen Schnittstelle zum System des externen Dienstleisters flr den
1st-Level-Support von Olympus Europe gearbeitet. Dann wird es noch einmal
spannend fur die Mitarbeiter und sie kénnen sich auf eine weitere Vereinfachung in
der Kommunikation rund um ihre Arbeitsprozesse freuen.
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GESTERN - HEUTE — MORGEN

OTRS als kleine (Mitarbeiterzahl) und gleichzeitig groBe (Anzahl der Installationen) Organisation stellt sich einer
Vielzahl an unterschiedlichen Herausforderungen (wie alle Unternehmen, die auf Wachstum ausgerichtet sind).
Jedes Jahr, jeden Monat, taglich. Natirlich gibt es viele Strategien, Handlungsempfehlungen und auch Berater,
die den Wachstumspfad geschickt beschreiben. Doch der Schritt von der Theorie zur Praxis ist ein groBer 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 pragt es unser Bewusstsein fir das Morgen von OTRS? Wir haben diese Frage
und noch einige andere an das Management gerichtet.

Im Interview:

7
; /
& PaE
André Mindermann Burchard Steinbild Sabine Riedel
CEO und Griinder Vorsitzender des Aufsichtsrats Vorstand Marketing
und Griinder & Human Resources

Christopher Kuhn Gabriele Brauer Manuel Hecht
COO und Vorstand Vice President Global Finance Vice President Global

Software Development



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

André Mindermann, CEO und Griinder:
Ich kénnte dazu einen langen Text schreiben, aber eigentlich finde ich, dass eine Liste die ,signifikanten Merkmale*
viel besser reprasentiert. 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 Kundeneinsatze Uberall auf der Welt (Malediven, Sudan, Neu Kaledonien,
China u. v. m.)
= Mit vielen unterschiedlichen Kulturen zusammen zu arbeiten, stellt einen groBen Anreiz dar.
" Unser organisches Wachstum ist durch Eigenkapital finanziert. Soll heiBen: 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!

Burchard Steinbild, Vorsitzender des Aufsichtsrats und Griinder:

FUr mich ganz wichtige Attribute sind Offenheit, Individualitdt 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 ermoglichen (schon alleine deswegen, weil auch
die Griinder weit voneinander entfernt lebten). Und heute ist OTRS ein weltweit agierendes Unternehmen, in dem das
immer noch wunderbar funktioniert.
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Christopher Kuhn, COO und Vorstand

OTRS lebt den Grundgedanken einer offenen Gesellschaft — wir fordern und fordern Vielfalt: Vielfalt an Meinungen,
Ideen und Denkmustern, Vielfalt an Kulturen und Sprachen. Seit Grindung leitet uns dieser Gedanke und ermdglicht
uns die Anpassung an neue oder sich verandernde Méarkte; erlaubt reibungslose Integration neuer Mitarbeiter aus
unterschiedlichen Kulturkreisen und erleichtert die Expansion in neue Lander.

Sabine Riedel, Vorstand Marketing & Human Resources

Mit unserer Idee von OTRS haben wir urspriinglich eine hochkreative Softwareschmiede auf ein finanziell solides
Fundament stellen wollen. Unser Wunsch war, Arbeitsbedingungen zu schaffen, die ein Hochstmal an Freiheit
zulassen und gleichzeitig jedem Potenzial eine Entfaltungsmadglichkeit geben. Das geht natdrlich nicht so ohne weiteres
und bringt neue Anforderungen mit sich. So war uns wichtig, dass ein solches Arbeitsumfeld auch die Sicherheit
vermittelt, morgen und Ubermorgen noch zu existieren; und gleichzeitig fur die Mitarbeiter eine Gehaltssituation zu
realisieren, die auch monetar befriedigend ist.

Diese Gedanken haben Friichte getragen und in der jetzt bestehenden Kultur einen festen Platz eingenommen.
Mitarbeitern, die den Wunsch nach Flexibilitat 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 bewahrt hat, aber auch
Neues aufnehmen, was uns sicher in die Zukunft tragt. Daher gilt es jeden Schritt und jede Veranderung sorgféltig
abzuwagen, ob sie zu unserer Vision des OTRS von Ubermorgen passen.



Gabriele Brauer, Vice President Global Finance

Das fur mich herausragende Merkmal, das OTRS gepragt hat, ist die Entwicklungsfahigkeit in allen Bereichen: Vom
Produkt bis hin zum Geschaftsmodell, den Mitarbeitern Uber das Arbeitsumfeld bis hin zum Daily Business. Aus
dem kleinen Unternehmen ist eine internationale Gruppe geworden, die an den taglich neuen Herausforderungen
wachst und sich permanent weiterentwickelt. Diese Herausforderung wird vom Management bis zu den Mitarbeitern
angenommen; wir profitieren von den kreativen ldeen jedes einzelnen und setzen diese verantwortungsvoll in
abgestimmten Losungen in die Praxis um. Diese Dynamik bringt OTRS unglaublich voran. Jeder ist ein Teil davon
und man spurt den Spirit, der uns jeden Tag antreibt.

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 reprasentiert, also die Tatsache, jedem Anwender
nicht nur Einblick in unser Firmenkapital, den Quellcode zu geben, sondern auch weitreichende Rechte zur weiteren
Veranderung und Verbesserung unserer Software zu gewahren. Wir tun das, weil wir uns nicht furchten unsere
Arbeit, also den Quellcode, offenzulegen. Denn wir glauben an unsere Anwender und wollen ihnen die Moglichkeit
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 Ruckschlagen umzugehen und immer wieder gemeinsam nach vorne
schauend uns selbst anzutreiben und weiterzuentwickeln. Diese offene Kultur ermoglicht es den verschiedensten
Charakteren, den Kreativen ebenso wie den ntichternen Analysten, sehr effizient und mit Spal3 und Hingabe am
gleichen Ziel zu arbeiten.
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Hat sich lhre Vision zur Entwicklung des Unternehmens OTRS bis jetzt erfiillt und wohin bringt
sie diese in den nachsten finf bis zehn Jahren?

Nun, eine Vision ist ja nicht daflir gedacht, dass sie erfillt 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 Qualitatssteigerung und Stabilitat unserer Software gemacht. Es ist uns
darUber hinaus gelungen, ein international anerkannter und ernst zu nehmender Anbieter flr Losungen im
Customer Service, IT Service Management und im Bereich Corporate Security zu werden.

Am meisten bin ich jedoch dartber 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 Losungen werden wir uns
in den nachsten 5-10 Jahren verstarkt auf die internationale Expansion konzentrieren. OTRS hat ein
unglaubliches Potenzial auf dem Weltmarkt und wir wollen dieses Potenzial erfolgreich umsetzen!

André Mindermann
CEO und Grunder

Sie haben sich in der Vergangenheit intensiv mit ethischen Prinzipien der Unternehmensfiihrung
auseinandergesetzt. Wie viele ihrer urspriinglichen Ideen haben sich bis heute umsetzen lassen
und welche Relevanz hat Ethik im heutigen Wirtschaftsleben noch?

Das Ziel der Ethik ist die Erarbeitung von allgemeingultigen 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 Freirdume fUr 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 6ffnen.

Zu einer offenen Gesellschaft gehort es auch, den Mitarbeitern die freie Wahl Uber Ort und Zeitpunkt ihrer
Arbeit zu lassen.

Als boérsennotiertes Unternehmen bewegen wir uns im Spannungsfeld der Interessen von Aktionaren,
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 tber den Wunsch einer zufriedenen
Life-Work-Balance. Die meiste Zeit unseres Lebens arbeiten wir und ich meine, die Arbeit muss Spal3
machen. Und mit dem Spal kommt auch automatisch der Erfolg!




OTRS war nicht lhre erste Unternehmensgriindung. Profitiert man von den Erfahrungen anderer
Griindungen und wenn ja, welches Wissen war aus lhrer Sicht vorteilhaft fiir OTRS?

Nattrlich profitiert man beim Aufbau einer neuen Firma von den Erfahrungen friherer Grindungen. 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 weiB aber z. B., dass man nicht alles selbst bestimmen
oder machen kann und ist offener fUr die Kreativitat aller Beteiligten. Weitere wesentliche Vorteile der ,alten
Hasen® sind die Erfahrungen mit Investoren und Banken und der geschérfte Blick fir das Machbare.

Burchard Steinbild

Vorsitzender des Aufsichtsrats
und Grunder

OTRS hat sich in den fast 15 Jahren seines Bestehens stark gewandelt. Ein natiirlicher
Veranderungsprozess 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 vollstandig Uberblicken. Um diesen Weg zu meistern,
gibt es eine einfache Strategie: Eigene Fehler erkennen und eingestehen, daraus lernen und den nachsten

Schritt dann in die richtige Richtung machen. Nach und nach werden die Schritte automatisch gréBer.
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 unverandert 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 wirde 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 durfen wir stolz sein!

27



28

Kiinstliche Intelligenz, Digitale Transformation, Industrie 4.0, viele Trends, die massiven Einfluss
auf die weitere Entwicklung der Informationstechnologie haben. Wie kann sich OTRS hier fiir die
Zukunft sicher aufstellen?

In bestem Einklang mit unserer offenen Firmenkultur wurde OTRS in einem friihen Entwicklungsstadium
der Software ebenfalls ,offen” gestaltet. Mit der Implementierung des OTRS Generic Interface haben wir
bereits vor einigen Jahren eine Mdglichkeit geschaffen, Informationen zwischen OTRS und Dirittldsungen
per Web Services auszutauschen. Der Fantasie sind hier nahezu keine Grenzen gesetzt, so dass wir bzgl.
Integration bereits gut aufgestellt sind. Des Weiteren erhdhen wir kontinuierlich den Modularisierungsgrad
der Software und somit die Mdglichkeit, OTRS fUr unterschiedlichste Anwendungsszenarien einzusetzen.
Zudem beobachten und pruifen wir die aktuellen Entwicklungen des IT Marktes kritisch und werden z.B.

mit dem Feature-Set Omnichannel Communication den sich verandernden Kommunikationsstrukturen
begegnen.

Christopher Kuhn

COO und Vorstand

Das urspriingliche Geschaftsmodell der OTRS AG hat eine Verdnderung erfahren. Wie haben sich
Anfragen der Kunden und die Sales-Strategie mit Veréffentlichung der OTRS Business Solution™
verandert? Und wie wiirden Sie den heutigen Ansatz von OTRS beschreiben?

In der Vergangenheit haben wir komplementare Dienstleistungen rund um die Software OTRS erbracht. Mit
Verdffentlichung der OTRS Business Solution™ haben wir erstmal eine ganzheitliche Loésung angeboten,

verstanden als bestmdégliche Kombination aus Software + Dienstleistung und fUhlen uns angesichts der
positiven Resonanz unserer Kunden in unserer Entscheidung bestéatigt.

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 aufwandigeren Auswahlverfahren auf Kundenseite
konfrontiert, d. h. erganzend zu der bestehenden Sales-Strategie ist die Implementierung eines aktiven
Vertriebsweges erforderlich.




Die Expansionsstrategie der OTRS AG hat in den letzten Jahren innerhalb kurzer Zeit zur
Neugriindung mehrerer Niederlassungen in interessanten Markten gefiihrt. Welche sind die
Herausforderungen bei der Neugewinnung von Mitarbeitern und wie kénnen Sie sich heute als
Arbeitgeber auf einem Markt behaupten, der zu einem Arbeithehmermarkt 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 personliche Wachsen und Vorwartskommen dynamischer und zuweilen
auch einfacher als in gréBeren Unternehmen, die bereits zu unflexibel geworden sind, um sich auf die
Individualitat ihrer Mitarbeiter einstellen zu kdénnen. Daher mussen wir uns nicht notwendigerweise auf
dem typischen Arbeitnehmermarkt umsehen, um den richtigen Nachwuchs zu finden. Wir sind ein idealer
Arbeitgeber flr die Generation Y, denn wir kdnnen genau das bieten, was diese Zielgruppe sich von ihrem
Arbeitsumfeld winscht: werteorientierte, verantwortliche und spannende Aufgaben in einem Team, das sich
jenseits der Ublichen Eitelkeiten und Machtalllren entwickeln will.

(&
Sabine Riedel

Vorstand Marketing & Human Resources

Mit welcher Marketing-Strategie positionieren Sie OTRS auf den verschiedenen Markten, auf
denen Sie sich bewegen?

Ganz einfach: mit einer héchst Individualisierten. Auch wenn die Lésung OTRS selbst sich global gesehen
nicht an unterschiedliche Markte anpassen muss, weil die Einsatzszenarien auf den verschiedenen
Kontinenten sich doch meist ahneln; sie tut es dennoch, wenn wir einen genaueren Blick darauf werfen.

Wieso sonst wird OTRS in immer neue Sprachen Ubersetzt? Damit man sich leichter verstandigen 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 bertcksichtigen, weswegen wir unser Konzept von ,one website fits all hin zu flexiblen
und individuellen Landingpages anpassen, um den landes- und nutzerspezifischen Ansprichen gerecht zu
werden.
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Welches sind die gréBten Herausforderungen, denen Sie bei der globalen Ausrichtung von OTRS
begegnen?

Eine globale Ausrichtung bedeutet in einem Dienstleistungsunternehmen die Moglichkeit eines flexiblen
Einsatzes von Mitarbeitern in den verschiedenen Gesellschaften und Landern. Hier ist die groBte
Herausforderung, unter Einhaltung aller landesspezifischen Gesetze bezlglich Steuern und Recht,
ein vernlnftiges Verrechnungspreis-Konzept zu entwickeln, welches die groBtmaogliche Flexibilitat und
einen gerechten Ausgleich unter der Mutter- und den Tochterunternehmen bietet und gleichzeitig den
Anforderungen der staatlichen Organe standhalt.

Gabriele Brauer

Vice President Global Finance

Jedes Unternehmen hat eigene Schwerpunkte und muss deshalb ein individuelles
Kennzahlensystem entwickeln. Nach welchen Kriterien gehen Sie vor?

Kriterien fUr unsere Kennzahlen sind, dass sie unser Geschaftsmodell widerspiegeln und in allen Bereichen
unserer Geschaftstatigkeit die Entwicklung des Unternehmens sowohl auf Erlés- als auch auf Kostenseite
ablesbar machen, und wir OTRS somit auf einer fundierten Basis in eine erfolgreiche Zukunft lenken kénnen.

Neben den allgemein Ublichen Kennzahlen, haben wir z. B. spezielle Kennzahlen entwickelt, mit denen sich
die Entwicklung unseres “Recurring Revenue” — unserer wiederkehrende Erlése — einschatzen und steuern
lassen.




OTRS ist in Perl programmiert. Wie wichtig ist die Programmiersprache fiir innovative
Softwareentwicklung, wo eréffnen sich Moglichkeiten, wo gibt es Grenzen?

Der groBte Vorteil von Perl ist gleichzeitig das groBte 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, auBerst fehlerarmen und sehr performanten Programmiersprache
zu tun, die mit ihren zahlreichen Erweiterungsmodulen extrem breit aufgestellt ist. Die perfekte Basis fur
eine zuverldssige 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 standig 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 Beitrdge zu dieser Programmiersprache leisten.

Manuel Hecht

Vice President Global Software Development

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

Jeder Entwickler, der sich etwas intensiver mit der Software OTRS beschaftigt, ist von ihrem ganzheitlichen
Ansatz begeistert. OTRS ist viel mehr als ,nur® die Oberflache, 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 Uber flexibelste
Konfigurations-, Setup- und Paket-Mechanismen, von Maglichkeiten zur asynchronen Prozessausfiihrung
Uber 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 Kreativitat und
seinen individuellen Starken seinen Betrag zur weiteren Evolution von OTRS leisten.
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Mit seinen Wurzeln in Open Source versteht es sich fast von selbst, dass OTRS
eine globale Ausrichtung hat: Ohne Grenzen, dafur aber mit kulturibergreifendem
Spirit und Commitment leistet die Community weltweit einen Beitrag zur stetigen
Verbesserung der Software und zur Ubersetzung in immer mehr Sprachen. Dieser
weltweite Einsatz spiegelt die zukunftsweisende Verbreitung der Software und
steht gleichzeitig fir die Expansionsstrategie der OTRS Group.

Denn, eine der Kernaufgaben im Rahmen des Wachstumsprozesses unseres
Unternehmens ist die Suche nach geeigneten Mdglichkeiten zur Markterweiterung.
Diese besteht nicht nur in der ErschlieBung neuer Kundenzielgruppen sondern
auch in der Ermittlung von Standorten, an denen sich OTRS erfolgreich platzieren
l&sst.

@ Siehe auch 8.2.1.3 Kundenstruktur

Haufig verlagern produzierende Unternehmen ihre Produktion aus Kostengrinden ins
Ausland, versprechen sich damit eine bessere Kapazitatsauslastung und glnstigere
Beschaffungsmdglichkeiten. Der Uberwiegende Teil unserer ,Produktion®, namlich unsere
Softwareentwickler, arbeitet und lebt jedoch in Deutschland und ist damit Garant flr das
Uberdurchschnittliche Niveau und die absolute Verlédsslichkeit unserer Software.

Unser hoher Qualitdtsanspruch, mit dem wir Service und Beratung ,Made in Germany“ flr
Kunden Uberall auf der Welt und den jeweiligen Bedirfnissen im heterogenen Kundenumfeld
angepasst durch unsere Mitarbeiter vor Ort anbieten, ist dabei Leitgedanke und Motor.

4 Bedeutung der Internationalisierung
4.1 Herausforderungen & Risiken - Wissen, Kommunikation und Kultur

Herausforderungen
Wie Studien belegen liegen die gréBten Herausforderungen fir klein- und mittelstédndische
Unternehmen im Rahmen der Internationalisierung in

= der ErschlieBung geeigneter neuer Méarkte,

. bendtigtem Wissen als kritischem Erfolgsfaktor,

] dem Spannungsfeld zentraler vs. dezentraler Entscheidungen und

= der Kompetenz in interner und externer Kommunikation.

Die ErschlieBung geeigneter neuer Markte

Die verschiedenen Zielméarkte prasentieren sich mit sehr unterschiedlichen Wachstumspfaden.
Diese sind haufig beeinflusst durch unvorhergesehene Ereignisse wie politische Verdnderungen
(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 mittelgroBe
Unternehmen im Ausland im internationalen Vergleich sehr stark vertreten.

Fazit des KPMG Investment Reports 2016: ,,Auch wenn Deutschland beim Auslandsumsatz nicht
mit den groBen US-Firmen mithalten kann, so ist die deutsche Wirtschaft in der Breite mindestens
so international aufgestellt wie die der Vereinigten Staaten.”

Doch auch langjahrige Wachstumsmarkte wie China, Russland und Brasilien sind im starken
Wandel. Begriffe wie Konsolidierung und Restrukturierung stehen im Vordergrund und stellen
deutsche Unternehmen damit vor groBe Herausforderungen. Wichtig ist es daher, die weitere
Entwicklung der entscheidenden Markte 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 10T (Internet of Things), fihren zu entscheidenden Umbriichen. Kunden bewegen sich weg
von virtuellen Kontakten hin zu echtem Service. Die hierflr bendtigten Querschnittstechnologien
werden branchenubergreifend zum Einsatz kommen und fordern die Investitionsbereitschaft von
Unternehmen. Dabei geht es konkret um Wissen Uber 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 maBgebliche Impulse zu liefern, die dem IT-Zeitgeist
entsprechen.

Neben dem technologischen Wissen kommt aber auch dem wirtschaftlichen Know-how eine groBe
Bedeutung zu. Nicht nur die Griindung einer Niederlassung auf dem ,richtigen®, will heiBen auf dem
fir das Unternehmen geeigneten Markt, setzt gute Kenntnisse Uber Historie und Potenziale der
Lander voraus. Auch das Wissen um arbeitsrechtliche, steuerliche und sonstige juristische sowie
natdrlich kulturelle Besonderheiten sind essentiell, wenn es um den erfolgreichen Aufbau eines
globalen Firmennetzes geht.

Dezentralisierung versus Zentralisierung
Die weltweiten Markte verfiigen Uber 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 eigensténdig
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
Markten gemanagt.
= Die Innovationsstrategie hingegen ist fest zentral verankert.
" Generell organisieren sich gréBere Unternehmen zentraler als kleinere.

OTRS st bereits seit seiner Griindung 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 Uberwiegend durch das Headquarter entschieden.
Nur langsam und mit dem erfolgreichen Wachstum und Ausbau der einzelnen Tdchter gehen
strategische Entscheidungen im Hinblick auf Produkt, Vertrieb und Marketing zu den Managern der
Niederlassungen vor Ort. Ein Konzept, das sich bewahrt.

Natdrlich gibt es fir beide Ausrichtungen Pro’s und Con’s: Mark Sievers, Head of Consumer Markets
bei KPMG: ,Fiir zentrale strategische Entscheidungen spricht, dass die Verantwortlichkeiten klar
abgesteckt sind. So kann in Krisenzeiten schneller gehandelt werden. Zudem fallt es leichter,
ein einheitliches globales Image der unternehmenseigenen Marken zu pflegen. Dezentrale
Entscheidungstrager kennen dagegen die lokalen Markte am besten und kénnen so flexibler und
angemessener auf Krisen reagieren. AuBerdem sind sie besser mit den Praferenzen der Kunden
vertraut. Produkte, Marketing und Vertrieb kdnnen passgenau darauf ausgerichtet werden.”

Fir OTRS ist der Prozess von der zentralisierten Steuerung hin zur Dezentralisation der
Niederlassungen ein flieBender. Die Eigenstandigkeit der Tochter wachst mit ihrem Erfolg auf dem
lokalen Markt.




Kompetenz in interner und externer Kommunikation
Mit der Internationalisierung veradndern sich die Parameter der
Unternehmenskommunikation. Sie ist nicht mehr nur national
relevant, sondern Uberschreitet Grenzen, regional, national
und somit auch kulturell. Der Erfolg dieser interkulturellen
Zusammenarbeit wird dann nicht mehr ausschlieBlich durch die
Produkte und Technologien bestimmt, sondern vielmehr durch | r
interkulturelle Kompetenz und Kommunikation. ”’ i " ""l W} ! |
‘ jinig: > .
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 ,ibertragen®,
sondern vor allem auch richtig verstanden wurden. Die Richtlinien
des Managements muissen transparent und nachvollziehbar und
an den kulturellen Wirkungskreis angepasst sein.

Kommunikation

Extern im Sinne von ,wie werden Medien zur Information der
Offentlichkeit 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 abhéngig vom Standort einen ausgewogenen Mix
aus Standardisierung und Differenzierung anstreben. Differenzierung
durch die Zusammenarbeit mit externen Dienstleistern vor Ort, die
Gewahr dafir ist, in der Kommunikation den kulturellen Vorgaben
und Besonderheiten zu entsprechen; Standardisierung in dem MaRBe,
wie es die Aufrechterhaltung von Kultur und Individualitdt von OTRS
notwendig machen.

Langfristig gesehen wird die Aufgabe darin bestehen, Uber
Landergrenzen hinweg alle Bereiche, wie Forschung und Entwicklung,
Marketing bis hin zu Vertrieb und Service mit den notwendigen
Aktivitdten optimal zu koordinieren.

Als Unternehmen, das weltweit aktuell mit finf Niederlassungen agiert,
ist es flr uns von besonderer Bedeutung darauf zu achten, wie wir
unsere Ressourcen so einsetzen, dass wir genau diesen Anforderungen
gerecht werden kdnnen.
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Lateinamerika gilt wieder als groBer Wachstumsmarkt,
vielleicht aufgrund der Tatsache, dass die Demokratie
mittlerweile in allen L&ndern Einzug hélt. Die besondere
Herausforderung fir deutsche Unternehmen liegt
darin, die Heterogenitat in diesem ,Landerpool“ zu
erkennen und die individuellen Situationen und Risiken
der einzelnen Lander zu berlcksichtigen. Unsere
Niederlassung in Mexico City hat groBes Potenzial,
wie wir auch an den Kundenreaktionen immer wieder

erkennen kdénnen.

Chancen Risiken

Mit Abstand groBtes
Marktpotenzial in
Slidamerika — Uber 200
Millionen Einwohner

Trotz Krise ist Dollar-
Pro-Kopf-Einkommen in
Brasilien immer noch héher
als in China

Neuer Préasident Michel
Temer dringt auf Reformen,
um das Land wieder auf
Wachstumskurs zu bringen

Quelle: KPMG Investment Report 2016

Korruption und
Vetternwirtschaft
verhindern notwendige
Wirtschaftsreformen

Brasilien traditionell duBerst
abhéngig von internationalen
Rohstoffpreisen — ein schwer
kalkulierbares Risiko

Starke protektionistische
Strémungen in der Politik
gefahrden freien Kapital- und
Guterfluss

Chancen Risiken

MittelgroBe Lander wie
Kolumbien und Peru

haben sich zuletzt deutlich
stabilisiert und wachsen nun
kréaftig

Korruption und
Drogenkartelle schwéchen
immer noch die politischen
Institutionen

Mexiko gewinnt als
Produktionsstatte fiir
den US-Markt weiter an
Bedeutung und auch der
Binnenmarkt wird immer
interessanter

Viele L&nder neigen

nach wie vor zu hohen
Staatsschulden;
Staatspleiten wie zuletzt in
Argentinien weiterhin als
Risiko

Bevolkerung wachst
weiterhin und bietet

langfristig exzellente
Absatzmdglichkeiten

Quelle: KPMG Investment Report 2016

In Brasilien wurde trotz der tiefen Rezession ein
erster Aufwartstrend erkannt und fir 2017 scheint
sich erstmals wieder eine leicht gestiegene
Wachstumsrate abzuzeichnen. Als einem Markt mit
Uber 200 Millionen Einwohnern wird Brasilien auf
lange Sicht groBes Potenzial nachgesagt. Gefordert
sind hier Durchhaltevermégen und eine langfristige
Strategie, damit der Einsatz zum Erfolg wird.

In der Gegeniberstellung von Chancen und Risiken
wird deutlich, wo genau die Herausforderungen ftr
Unternehmen liegen.



Chancen Risiken

Hohes Wachstum,

niedrige Inflation, kaum
Arbeitslosigkeit — Wirtschaft
présentiert sich stabil und
dynamisch

Bruttoinlandsprodukt pro
Kopf sehr niedrig; Markt
reagiert preissensibel,
Qualitat erst an zweiter Stelle

Starke Konkurrenz aus
Asien will ihre Marktanteile
behaupten

Bevdlkerung wachst
weiterhin; Markt

bietet langfristig gute
Absatzmdglichkeiten

Lohnkosten sind sehr
niedrig; Region I6st
zunehmend China als
Weltfabrik ab

Quelle: KPMG Investment Report 2016

US-Firmen gelten bei der Digitalisierung als Vorreiter.
Dies macht sie auch fur 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 fur deutsche
Unternehmen nahezu unUberschaubar groB,
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 Méarkten
notwendig und Ublich ist.

Der amerikanische Konsument legt sehr groBen
Wert auf exzellenten Service. Sein Versténdnis
hierfir geht weit Uber das hinaus, was deutsche
Unternehmen in der Regel damit verbinden.
Darlber hinaus und fir den Européer undblich trifft
man hier auf einen &auBert schnelllebigen Markt,
der mit kirzeren Produktlebenszyklen agiert, was
uns auch bei der Softwareentwicklung eine héhere
Flexibilitdt abverlangt.

Professor Dr. Stefan Schmid, Inhaber des
Lehrstuhls fiur Internationales Management und
Strategisches Management an der ESCP Europe
sieht fir 2017 weiterhin die USA als wichtigsten
Wirtschaftspartner fir Deutschland.

Sldostasien ist ein Markt der Extreme: sehr heterogen
und gleichzeitig besonders attraktiv. Mit niedrigen
Lohnkosten in Malaysia, Thailand, Vietham oder auf
den Philippinen kénnen sich viele Unternehmen im
Wettbewerb bei steigendem Kostendruck behaupten.
Far uns ist die Finanz- und Logistikdrehscheibe
Singapur ein hervorragender Startpunkt fir die
Eroberung des slUdostasiatischen Marktes. Zugleich
wird Singapur nachgesagt, selbst attraktives Zentrum
von Forschung und Entwicklung sowie High-End-
Produktion zu sein.

Deutsche Unternehmen kénnen in dieser heterogenen
Region sehr interessante Bedingungen finden, um
auf dem wachsenden Absatzmarkt Sldostasiens
langfristig groBes Wachstum zu erreichen.

Chancen Risiken

Mittelfristig stabile jahrliche
Wachstumsraten von tber
2 Prozent

Starker Dollar verteuert
Investitionen und erhéht
Wahrungsrisiko

Scheitert TTIP, besteht
die Gefahr, dass die USA
sich verstarkt nach Asien
orientieren

Technologiefiihrerschaft
bei Zukunfstthemen wie
Digitalisierung, Cloud

Computing und Big Data

GroBte Volkswirtschaft
der Welt bietet riesiges
Marktpotential

Unsicherheit beziiglich der
zukunftigen Wirtschafts- und
Handelspolitik der neuen
US-Regierung

Quelle: KPMG Investment Report 2016
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INTERVIEW

4.3 Im Gesprach mit unseren Managern vor Ort

Was sind die gréBten Herausforderungen fiir OTRS
auf den globalen Markten und wie werden sie
tiiberwunden?

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  groBte
Herausforderung. Denn wahrend diese sich in
Deutschland fur das Unternehmenswachstum bestens
bewahrt haben, passen sie nicht unbedingt zu den
Niederlassungen in den Zielmérkten. Hier ist Flexibilitat
angesagt und die Einbindung der Verantwortlichen vor
Ort. So sind einige der Workarounds, die als Ausnahme
der Regel konzipiert waren, zum Standard im taglichen
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 vollig anders. Wir mussen
hier einen wesentlich gréBeren Aufwand betreiben, um
Dinge vorwarts zu bringen. Verlassliche Beziehungen auf
der Basis von Vertrauen bendtigen viel Zeit fUr 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 Solugoes Ltda.: ,Mit Brasilien als Neuland
in der OTRS Niederlassungs-Welt bewegen wir uns
langsam aber stetig vorwarts, um operational eine
Ubereinstimmung mit dem Headquarter zu erreichen.
Prozesse wurden maBgeschneidert flr die deutsche
Okonomie und stehen in keiner Verbindung zu Brasilien.
Das Zauberwort hei3t auch hier Flexibilitat.”

Matt Maclntosh, Operations Manager OTRS Inc.:
,ES bedarf schon einer gewissen Workforce, um die in
Deutschland etablierten Prozesse adaquat umzusetzen.
Die kulturellen Unterschiede sind enorm, insbesondere
im Marketing muassen wir mit vollig 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 wahlbaren Features sind fUr 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 vergroBert sich dieser Unterschied
zunehmend. Die OTRS Business Solution™ selbst
ist auf jeden Fall ein Kernpunkt und gibt dem Kunden
die Moglichkeit flexibel auszuwahlen, was fur seine
Bedurfnisse optimal ist, wahrend er gleichzeitig
UnterstUtzung durch das Service Team erhalt, wo er sie
braucht.*

Ahnlich sieht es Matt Macintosh: ,Auch fir das
amerikanische Publikum ist die OTRS Business
Solution™ immer noch ein phantastisches Produkt,
vor allem die On Premise-L6sung auf dem Vertragslevel
Professional. ,Viele Anfragen kommmen aus dem Wunsch,
Software nicht in der Cloud zu haben.*

Udo Kampelmann: ,Mit unseren derzeitigen
Kommunikationskanédlen sind wir umfassend und
zukunftsweisend ausgestattet. Flr den chinesischen
Markt ist dardber hinaus WeChat essentiell und von
héherer Bedeutung als E-Mail. Aus meiner Sicht auf
jeden Fall eine gute Investition, OTRS dahingehend zu
erweitern.”

Matheus Assis Baeta: ,Behdrden 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 kdnnen.*



Was ist an einem deutschen Unternehmen
besonders interessant fiir die Kunden der
Niederlassungen?

Als deutsches Unternehmen sind wir stolz auf Werte
wie Préazision und Verlasslichkeit. SchlieBlich kommt
der Begriff ,,Deutsche Wertarbeit“ nicht von ungefahr
und gerade im Bereich unserer Softwareentwicklung
aber auch beim Thema Servicequalitat stellen wir
an uns selbst hohe Anspriiche. Aber wie kommt das
eigentlich bei unseren auslandischen Kunden an?

Matt Maclintosh sagt dazu: ,Deutsche
Produktentwicklung genief3t immer noch ein sehr hohes
Ansehen hier, sogar trotz des Volkswagen-Skandals. Sie
geht einher mit Attributen wie Qualitat, Verlasslichkeit
und Prazision.*

Und das gleiche gilt fir Lateinamerika: ,Deutschland hat
eine sehr gute Reputation mit hohen Qualitatsstandards.
Das bringt OTRS in eine hervorragende Position”, so
Francisco Cruz.

Auch in Brasilien zeigt sich ein ahnliches Verstandnis.
JAufgrund 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 Qualitatssiegel gilt,
aber sich viele auch nach China orientieren, welches
sich in ihren Augen auf der Uberholspur befindet. Am
Ende des Tages qilt ein erfolgreicher Marktauftritt in
China fiir die anderen APAC Staaten als deutlicheres
Qualitatsmerkmal als ,nur“ Made in Germany.

Welche Hiirden muss OTRS nehmen,
internationale Markte zu erobern?

um

Die Probleme, eine Niederlassung in einem fremden
Kulturkreis zu er6ffnen, sind hinldnglich bekannt. Wie
sieht es jedoch konkret fiir OTRS als Unternehmen mit
Open Source-Basis aus?

Matt Maclntosh stellt haufig fest, dass Open Source
in den USA nicht in dem MaBe anerkannt ist, wie
eventuell in anderen Landern. ,Es wird falschlicherweise
oft gleichgestellt mit Freeware, die aber nur Anfragen
von geringer Qualitat bringt. Zusétzlich sind die USA
die Heimat der groBten Mitbewerber in diesem Markt,
wie BMC und Service Now. Die Marketingkosten und
Markteintrittsbarrieren sind deutlich héher als in anderen
Landern.”

Francisco Cruz sieht vor allem Graumarktanbieter
und die OTRS Free als wichtige Einflussfaktoren beim
Wachstum von OTRS in auslandischen Markten. ,In
vielen Fallen haben Anwender zuvor OTRS Free genutzt,
bis sie das volle Potenzial unserer Losung entdecken
und auf uns zukommen. Ein Vorteil fir uns ist, wenn wir
als Anbieter vor Ort die internen Prozesse des Kunden
erfassen und damit auf seine speziellen BedUlrfnisse
eingehen kdnnen, weil die lokale Prasenz erwinscht ist.”

Fir Matheus Assis Baeta sind die politische und
okonomische Instabilitdt Risikofaktoren; dennoch ist
er Uberzeugt, 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 darUber klar sein, dass
ein ,One-fits-all* Modell nicht erfolgreich ist in einer so
heterogenen Region wie APAC, das hei3t es braucht
eine geschickte Produktdiversifikation.

Die Grindung einer Niederlassung ist immer
nur ein erster Schritt, viel entscheidender ist der
Transformationsprozess, den das Mutterunternenmen
hin zu einer multinationalen Gruppe bewaltigen muss.
Das schlief3t ein, dass alle Teams einen globalen Fokus
bendtigen.

Die Besonderheiten aber liegen in APAC vor allem in
folgenden Herausforderungen:

Multiple ethnische Gruppen, denen in unterschiedlicher
Weise begegnet werden muss; Risiken von Anderungen
im  politischen, religidsen Klima oder Gesetzes-
anderungen, die die Wirtschaftslage beeinflussen und
ggf. beeintrachtigen.”

41



SUMMARY
RESUMEE

RESUMEN
=

RESUMO



4.3.5 Resilimee

Unser Wachstum und unseren Kundenstamm haben wir Gberwiegend organisch erreicht. Sie reprasentieren eine
groBartige Basis, um weiter darauf aufzubauen und sich vorwarts zu bewegen.

Die OTRS Business Solution™ war ein groBer Schritt, um einen wahrgenommenen Unterschied zu etablieren
zwischen unserer Open Source-Version und unserem kommerziellen Angebot. Mit jedem neuen Feature wachst
die Attraktivitdt der OTRS Business Solution™ und unsere Konsolidierung von LATAM und APAC mit 100%
eigenen Tdchtern 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 langst entwachsen ist. Wir stehen fir absolutes Engagement, Hingabe und unseren Willen zur
kontinuierlichen Verbesserung.

Naturlich gibt es viele Herausforderungen und Schwierigkeiten dabei, Niederlassungen zum Erfolg zu fuhren,
und die oben beschriebenen sind sicher nur ein Auszug. Dennoch: Diese zu bewaltigen, in Kombination mit dem
Potenzial, dass die OTRS Ldsungen haben, befdhigt uns neue Markte zu erschlieBen, nachhaltiges Wachstum
zu erreichen und damit die Zukunft der OTRS Group zu sichern.
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5 Mitarbeiter gewinnen & binden - Retention Management

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
reprasentiert: eine werteorientierte Gemeinschaft, die
Freude an der Zusammenarbeit hat und all ihr Wissen,
ihre Motivation und Herzblut einbringt, um groBe Ziele
zu erreichen.

Menschen, die zu OTRS passen, wollen erst gefunden
und dann vor allem an das Unternehmen gebunden
werden. Eine Aufgabe, nicht nur fir 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 — gehdrt unsere
besondere Aufmerksamkeit. Employer Branding,
Talent Management, Frauenquote, Agilitdt sind
spannende Themen, die wir in der einen oder anderen
Art und auf die OTRS Weise verfolgen.

...The War of Talents is over.

Talent has won!
...but the War

for Talents continues!

i Wi

Die Bindung von Mitarbeitern oder auch Retention
Management, hat eine groBe Bedeutung und dies
nicht nur im Zusammenhang mit Fachkraftemangel.
Mitarbeiter ~zu  verlieren, bedeutet in den
meisten Fallen 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 Kiindigung
wirken sich demotivierend auf die lUbrige Belegschaft
aus und verringern die Produktivitat.

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
Entwicklungsmdoglichkeiten, Sozialleistungen u. &. als

normative Bindung; durch Zugeh&rigkeitsgefuhl,
Loyalitdt als emotionale Bindung und durch
werteorientierte und ethische Grundsétze als
rationales Bindungsglied.

5.2 Die Suche

Die Gewinnung neuer Mitarbeiter ist fir viele
Unternehmen eine groBe Herausforderung. Fir uns
selbstversténdlich 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 Personlichkeit unserer
Mitarbeiter. Und dabei sind wir auf dem Arbeitsmarkt
in guter Gesellschaft. Viele Unternehmen bieten
ihren Kandidaten ein wahres Feuerwerk an Kirschen
auf dem Sahnehdubchen des Arbeitsvertrags-
Cupcakes. Wir kdnnen durchaus ebenfalls punkten,
mit Herzlichkeit, Offenheit, direkter Ansprache und viel
Unkonventionalitdt 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  présentieren, ist eine strategie- und
marketinggesteuerte Aufgabe des Human Resource
Managements.

Wir arbeiten permanent daran, Bewerbern die positiven
Aspekte einer Beschaftigung bei OTRS zugénglich
und verstandlich zu machen, wie zum Beispiel:
= Unsere Identitat und Werte,
= Werthaltigkeit und Attraktivitat unserer
Produkte,
= unsere Starken als Arbeitgeber (z. B. Gehalt,
Kultur, Karrieremoglichkeiten usw.) sowie
. unsere Integritét.

Wichtige Begleiter sind dabei unsere Webseite, aber
auch die unterschiedlichen Social-Media-Kanéle.
Damit verzeichnen wir gute Erfolge und missen 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.
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5.2.2 Personalsuche und warum Personaldienstleister das auch nicht besser konnen

Wahrend wir flr unser Headquarter die Mitarbeitergewinnung ausschlieBlich
selbst Ubernehmen und unsere neue Kollegen ,ohne Umwege“ suchen,
greifen wir bei unseren Niederlassungen auf externe Unterstiitzung zurick.

Warum das so ist, erklart Kathrin Triebel, Senior Manager Human Resources.

Kathrin Triebel

Senior Manager Human Resources

FrauTriebel, Sie haben ja selbst viele Jahre fiir einen Personaldienstleister gearbeitet und ,,Powerrecruiting“
betrieben. Nutzen Sie diese Strategien heute auch fiir OTRS? Was ist anders?

,lch glaube, die Strategien aus meiner Zeit bei einem Personaldienstleister habe ich mittlerweile weitestgehend
abgelegt, aber natlrlich kann ich dank meiner Tatigkeit dort auf einen groBen Erfahrungsschatz zurtickgreifen, der
mir auch bei OTRS sehr niitzlich ist. Tatsachlich muss ich aber sagen, dass bei OTRS eigentlich alles anders ist — zum
Glack! Wahrend es bei einem Personaldienstleister darum geht, moglichst schnell herauszufinden, ob der Kandidat
den fachlichen Anspriichen des Kunden genugt, geht es bei uns um viel mehr. Fachliche und personliche Eignung
sind uns gleichermaBen wichtig. Wir suchen z. B. niemals ,nur nach einem Softwareentwickler, wir suchen immer
nach Menschen, die zu uns passen und die zusatzlich noch das kdnnen, was uns gerade fehlt. Das heiBt naturlich
auch, bei einem Bewerber schon sehr friih Potenziale zu erkennen und richtig einzuschéatzen. 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 kénnen? Diese
Fragestellungen kommen in der Welt der Personaldienstleistung quasi nicht vor.*

Was machen aus lhrer Sicht viele Personaldienstleister verkehrt?

»,Zum einen machen sich Personaldienstleister nicht die Muhe, die Kultur in einem Unternehmen wirklich kennen
zu lernen und zu verstehen. Daflr ist bei einem Personaldienstleister auch gar keine Zeit, denn dort muss ich mich
um viele Kunden, Kandidaten und Stellenanzeigen gleichzeitig kimmern. Letztendlich bleibt die (Vor-)Auswahl des
Dienstleisters relativ oberflachlich. Der gréBte 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 tatsachlich 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 fragwurdig. 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 Wertschatzung begegnen muss.*

Warum ist es schwieriger Mitarbeiter fiir die Niederlassungen zu gewinnen? lhre Website ist doch rund
um den Globus erreichbar?

,Das ist richtig und es erleichtert die Ansprache von Kandidaten tatsachlich. Die Herausforderungen beginnen in
der Phase der Vor- und Endauswahl, also dann, wenn wir die Eigenschaften der Bewerber erschlieBen wollen. Weil
fUr uns die Personlichkeit eines Kandidaten in den meisten Féallen nicht unmittelbar erfahrbar ist, missen wir uns
dabei oft auf unsere Intuition verlassen. Hinzu kommen interkulturelle Unterschiede in den Gesprachen und bei
der Kandidatenansprache, die bertcksichtigt 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 fur die jeweilige Niederlassung erfolgreich zu
sein.”



Konnen Sie uns ein paar Beispiele fiir kulturelle Unterschiede beim Recruiting nennen?

»2Abhdngig vom Land kann es enorm wichtig sein, sich vorab mit den Besonderheiten zu beschéftigen, um auf
die Situation vorbereitet zu sein. In den USA sollite man zum Beispiel nie nach einem Bewerbungsfoto oder dem
Geburtsdatum des Kandidaten fragen. In China ist es hingegen Ublich, dass Unternehmen schon in der Stellenanzeige

Angaben zum Wunschalter eines Kandidaten machen, in Deutschland véllig undenkbar.

Nicht zuletzt unterliegt auch das Recruiting Trends und dem Zeitgeist. Die Ansprache der Bewerber hat sich geéndert,
die Medien sind andere geworden, die Erwartungshaltung hat sich verschoben. Und nicht zuletzt ist das Layout der

Job-Posts ein vollig anderes...wie man an folgendem Beispiel deutlich erkennen kann.*

OTRS Job-Posts

>¢< OTRS iz

Die OTRS Gruppe ist Hersteller der OTRS-Produkt-Suite und innovativer Serviceldsungen. Wir bieten
Beratung, Softwareentwicklung, Support und Managed Services fiir OTRS. Die OTRS Gruppe ist mit

Biiros in Nordamerika, Europa, Lateinamerika und Asien vertreten.

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

wir eine/n
Sales Manager EMEA (m/w)

zur Festanstellung.

Ihre Aufgaben

Der OTRS Sales Manager spielt als erste Anlaufstelle fir alle neuen Kundenanfragen und als Teil
unseres Verkaufsteams eine Schitsselrolle 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,
auBerdem Organisationstalent in der Zusammenarbeit mit dem Consulting- und dem Engineering-
Team sowie anderen Dienstleistern. Als Sales Manager miissen Sie ein selbststandiger Problemléser
sein, der sowohl technische als auch unternehmerische Bediirfnisse verstehen und professionelle
Real-World-Solutions ~ anbieten kann, die es OTRS-Kunden ermoglichen, komplexe

Herausforderungen im Unternehmen mit Hilfe von OTRS zu l6sen.

lhre Qualifikation

Idealerweise haben Sie einen Universitatsabschluss in einem der folgenden Studiengange: BWL,
Marketing, IT und bringen erste Erfahrung im Vertrieb von Software-Lésungen mit. Sie sollten
zielorientiert, dynamisch, enthusiastisch und ein Team Player sein, mit ausgepragter
Kundenorientierung und einer guten Servicedenke. Die Fahigkeit zum Multitasking und Erfahrung in
der Nutzung von CRM-Systemen fiir Sales Management und Reporting sind wiinschenswert. Da Sie
in einem global agierenden Unternehmen tatig sein werden, sind ausgezeichnete Englischkenntnisse
in Wort und Schrift ein Muss. Der Umgang mit Microsoft Word und Excel sollte Teil lhrer taglichen

Arbeitsroutine sein.

Haben wir lhr Interesse geweckt?

Kommen Sie zu uns und erzahlen Sie die Erfolgsgeschichte von OTRS weiter - am Besten mit einem
neuen Kapitel von lhnen! Sind Sie interessiert? Dann bewerben Sie sich ausschlieBlich per E-Mail an
career@otrs.com. Fragen vorab beantwortet Ihnen Frau Kathrin Triebel unter 06172/681988-51.

2016

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
konnen sich sehen lassen! Als Dienstleister und Hersteller fir das weltweit fiihrende Open
Source System OTRS suchen wir Verstarkung durch eine/n

OTRS Sales Manager (w/m)

Der OTRS Sales Manager spielt als erste Anlauf- Du bist zielorientiert, dynamisch und enthusias-
stelle fir alle neuen Kundenanfragen und als Teil tisch? Dann erfiillst Du sicher auch die folgenden
unseres Verkaufsteams eine Schlusselrolle im Erfolg  Anforderungen:

unseres Unternehmens:

= Du bist Teil eines internationalen Teams und = Du hast einen (Fach)Hochschulabschluss in
begleitest Kundenprojekte von der Angebotser- einem der folgenden Studiengange: BWL,
stellung und -verhandlung bis hin zum Vertrags- Marketing, IT und verfiigst tiber erste Erfahrung
abschluss im Vertrieb von Software-L6sungen

= Du erméglichst unseren Kunden, komplexe = Du bringst ausgezeichnete Englischkenntnisse

Herausforderungen im Unternehmen mit Hilfe in Wort und Schrift mit

von OTRS zu lésen

Die Anwendung von Microsoft Word und Excel
Du identifizierst Potentiale zur Umsatzsteige- ist bereits jetzt Teil Deiner taglichen Arbeitsrou-
rung, pflegst bestehende Geschaftskontakte tine

und erschlieBst fir uns neue Vertriebswege

>4 OTRS

Sicheres Auftreten, I6sungsorientiertes Denken
sowie Verhandlungsgeschick gehort zu Deinen
Stérken

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

Oder schicke Deine Bewerbung per Mail an
career@otrs.com
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Der Arbeitsplatz der Zukunft ist schon lange nicht mehr ausschlieBlich das Buro. Vielmehr arbeitet der groBte
Teil unserer Mitarbeiter entweder von seinem Mobile Workplace aus oder auch direkt beim Kunden. Und auch
wenn die eigentliche Arbeit nicht ausschlieBlich im Headquarter stattfindet — das On-Boarding ist genau hier
verankert, um wichtige Informationen zu geben, die Einarbeitung persdnlich 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 Féllen
durchlaufen neue Kollegen tageweise auch einzelne Abteilungen, um ein Gefiihl daflir zu bekommen, was ,,die
Anderen“ machen. Dies starkt den Zusammenhalt und gibt dem Verstandnis flreinander eine gute Basis, trotz
aller Dezentralisierung.

IBM schafft das Home Office ab ...Der Erfinder des Home Office I1BM
hat nun genau den entgegengesetzten Schritt gemacht, und viele seiner
Mitarbeiter zurlick in die Firmenbulros geholt, mit der Aussage, hier wéare
eine kreativere und produktivere Arbeit méglich.

Diesem Gegentrend, der auch vor einigen Jahren bereits von Yahoo
praktiziert wurde, werden wir sicherlich nicht folgen, haben jedoch andere
MaBnahmen ergriffen, um den Mitarbeitern ein ,unternehmerisches
Zuhause® geben zu kénnen und sicherzustellen, dass Kreativitat und
Produktivitdt eine Plattform finden. Mit regelmaBigen Offsites und
Worktogethers, die abteilungsibergreifend und durch Events begleitet
stattfinden, unterstiitzen wir Identifikation, Zugehorigkeitsgefihl und
Austausch. Ein Konzept, das seine positive Wirkung zeigt. Dariiber hinaus
steht natirlich jedem Mitarbeiter, der sich dieses wiinscht, ein Arbeitsplatz
zur Verfigung.

Abgesehen davon werden bei uns unzéhlige Arbeitszeitmodelle praktiziert,
um den individuellen (Lebens-)Ansprichen 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.

Internationalitat hat einen hohen Stellenwert bei OTRS. Die Interkulturalitét,
die mit ihrer Sprachenvielfalt und den individuellen Eigenheiten fir alle
Beteiligten auf Prozessebene, in der Kommunikation aber vor allem auch
bei der Uberwindung von rdumlichen und zeitlichen Distanzen groBe
Herausforderungen mit sich bringt, ist gleichzeitig eine Quelle aus der wir
schépfen. Um allen Mitarbeitern den Zugang zu diesen vielfaltigen Vorteilen
zu ermoglichen, bedarf es einer gut gestalteten Corporate Communication.

Die Umsetzung dieser unterstiitzen wir — neben einer Vielzahl anderer
MaBnahmen — durch internationale Firmenevents, bei denen die Mitarbeiter
Méglichkeiten zum Austausch finden und die gleichzeitig als Plattform fir
ein Corporate Learning fungieren.




5.5 Karriere@OTRS

Karrierestufen vs. Hierarchie-Ebenen

OTRS ist ein Unternehmen mit flachen Hierarchien. Titel haben bei uns keine groBe Bedeutung,
einfach deswegen, weil es recht wenige davon gibt und geben kann. Karriere ist damit
naturgemaB ein wenig anders definiert als in vielen anderen Unternehmen und &uBert 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
l&sst und die Erfahrung und Verantwortung spiegeln.

OTRS Karrierestufen

Junior Consultant Senior Managing Senior Director Vice President
Consultant Consultant Consultant Managing Consultant
Consultant Consultant
Teilnahme an Verantwortliche Projektsteuerung  Verantwortliche Selbststéndige Selbststéndige Verantwortliche
Trainings Ubernahme von Leitung von Betreuung von Leitung Leitung von
) ) Teilprojekten Projekten Kunden komplexer Projekten
Projektassistenz Projekte
Vorbereitung & Ausbildung von Ggf. Know-how B Verantwortung
Teilnahme an Junior Trager fur ausge- Ubernahme fur: Einstellung,
Trainings Consultants wahlte Branchen disziplinarischer  Fihrung &
Personalver- Entwicklung des
antwortung Teams
Assistant Service Managing Senior Director GMS Vice President
Service Engineer Service Managing GMS
Engineer Engineer Service
Engineer
Teilnahme an Eigen- Vertretung des Teamleitung Selbststéndige Selbststéndige Berichtet direkt
Trainings verantwortliches . Betreuung & Leitung an den Vorstand
) : Bearbeitenvon  Verantwortlichen ~Ausbildungvon — gorang'yon komplexer
Mltarbelt an Tl (ASS|§tant) ek Projekte Ygrathortung
Tickets Service B fur: Einstellung,
Teilnahme am jungere GMS- Engineers Ggf. Know-how Ubernahme Flhrung &
OCD Trager fur ausge- disziplinarischer  Entwicklung des
wahlte Branchen  Personalver- Teams
antwortung
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Personalentwicklung - individuell

Unsere  Personalentwicklung ist weit davon entfernt, ein
Standardprozess zu sein mit fest vorgegebenen Weiterbildungs- und
PersonlichkeitsentwicklungsmaBnahmen aus dem groBen Katalog der
quartaren Bildung. Viel wichtiger ist uns, die individuelle Personlichkeit
mit Potenzialen und Schwerpunkten zu erkennen und wertzuschatzen.
Zum Beispiel in dem wir maBgeschneiderte Weiterbildungen gemeinsam
mit den Mitarbeitern auswahlen, passend zu ihren Zielen und
unternehmenskonform. Damit erreichen wir, dass Motivation und Loyalitat,
vor allem aber die Begeisterung fir 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 ldeen zu entwickeln und
auch Impulse fir die eigene Arbeit oder zukiinftige Aufgabenschwerpunkte
zu erhalten.

} Freeland,open source softwar

Elternzeit - bei uns (fast) reine Madnnersache...Entschuldigung: Vatersache

Der steigende Trend von Vatern, die Elternzeit nehmen, lasst sich auch bei OTRS erkennen. Umso deutlicher, da
nach wie vor der Manneranteil in unserem Unternehmen wesentlich héher ist. In aller Regel ziehen sich unsere
jungen Vater flr zwei Monate zuriick, wahrend unsere Mutter deutlich langer zu Hause bleiben.

Wir unterstitzen den nachhaltigen Trend zur aktiven Vaterschaft, weil dies ein Bestandteil unserer Definition von
Life-Work-Balance ist, zu der die familidren Verpflichtungen von Mannern dazugehéren. 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 véterfreundliche Personalpolitik
ein weiterer Aspekt unseres Retention Managements.



5.6 Zahlenwerk

Unser Retention Management zahlt sich aus!

Niedriger Krankenstand (im Vergleich mit dem Bundesdurchschnitt), geringe Fluktuation,
Mitarbeiteranzahl. Die Indikatoren fUr Mitarbeiterzufriedenheit fallen seit vielen Jahren positiv aus.

Krankheit
@ Tage/Mitarbeiter/Jahr
97 10,0
974 ; 913 gJi 9’4/
— Bundes-@
5,5
4,0 4,8

4,3
35 35 4

—

OTRS AG

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Neueinstellungen & Abgange

12

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Mitarbeiterzahl

34 37 44

49 51
® [ ]
® [ ]
®

2012 2013 2014 2015 2016

steigende
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Sehr geehrte Aktiondrinnen und Aktionére,

der folgende Bericht des Aufsichtsrats informiert Sie Uber
dessen Tatigkeit im Geschéaftsjahr 2016 und das Ergebnis
der Prifung des Jahresabschlusses 2016 der OTRS AG.

Im abgelaufenen Geschéftsjahr hat der Aufsichtsrat
sdmtliche ihm nach Gesetz, Satzung und Geschéfts- Burchard Steinbild
ordnung obliegenden Kontroll- und Beratungsaufgaben

in vollem Umfang wahrgenommen. Ferner hat der Aufsichtsrat den Vorstand bei der Leitung
des Unternehmens beraten und die Geschéftsfiihrung auf der Grundlage von schriftlichen
und mindlichen Vorstandsberichten und gemeinsamen Sitzungen sorgfaltig Gberwacht. In alle
Entscheidungen von grundlegender und strategischer Bedeutung war der Aufsichtsrat stets
rechtzeitig und angemessen eingebunden.

Der Vorstand unterrichtete den Aufsichtsrat regelmaBig, zeitnah und umfassend Uber alle
wichtigen Fragen zur laufenden Geschaftsentwicklung, zur Umsatz,- Ertrags- und Finanzlage,
zu relevanten Aspekten der Unternehmensplanung einschlieBlich der Finanz,- Investitions- und
Personalplanung, zur strategischen Weiterentwicklung des Unternehmens sowie tber verdnderte
Risikolagen und das Risikomanagement. Ereignisse von besonderer Bedeutung fir die Lage
und Entwicklung der Gesellschaft und des Konzerns wurden stets zeitgerecht besprochen. Alle
MaBnahmen des Vorstands, welche der Zustimmung des Aufsichtsrats unterliegen, wurden
geprift, beraten und entschieden. Die Zusammenarbeit zwischen Vorstand und Aufsichtsrat war
von groBem Vertrauen gepragt.

Grundlagen der Arbeit im Geschaftsjahr 2016 waren die Sitzungen des Aufsichtsrats sowie
mundliche und schriftliche Berichte des Vorstands. Nach eingehender Priifung und Beratung hat
der Aufsichtsrat zu den Berichten und den Beschlussvorschldgen des Vorstands, soweit dies
nach Gesetz und Satzung erforderlich war, sein Votum abgegeben. In einzelnen Fallen hat der
Aufsichtsrat auBerhalb von Sitzungen Beschlisse im schriftlichen Verfahren gefasst.

Der Aufsichtsratsvorsitzende pflegte tber die ordentlichen Sitzungen hinaus regelmaBig Kontakt
mit dem Vorstand und informierte sich Uber die aktuelle Geschéaftslage sowie wichtige Ereignisse.
Aufgrund der Uberschaubaren GroBe des Aufsichtsrats mit drei Mitgliedern wurden auch im
Geschéftsjahr 2016 keine Ausschiisse gebildet.

Aufsichtsratssitzungen und Beratungsschwerpunkte

Im Geschéftsjahr 2016 hielt der Aufsichtsrat zur Wahrnehmung seiner Aufgaben insgesamt vier
Prasenzsitzungen ab. Die Sitzungen tagten bis auf die Sitzung am 06. Oktober 2016, in der Prof.
Dr. Oliver Hein aus personlichen Griinden nicht teilnehmen konnte, in vollstandiger Besetzung.

Der Aufsichtsrat wurde vom Vorstand regelmaBig Uber die Lage der Gesellschaft und ihre
Entwicklung sowie Uber wichtige Geschéftsvorfélle informiert. Die Berichtspflichten nach § 90
Aktiengesetz (AktG) in diesem Zusammenhang wurden eingehalten. Die Prasenzsitzungen im
Jahr 2016 wurden am 02. Mérz, 14. April, 31. August und 06. Oktober abgehalten.

Der Schwerpunkt der Beratungs- und Uberwachungstatigkeit des Aufsichtsrats bezog sich
im Berichtsjahr neben der laufenden Geschéftsentwicklung insbesondere auf die strategische
Ausrichtung des Unternehmens. Dariiber hinaus waren wichtige Schwerpunkte der Arbeit des
Aufsichtsrats im Berichtsjahr die Planung 2016 und 2017, die ordentliche Hauptversammlung
sowie die Umsatz-, Ergebnis- und Liquiditatsentwicklung der Gesellschaft.




Ebenso thematisierte der Aufsichtsrat in den Sitzungen detaillierte Berichte Uber die
Geschéftsentwicklung der Gesellschaft. Das Gremium beriet umfassend Uber alle Gegensténde
der strategischen Ausrichtung des Konzerns. Der Vorstand informierte den Aufsichtsrat Uber die
Dauer des gesamten Berichtsjahres regelmaBig Uber die Umsatz- und Ertragslage sowie Uber
das Risikomanagement. Sofern Abweichungen zu friiheren Planungen und Prognosen auftraten,
wurden diese dem Aufsichtsrat ausfiihrlich erlautert.

In der Présenzsitzung vom 14. April 2016 hat der Aufsichtsrat den Jahresabschluss und
den Lagebericht flr das Geschaftsjahr 2015 geprift und gebilligt. Darliber hinaus berichtete
der Vorstand in dieser Sitzung ausflhrlich Uber die beabsichtigte Geschéftspolitik und
Unternehmensplanung, insbesondere die Finanz-, Investitions- und Personalplanung bei
der Gesellschaft und ihren Tochtergesellschaften. Mégliche Abweichungen der tatséchlichen
Entwicklung von friher berichteten Zielen wurden dabei unter Angabe von Griinden, dem Gang
der Geschafte sowie insbesondere der Umsatz und die Ertragslage der Gesellschaft und ihrer
Tochtergesellschaften eingehend erdrtert.

In der Prasenzsitzung am 31. August wurden die neuen Regelungen der
Marktmissbrauchsverordnung (MMVO) prasentiert, eingehend erdrtert und unternehmensintern
entsprechende MaBnahmen zur Einhaltung der gesetzlichen Regelungen verabschiedet und
implementiert.

Schwerpunkt der Prasenzsitzung vom 06. Oktober war die Prasentation und Erérterung der
Umfirmierung und Expansion der Tochtergesellschaften in Asien (Malaysia und Hong Kong).
Zudem berichtete der Vorstand Uber die Geschaftsentwicklung, insbesondere den Umsatz und
die Lage der Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften.

Priifung des Jahresabschlusses 2016

Die ifact WP GmbH Wirtschaftsprifungsgesellschaft hat den durch den Vorstand aufgestellten
Jahresabschluss 2016 nach den Vorschriften des HGB nebst Lagebericht gepriift und jeweils
mit dem uneingeschrénkten Bestétigungsvermerk versehen. Das Testat des Wirtschaftsprifers
wurde zum 05. Mai 2017 erstellt.

Der Aufsichtsrat hat die Jahresabschlussunterlagen und den Prifungsbericht der Abschlussprufer
rechtzeitig erhalten und ausflihrlich erértert. Der Abschlussprifer hat dem Aufsichtsrat am 11.
Mai 2017 auf der Aufsichtsratssitzung Uber wesentliche Ergebnisse detailliert und persénlich
berichtet und stand dem Gremium fur Fragen zur Verfligung. 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 geprift. Diese Priifung hat keinen Anlass zur Beanstandung ergeben.
Der Aufsichtsrat billigte am 11. Mai 2017 gemaB § 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 flir ihren hohen Einsatz und die sehr erfolgreiche Arbeit im vergangenen
Geschéftsjahr aus. Den Aktiondrinnen und Aktion&ren dankt der Aufsichtsrat flir das Interesse an
unserer Gesellschaft und fir das entgegengebrachte Vertrauen.

Burchard Steinbild
Aufsic atsvoysitzender

T
Oberursel, im Mai 2017
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RUCKBLICK AUF 2016

Fir 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 Solugées Ltda.,
also der Griindung unserer brasilianischen Niederlassung in Sdo Paulo, einer 100%igen Tochter der OTRS AG.
Unsere Software verfligt schon langer Uber eine entsprechende Ubersetzung und Brasilien fiel seit Jahren in
unseren Downloads unter den Top 5 auf.

Mit der Neugriindung 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 Mineraldlkonzerns TOTAL als OTRS Kunden gewinnen konnten. Klein aber fein haben wir
begonnen und einen mit den Geschéaftsgepflogenheiten vertrauten Kollegen nach Brasilien entsandt, um dort
das Fundament fir den Geschéftserfolg von OTRS im iberoamerikanischen Raum zu legen.

Q Siehe auch 4 Internationalisierung

Am 1. Méarz fand die Kick-off Veranstaltung mit geladenen Gasten und einer Prasentation 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-Ldsungen 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
Thailéandisch und wurde von der aktiven Ubersetzer-Community auf der Plattform Transifex eingefiigt. 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 vollsténdig neue Sprachen,
sondern auch um die Verbesserung oder Optimierung von bestehenden Ubersetzungen.

Der Mérz brachte uns den 1000. Pull Request von einem unserer aktivsten Open Source Community Mitglieder.
Balazs Ur, 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 kénnen. Das OTRS-megoldasok-Team tut sein Mdglichstes, damit
alle Benachrichtigungen und Texte im OTRS Framework Ubersetzbar sind.” Der tausendste Pull Request machte
eine Anzeige von Nachrichten in der Agentenoberfliche Ubersetzbar.



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 finf Zeitzonen voneinander entfernten
Trainingsgruppen trafen sich per Skype-Video auf
einen kurzen OTRS Austausch.

Im Mai erfolgte schlieBlich 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 kd&nnen, unseren
Mitarbeitern ein interessantes Kontrastprogramm
zu den angebotenen Home-Arbeitsplatzen zu
bieten und das Wachstum fir die ndchsten 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 langeren Prasenzpause haben wir vor zwei Jahren beschlossen,
uns wieder verstarkt an Messen zu beteiligen. Nachdem wir unseren Neu-
Einstieg auf der IT & Business in Stuttgart in 2014 hatten, flhrte 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 unterstlitzen die
Herausforderungderdigitalen Transformation
zu meistern. Wir stellten bei der Connexpo
Tools das OTRS Prozessmanagement vor
und haben die groBe Resonanz der vielen
Besucher positiv registriert.

Der Juni war noch durch zwei weitere bedeutende Ereignisse geprégt. Zum einen haben wir die Position des
Manager Process- & Organization Development geschaffen und diese mit Norman Brix, einem erfahrenen
Berater mit einschlagiger Erfahrung besetzt. Mit einer kritischen GréBe von nahezu 80 Mitarbeitern ist OTRS
mehr als bereit, seine professionelle Struktur auf ein solides Fundament.von geeigneten Prozessen zu stellen und
die Organisationsentwicklung vorwarts zu bringen. Ubrigens ist Norman Brix kein Neuling in den Reihen unseres
Managements.

Zum anderen haben wir mit der Griindung 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.

61



62

August: SpaB3 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 SpaB und Action lernt es sich leichter und so haben wir das geistige Training um kérperliche
Herausforderungen ergénzt. Die Natur rund um Straubing in Bayern lieferte das ideale Setting daflir. Finf Tage
lang wurden die Trainingsteilnehmer zu richtigen OTRS Profis ausgebildet und durften am Ende ihr Wissen
bei einer Prifung unter Beweis stellen, die sie zu wahren OTRS certified Administratoren macht. Diverse
kreislaufanregende Outdoor- und Indoor-Aktivitdten rundeten das Programm ab. Unsere Trainingsteilnehmer
waren begeistert vom OTRS Bootcamp 2016 und auch unsere OTRS Experten hatten ihren SpaB. Der groBe
Erfolg veranlasste uns zu einer Wiederholung in 2017.

Im August haben wir unser neues Trainingscenter im OTRS Hauptquartier in Oberursel eréffnet. Das erste
Administrator Training fand vom 15. - 18. August in den komplett klimatisierten und mit modernstem Meeting-
Equipment ausgestatteten Rdumen statt. Von unserem neuen Blro gibt es Ubrigens auch einen schénen
Ausblick zum Taunus und zur imposanten Frankfurter Skyline.

Ende August startete dann die umfassende Kampagne fir das Patch Level Release OTRS 5s. Im Rahmen
dieser Kampagne wurden die vier Themengebiete

= Calendar

" CERT

" WebRTC

= Web Services & Processes
zunachst separat angekindigt 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 Vorgadngersystem abgeldst
und damit Zeit und Kosten gespart. Das tberdimensionierte BMC Remedy bremste die Arbeit des internen IT
Helpdesk aus und verursachte schwerféllige, unflexible Workflows. Der EURONICS IT Helpdesk profitierte von
der Lésung und nach ein paar Monaten im Test wurde der Einsatz der OTRS Business Solution™ auch auf
andere Fachbereiche ausgeweitet.



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 prasentierten.

Am 25. Oktober fand auBerdem zum ersten Mal seit Uber 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 Vortragen
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
zusatzliche Funktionalitaten fur die Ressourcenplanung und stellt weitere interessante Einsatzmdglichkeiten zur
Verfigung. Die SecurityToolbox bietet durchgéngige Ver- und Entschlisselung fur Ticket-Benachrichtigungen,
automatische Entschlisselung eingehender verschlisselter 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 Videogespréche im Browser ohne die Installation zusétzlicher Software mdglich.
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 Geschéftsprozesse. Diese sichern Qualitat, Nachvollziehbarkeit,
Transparenz und Replizierbarkeit der entscheidenden Vorgehensweisen im Rahmen der téglichen Ablaufe. Das
Ergebnis des Work-Togethers: 120 identifizierte und beschriebene Prozesse!

Anfang Dezember fand die Kick-off Veranstaltung der neu gegrindeten OTRS Asia Ltd. in Hong Kong statt.
Rund 35 Géste nahmen am Event ,,Get to know OTRS* teil.

. mm{g T

P

OTRS 53‘
o

secure
simplfied

In seiner Eroffnungsrede hob CEO André Mindermann die groBe Bedeutung des asiatischen Marktes flr die
zuklnftige Expansion des Unternehmens hervor. Udo Kampelmann als Managing Director, fuhrte durch den
Event, begleitet von Vortradgen von Christopher Kuhn, COO der OTRS Group und Jens Bothe, Director Global
Consulting.

Zu den Gaésten des Events z&hlten 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 Uber die Software unterstiitzen. AuBerdem waren Kozo Sakurai (CEO, 10 Architect Inc.) und
Tomohisa Hirami (CTO, 10 Architect Inc.) von unserem Partner 10 Architect Inc. in Japan anwesend.

Mit diesem Ereignis nahm ein duBerst 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 — flir unsere Mission und damit flr 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...

Kunden weltweit

.
Q PARTNER
SANTIAGO PORTO ALEGRE LISSABON MADRID BOZEN
PADUA PECS BANGALORE XI‘AN TOKYO
Q NIEDERLASSUNGEN
OBERURSEL STRAUBING CUPERTINO MEXIKO CITY
SINGAPUR HONG KONG SAO PAULO

Stand 2017
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8.1.2 Mission Statement: WHY | HOW | WHAT

WHY
Wir geben Unternehmen die Freiheit erfolgreich zu sein.

Wir glauben daran, dass Unternehmen flexibel sein missen, um erfolgreich zu bleiben. Wenn die tagliche Routine
gut eingebettet ist in Strukturen, die verlasslich und transparent sind, entsteht Freiraum fir eine Kreativitat, die
Unternehmen wachsen lasst.

HOW
. OTRS bringt Struktur in dynamische Unternehmenswelten.

" OTRS passt sich an die Bedurfnisse des Unternehmens an und nicht das Unternehmen an OTRS.
] OTRS ist die DNA fur Unternehmen und unterstltzt damit die natirliche Evolution ihrer Prozesse.

WHAT
Wir bieten unseren Kunden Solution as a Service.

Darunter verstehen wir, aus der Vielfalt an Konfigurationsmdglichkeiten und ergdnzenden Features genau jene
auszuwahlen, die der Kunde fur seine individuellen Anforderungen benétigt, ergdnzt um Beratungsleistungen

und Training.
) ' 4
.

Software + Dienstleistung

—
O:
(7]
c
>

«Q
I

Stetige Weiter- Optimale

entwicklung inkl. Nutzung und

Anwender Input reibungsloser
Betrieb

Unsere Kernkompetenzen liegen in den Bereichen:
= Customer Service
" [TSM und
= Corporate Security



Ziele
GemaéB 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 wéagen wir ab, ob es sich um
kurzfristige Trends oder wesentliche Einschnitte in der [T-Entwicklung handelt. Da OTRS auf
Langfristigkeit ausgelegt ist, bewerten wir auch Trends im Hinblick auf ihre Nachhaltigkeit fiir uns
und unsere Kunden.

Grundsétzlich gilt es zu differenzieren zwischen Veranderungen des OTRS Cores, die im Wesentlichen
fur die Performance der Software entscheidend sind, und Funktionalititen, die ein Add-on bilden,
mit denen sich unterschiedliche Kundenbedurfnisse erfillen lassen. In aller Regel bietet ein neues
Release Anpassungen auf beiden Ebenen.

MarkterschlieBung

Unserem Ziel der internationalen Ausrichtung entsprechen wir durch den strukturierten Ausbau
unseres weltweiten Netzwerkes an Niederlassungen. MaBgeblich sind bei der Entscheidung fiir den
Aufbau einer Niederlassung die Marktchancen, die sich fur OTRS L&sungen ergeben.

Wahlweise stéarken wir auch unser Partnernetzwerk und greifen damit auf Kompetenz und Erfahrung
mit drtlichen Gegebenheiten zuriick.

Organisationsentwicklung

Internationales Wachstum fordert neben der Weiterentwicklung einer global attraktiven
Produktpalette und den entsprechend ausgebauten Vertriebskandlen 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 kénnen wir das, was wir als Unternehmen verfolgen, ndmlich verlassliche Struktur in dynamischen
Unternehmenswelten zu schaffen, auch intern umsetzen.

a
W,
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8.2 Geschafts- und Rahmenbedingungen
8.2.1 Tatigkeitsschwerpunkte & Absatzmarkte

8.2.1.1 Einleitung

Die OTRS AG ist der fiihrende Anbieter von (IT) Service Management
Loésungen auf Basis der Open Source-Software OTRS (Open Ticket
Request System). Die Gesellschaft berdt Kunden weltweit bei der
Einflhrung, Weiterentwicklung oder im laufenden Betrieb dieser Losungen.

OTRS st 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-Posteingdngen und Telefonanfragen in Unternehmen mit
hohem Aufkommen an elektronischen oder telefonischen Anfragen. Die
Installation und Nutzung der OTRS Software ist unentgeltlich mdglich
und der Quellcode, dessen Inhaber die OTRS AG stets bleibt, jedem
zuganglich.

Aufgrund der Komplexitat der Software und des Softwareeinsatzes im
Unternehmen sowie des erforderlichen Spezialwissens bedarf es fir
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 ergédnzend zu den Softwareldsungen
einen umfassenden Business Support.

Die OTRS AG stellt dartber hinaus IT Service Management-
Losungen (,ITSM“) zur Verflgung. Wir beraten und unterstlitzen
unsere Kunden hinsichtlich der Integration, Optimierung und
Weiterentwicklung von ITSM-L&sungen sowie der software-gestitzten
Geschaftsprozessoptimierung. Ein weiteres Angebot im Portfolio flr
Kunden der OTRS AG ist die Auslagerung kompletter IT-gestutzter
Geschaftsprozesse in technischer, personeller und fachlicher Hinsicht.

Zu den OTRS Nutzern gehéren Unternehmen, Behdrden sowie
Organisationen aller Branchen und aus allen Landern. Bislang wurde
OTRS weit mehr als 170.000 Mal in 38 Sprachen installiert.

40% der DAX 30 Unternehmen setzen Best Practice Service
Management-Losungen auf Basis von OTRS Service Desk und
OTRS:ITSM ein. 23% der Software-Downloads erfolgen dabei aus
Deutschland und 16% aus den USA. Die Ubrigen 61% verteilen
sich auf den Rest der Welt. Insgesamt wurde OTRS Uber 1.700.000
Mal von den eigenen Servern heruntergeladen. Dies stellt nur einen
Bruchteil der tatséchlichen Downloadzahlen dar, da die OTRS
Software (Open Source) ebenfalls Uber andere, nicht OTRS eigene
Server heruntergeladen werden kann.



8.2.1.2 Downloads - Lander

Mit Veroffentlichung der OTRS Business Solution™ sind die Downloadzahlen als zentrales
Entscheidungselement fiir die OTRS Strategie deutlich in den Hintergrund gertickt. Wir haben erkannt, dass
seither der Unternehmenserfolg der OTRS Group nicht mehr unmittelbar mit den Downloadzahlen korreliert.
Jedoch sind diese im internationalen Landervergleich fir uns Motivator fiir Entscheidungen, die mittelbar auf
die Entwicklung des Unternehmens und damit auf seinen Erfolg Einfluss nehmen kénnen.

14%

B Europa B Nordamerika B sidamerika B Ostasien B sidostasien Row

Grundsatzlich stehen hohe Downloadzahlen fiir ein gesteigertes Interesse an unseren Produkten und damit flr
gute Chancen flr die Kundengewinnung. Um diese zu forcieren bzw. zu unterstitzen, lassen sich unterschiedliche
MaBnahmen einleiten:

" Ubersetzung 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 Mdglichkeit, ihr Know-how durch Trainings und
individuelle Unterstitzung auszubauen und damit unsere Vertriebskanéale aktiv und unserem Sales-
Konzept entsprechend zu unterstitzen.

" Eine eigene Niederlassung als 100%ige AG-Tochter griinden, mit dem Ziel eine Solution mit dem
Merkmal ,Made in Germany* auf dem Markt anzubieten und im direkten Marktauftritt nicht nur
Umsatze zu generieren, sondern auch die internationale Reputation zu unterstttzen.
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8.2.1.3 Kundenstruktur

Das Kundenspektrum der OTRS Group ist sehr heterogen. Durch unser breit aufgestelltes Leistungs-Portfolio
koénnen wir Unternehmen der verschiedensten Branchen und GréBen mit unserer Solution unterstiitzen. Wir sind
der richtige Partner fir Organisationen, die Themen wie Struktur, Prozesse und Kommunikation in den Fokus
ihres Erfolges riicken.

Hohes oder niedriges Umsatzvolumen, viele oder wenige Agenten - fiir unsere Servicequalitdt macht das
keinen Unterschied.

Wie unterschiedlich unsere Kundenstruktur ist, 1&sst sich am besten durch die beiden folgenden Grafiken
demonstrieren.

Top 10 Kunden 2016 (nach Umsatz)

100.000 € 200.000 € 300.000 €

Behdrde / Deutschland

Luftfahrt / Deutschland

IT Service / Deutschland
Maschinenbau / Dadnemark
Medizintechnik / Deutschland
Telekommunikation / Deutschland
Lebensmittelindustrie / Belgien

IT / England

Luftfahrt / Deutschland

Giliicksspiel / Deutschland

Top 9 Kunden 2016 (nach Anzahl Tickets pro Monat)

0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000
Luftfahrt / Deutschland
Automobil / Deutschland
Gastronomie / Deutschland  m—
Logistik & Transport / Deutschland
Chemie / Deutschland s
Finanzdienstleistungen / Kanada mmmm
IT Services / Portugal mm
IT Services / Deutschland =
Baubranche / Polen 1



Verteilung nach Betreibermodell

Managed
14%

86%

Verteilung nach Vertragslevel

Non Managed

Besonders bemerkenswert ist, dass mit einem Kundenanteil von 14% Managed Solutions Vertragen 31% des
Umsatzes aller Vertragskunden generiert werden. Ebenso ist die Kiindigungsrate nochmals erheblich niedriger

als bei Kunden der On Premise-L&sungen.

Managed

Platin
15%

Gold
54%

Silber
31%

On Premise

Enterprise
7%

Basic
41%

Professional
52%
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8.2.1.4 Die Entwicklung der Gesamtwirtschaft und des Informationstechnologiesektors

Digitalisierung — das Zauberwort der Gegenwart und fir 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 Verdnderungen und Trends sind
komplex und schwer zu prognostizieren. Dennoch sind die erkennbaren Trends — fiir uns vor allem im IT Sektor
— ein roter Faden, der zur Orientierung dient; im Hinblick auf die strategische Weiterentwicklung von Lésungen,
Dienstleistungen und nicht zuletzt einzelnen Funktionalitaten. Aber auch in Bezug auf die Internationalisierung
der OTRS Group. Gerade hier sind uns die Tendenzen im uns unmittelbar umgebenden Wirtschaftsraum wichtig,
um zielgerichtete MaBnahmen einzuleiten, die die gesteckten Ziele positiv unterstiitzen. Gleichzeitig richtet sich
unser Augenmerk auf weltwirtschaftliche Entwicklungen, die Einfluss auf unsere Expansionsstrategie haben
koénn(t)en.

Im abgelaufenen Geschéftsjahr war die konjunkturelle Lage in Deutschland trotz verschiedenster wirtschaftlicher
Turbulenzen und maBgeblicher Anderungstendenzen gekennzeichnet durch ein solides Wirtschaftswachstum.
Der Umsatz mit Informationstechnologie, Telekommunikation und Unterhaltungselektronik Uberstieg im Jahr
2016 erstmals die 160 Milliarden Euro Grenze und erflllte damit die Wachstumsprognose von 1,7% fir den
deutschen Markt*.

Die Informationstechnologie war hierbei der wesentliche Treiber, mit einer Steigerung von 3,6%. Die Umsétze
mit [T-Services, die in erheblichem Umfang aus Auftrdgen aus der Digitalisierung von Unternehmen resultieren,
stiegen um 2,7% auf 38,2 Milliarden Euro.

Auch die gesamtwirtschaftliche Prognose fiir die Jahre 2017/2018 sieht eine erhebliche Steigerung der IT-
Ausgaben vor. Mit Software und Telekommunikationsservice als den gréBten Posten werden in 2017 Unternehmen
und Behdrden weltweit Gber drei Billionen Dollar ausgeben, so eine Prognose von Forrester.

Nach Angaben des Bitkom-Prasidenten Thorsten Dirk, wéchst der ITK-Markt in den USA doppelt so schnell wie
bei uns. Um hier Schritt halten zu kénnen, missen Unternehmen massiv in digitale Technologien investieren.
Fur OTRS ist dies ein Signal, auch im amerikanischen Markt erneut vorzustoBen und die Marketingaktivitédten zu
steigern.

Weltweite Geschéfts- und

Regierungsausgaben fiir

Technologieprodukte und
-diensteistungen

Gesamt: 3013

Angaben in
Milliarden Dollar

mmmmm Computerausriistung mmmmm Outsourcing und Hardwarewartung
mmmmm Beratungs- und Integrationsservice ~— mmmmm Software
mmm. Kommunikationsausristung EE Telekommunikationsservice

Weltweiter Ausblick flir 2017 bis 2018; Quelle: Forrester Research

*Quelle: Digitalverband Bitkom



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 Schllisselbegriffe im
Mittelpunkt der Uberlegungen 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 Gerlst der OTRS Software sinnvoll
einbetten lassen und eine vielversprechende und
zukunftsweisende Fortsetzung des eingeschlagenen
Weges des Unternehmens darstellen.

Fir OTRS zeichnen sich parallel mehrere Stréomungen
ab, die wir bereits im Rahmen des aktuellen aber auch
der kommenden Releases und deren Funktionalitdten
bedienen (werden).

Customer Service

Customer Service, einer der zentralen Trends und
fur nahezu jede Organisation essentiell, wird auch
perspektivisch weiter an Bedeutung gewinnen.

Allerdings unter verdnderten Bedingungen:

Multichannel oder Omnichannel Communication?

Wir haben uns fir Omnichannel Communication
entschieden, weil hier alle Informationen
zusammenlaufen und damit ein einheitliches
und umfassendes Kundenportrait erlauben -
unabhdngig von dem vom Kunden gewadhlten
Kommunikationskanal. Voraussetzung ist, dass alle
Kanéle 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.

Persénlicher und proaktiver Kundenkontakt mit Social
Media:

Studien zeigen, dass Kunden zunehmend nach
persénlichem Kontakt, direkter Ansprache und kurzen
Reaktionszeiten verlangen.

Firmen, denen es gelingt, erfolgreich mit ihren Kunden
Uber Social Media zu kommunizieren, erreichen eine
20% bis 40%ige Steigerung der Verweildauer im
Kundenkontakt. Eine wichtige Voraussetzung flr
beste Verkaufserfolge.

Wir haben uns entschieden im Rahmen von
Omnichannel Communication zusétzlich zu SMS,
Twitter und Facebook in unser Channel-Portfolio zu
integrieren. Dies erganzt, 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
verdffentlicht 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 ClOs gerlickt hat.
War [T-Sicherheit bereits 2016 von groBer Bedeutung,
so hat die Wichtigkeit nochmals zugenommen.

Die SecurityToolbox der
genau

OTRS 5s begegnet
diesen Erwartungen mit unterschiedlichen
Funktionen, wie einer vollstédndigen Verschlisselung,
einer schnellen Informationserfassung Uber relevante
Informationen und eine verbesserte Ubersicht, was
vor allem in zeit- und sicherheitskritischen Situation

von erheblicher Bedeutung ist.
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In Planung fir 2017 ist weiterhin ein Produkt speziell flr den Einsatz im CERT-Umfeld. Mit entsprechender
Anpassung werden wir dieses in einem ndchsten Schritt auch unseren Ubrigen Kunden anbieten.

IT Service Management

IT Service Management hat einen festen Platz in Unternehmen eingenommen. Ca. 90% der groBen und
mittelstandischen 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 mittelstdndischen
Softwareherstellern, wenn es um ITIL, den wichtigsten Standard fur das IT Service Management geht.

Wichtige Grinde fur OTRS, sich der Weiterentwicklung der ITIL Module starker zu widmen, zumal OTRS
insbesondere im Bereich ,,ITIL light* punkten kann.

ITIL ,,Light* wird benétigt

25,4%
ITSM/ITIL wird zu ESM
20,4% I
ITIL nur in groBen Rechenzentren
17,8% I
ITIL-Redesign nétig fir das Cloud-IT-Service-Broker-Konzept
15,6%
Keine Veranderung
11,4% ——
ITIL noch wichtiger als heute
3,6% I
ITIL wird nicht mehr gebraucht
2,6% [
ITIL und eTOM verschmelzen
1,4% I
Andere/Unbekannt
1,8%
41,0% ITIL ,Light* B 17,8% ITIL ,Large® B 4,4% ITIL ,Dead*
I 20,4% ITIL ,ESM* B 15,0% ITIL ,Status Quo* I 1,4% ITIL , Telco®

Angaben in Prozent; n = 500 IT- und Business Fiihrungskrafte in deutschen Unternehmen; Quelle: Research in Action



8.2.2.2 OTRS Evolution

Open Source hat viele Begriinder und Wurzeln und mittlerweile eine beeindruckende Historie. Spatestens 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 zuriick, mit zahlreichen Verbesserungen und
Neuerungen, die pragen und die Software zu einem der erfolgreichsten Tools auf dem Gebiet des IT Service
Managements machen.

OTRS Business Solution™ &
OTRS Business Solution™ Managed

Neues Lésungsangebot: Chat, Ticket Timeline View, Article Attachment \ OTRS 5s — Obviously This’s Really Smart
Overview, Dynamic Field Database und frei wahlbare Features \ Neue Features: Erweiterte Kalenderfunktionen,
vollstdndige Ver- und Entschliisselung der
Kommunikation, Audio-Video-Chat, Prozessvorlagen
und Web Services.

Help Desk & ITSM

Wissensdatenbank, Berechtigungen, SLAs,
Berichtswesen, Umfragen

Flexible Ticket System \

Ticketnummern, Queues,
Benachrichtigungen, Eskalationen

\\ Business Process Management-Lésung

Workflow Engine, Generic Interface, Management Dashboard mit
Statistiken, ACL-Editor, cloudbasierte Lésung ,Managed OTRS"

e, @
Einfaches Ticket
System

Unstrukturierte,
sequentielle
Kommunikation

>4c OTRS Sz comsams

ITIL® V3 Service Management-Lésung

ITIL® Good Practices, Configuration Management Database, ITIL®-basiertes Rollen-Konzept,
Service Level Reporting, System Monitoring Integration, Mobile Device Support

‘iPhone s erounoois 4 OTRS on Demand

OTRS unterliegt als Open Source-Software der GNU Affero General Public Licence v3 (A-GPL v3) und ermdglicht
damit einen kostenlosen &ffentlichen 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, priift Eingaben von Externen und entscheidet welche
Funktionalitdten — ggf. nach Modifikation zur Qualitétssicherung 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 Einfilhrung von GitHub dafiir Sorge getragen, dass es fir die OTRS
Community noch komfortabler wird, Ideen, Verdnderungen oder Bugfixes (Fehlerbehebungen) beizusteuern.

Den maBgeblichen Anteil an der Weiterentwicklung der Software hat jedoch die OTRS AG selbst und richtet sie
maBgeblich an den Bedirfnissen und Winschen ihrer Kunden aus.

Im abgelaufenen Geschéftsjahr investierte die OTRS AG wie angekiindigt 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 Funktionalitaten einerseits und der Konsolidierung und Modernisierung der
Core-Funktionen andererseits.
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Am 01. November 2016 haben wir mit OTRS 5s ein attraktives Patch Level Release mit verschiedenen
Funktionspackages veréffentlicht. Es stellt die Verbindung her zwischen den Major Releases 5 und 6 und bildet
auBerdem den Unterbau fiir maBgebliche Anderungen, die in der Version 6 veréffentlich werden, zusétzlich bietet
es Grundfunktionalitaten, 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 verdffentlichende Release 6.

8.2.2.3 OTRS 5s Free

In OTRS 5s Free, der frei verfligbaren 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 kdnnen nun auch Benachrichtigungs-Typen
verarbeitet werden.

Die Systemgeschwindigkeit hat sich durch den Einsatz von
intelligentem Caching beim Verarbeiten von Notification Events erhéht.

Security

OTRS 5s Free bietet die Méglichkeit, OTRS Uber E-Mails komplett
verschlisselt zu betreiben. Dies wurde erreicht, in dem die Signierung
und Verschlusselung fur Ticket-Benachrichtigungen hinzugefigt
wurden.

Verschlisselte E-Mails lassen sich jetzt filtern, weil sie im Postmaster-
Filter entschllsselt werden kdnnen.

Verbesserte Abschottung (Application Sandboxing)* von
Dateianhangen (Bugfix flr ein Sicherheitsproblem: Advisory 16-2).

Zusammenarbeit mit externen Systemen

Mit OTRS 5s Free ist ein automatischer Abruf von S/MIME-Zertifikaten
per LDAP mdéglich.

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-Unterstutzung ausgefuhrt werden, erfolgt eine Warnung.

Die mindestens erforderliche und héchstens mogliche 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 auBen mit der geschiitzten Anwendung interagieren kénnen.
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Produktivitat

" Das Prozessmanagement wurde um den Beispiel-Prozess ,,Urlaubsantrag” erweitert.

 Customer user:
Custometo

1 Vacation Stan:

* Vacation End:

« Days Used:

Days Remanng

« Emergency Telephone:

Repnmentation By

* © Responsile:

o oo Ba
o B B o Ba

4
‘ogent1 agent-1 ]

Manager

Plaase fl out the feds for your appiicaton fo leave

Astions  Edit Process Information
« 9 o overvew * Process Nama: | Anplication fof av
B Pt procoss informasion * Descripion;  Applicazion for leave
Availabie Process Elements
- Actitios z
= Ao s | heove
Apgrove Trave Information CYr ]

B | Addand Edt Activities, Activity Disiogs and Transitions SowEayDs — 1

(1-4

ew

ez

(14 :

& |
‘Recoraing e
Soouaton” [ PeauwsiSubmitod.
Description morsbriioes |
Trio Elsmerms isiad above n s sidebar o
59 moved 1o o Canvas area cn the g by
ning cragn érop
Activitios: Vou can place Actiuiies on fha
‘canvas arma to sssign rvs Aty o the f
Process > -
Astivity Disloge: 0 sasign an Actuty Discg | FleReaust
15 80 Activy drop the Actrty Ghalog Besment
rom his st cror the Acthdty piaced 1 1
caman s
Tranaition: You can sian a cornection - — _ Peavesi wes flea
Derween (0 ActEaz by droppi a |
Trastion emmar oves tho Start Actvity of v
Aftor that you &1 o Process comoite
@ of the arrom 10 0 Enc ACENTY
Trantion Actions: Actions can be Esxigred
.8 Tranaton by dropping the Acbon Element
f f rash
it DA Save Activites, AciNty Dialogs and Transiions.
Save o Saeandfinsh or Cuce
Create New Process Ticket
Al i marked with an esteiik [} e mangeiory
*Process: | Applcaion orleave ||
Process Information

Precess: Appicaton forleave
ANy Recording the Appication

Daog: Recordng the Appication
forleave

Sescrion il out the appilcation
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Fir Artikel und Dynamic Fields wurde ein neues Vorschau-Widget zum Speichern von URLs zu

externen Systemen eingeflhrt.

| Ticket#2016030854000055 — Selenium ticket

Back  Lock | Prist | Prioty  Poople~ | Communication~  Pending | Waich  Close | Spam  Process | Miscelaseous

“w Aticle Overview - 10 Articleis)

- Move -  Tickat Information

| Aoe 818230
Crested OV0B/2018 14:50
(Europe/Beriin)

Repytoncts | Mak  Prit | Spit

P e mab cmato

St ergreg

Hier CVE:353:22 und CVE-353-21 und CVE-353-23
wept wep fopwm efpom wepof mwef
CYE:353:25 und CVE-353-26

und CVE:353-19

° g = s -
7 mgent - nate-ntermal O matmab” <mab> St naw
© ‘agont - nole-ntemal O ‘mabmeb* amad> Lockod: unlock
5 ‘agent - note-temal O 'mabmab* <mab> Pry: 4 Wgh
4 agent - note-intemal a “mab mab® <mabs. o=t
3 agent = note-intemal O ‘mabmab <mab> -
- e, TR S CratomertD: BeseremOutiome
Accounted tre. 0
- Aticke 46 - ergreg o

Feicormiie. mabmab
Toxk: G it wis
Seghtect SngleKey!

L ==  Gustomer information
e == e Customentest 145741
Lastrere: Customertest 14574]...]
CVE-322 CVE-35321 CVE-353:23 Usecnanrie Customentest 145741}
OVE-5325 OVE-S326  CVEAS3-19 7t Customertest 14574]..]
CVE Gaogle Search © Open tickata icustomen )
'© Open hckets @)
CVEMIZ  CVEMIZ GV © Closed tickats )
CVE-353.25 CVE-S3-26  CVE-253.19 © Closed tckets )
3 Google
i Linkedin
NG

Spalten in den Tabellen fir ,,Verlinkte Objekte” im Ticket Zoom sind ab dieser Version flr jeden

Benutzer separat anpassbar.

w Linked: Ticket
TICKET# TITLE STATE CREATED QUEUE LINKED AS
2015071510123456 Welcome to OTRS! pending reminder 07/15/2015 08:30:30 Raw Normal

w Linked: Ticket

Shown Columns:  ayAILABLE COLUMNS

Filter available fields...

Age

Changed

CustomeriD
CustomerName
CustomerUserlD
EscalationResponseTime

FanalatinaC al dineTima

VISIBLE COLUMNS (ORDER BY DRAG & DROP)
1. TicketNumber

3. State
4. Created
5. Queue

Save Changes or Cancel




Appointment Kalender
Die neue Kalenderldsung innerhalb von OTRS stellt ein eigenes Modul der OTRS 5s dar und ist zum einen in der
OTRS 5s Free verfligbar, wobei zuséatzliche Funktionalitdten ausschlieBlich der OTRS Business Solution™ 5s
vorbehalten sind. Der Appointment Kalender bietet

= eine Multikalender-Unterstitzung,

" eine intuitive Benutzeroberflache,

= einfaches VerknlUpfen von Ereignissen mit Tickets, einschlieBlich automatischer Ereigniserstellung

basierend auf Ticket-Daten,
" eine mobile und flexible Ereignistibersicht durch ICS-Datenexport und -Importfunktion und
= die Fahigkeit, OTRS Kalender in externen Kalenderldsungen zu abonnieren.

Calendar Management
Actions Calendars

& Camdar Overve naue oroup VALDTY Chagen cazaTen
- 630 agmin valid 2016-08-09 09:50:45 2016-07-04 14:48:13
- Pusiic Holidays admin valid 2016-08-00 09:50.51 2016-07-04 144828
* o Appontmerts - s admin valig 2016-08-09 09:50:37 2016.08.09 093949
- GCS acmin vailg 2016-08-08 09:50:26 2016-08-08 08:4005

bEEr
|
-

o 284 Catentar

-4 4

Calendar Impot

Durchsiuchen... | Keine Date ausgewaht.
[ Overwite existing enttes.

& Inport Calender

Faher for calendars

Calendar Overview
Actions Calendar
By Manage Calendars. Month | Week | Day | Timeiine Month | Timeiine Week ~ Timeline Day 29 Aug - 4 Sep 2016 Jump Today < E]

‘Add Appointment # MON, 28 AUG TUE, 30 AUG WED, 31 AUG THU, 1 SEP FRI, 2 SEP SAT, 3SEP SUN, 4 SEP

All-day

07:00

Just start typing to filter

NAME
Calendar all
Private
Calender GSD
Global Sales
Marketing
Marketing_2

EEmEsss

eseees
EEEEE

Description

This is an ovarview page for the Appointment C
Calendar, 1a:00 ERET Markating-Sales-Exchage
Bl sirutngy

15:00

16:00

17:00

18:00

19:00

b Settings

Appointments

[+] Hew Appointment
Today (8) | Tomorrow (1) | Saon (0
START = TMLE

19:00 Test Appointment

2030 Test
2300  TestAppointment 2
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8.2.2.4 OTRS Business Solution™ 5s

Die OTRS Business Solution™ 5s, unsere Losung fir 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.

Online

Agents (2) | Customers (1)

® agent-1 agent-1 w Ticket Information
5 2 )
® agent-2 agent-2 - e Age: 460d3h
Created: 07/15/2015 10:30
State: new
Locked: lock

Priority: 3 normal

Queue: Raw

2 CustomerlD: customer-1
w Customer Information s

Accounted time: 0

Firstname: customer-1 Owner: @ agent-2 agent-2
Lastname: customer-1 -
Responsible: @ agent-1 agent-1

Usemame: @ customer-1
LY
Emall: gustomer-1@localhost
00 tickets (customer) (1




WebRTC Technology, eine der zukunftsweisenden IT-Technologien, bildet die Basis flir den neuen
Video-Chat, der mit Skype vergleichbar ist, jedoch keinen Medienwechsel benétigt, sondern direkt aus
dem OTRS System heraus startet.

My Active Chats
(& @ CUSTOMER-1 CUSTOMER-1 (C) *+®M8&Ox

customer-1 customer-1 has joined this chat.
& customer-1 customer-1 Hello!
46 agent-1 agent-1 has joined this chat.

You Hi there!

Video call invite

Customer customer-1 invited you to a video call.

Accept  Decline

100OL o BIBOBRALTO®
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Bugzilla, Jira und OTRS sind die neuen, sofort lauffahigen Web Service-Konnektoren.

Die fur ihren Einsatz notwendigen Zusatzmodule sind ab dem Vertragslevel ,,Professional” enthalten.

Add
You v hor: Web Sarvices Now Web servica
Actions General
« Goto averview
3 Import web service
» OTRS as provider
 OTRS as requester

in roquester mode, OTRS uses web senvioss of oMot systoms.

[eaem——

& import ready-to-run web servico
invokors propam dita for  roquest 10 a Mot web B8rViGe, and ocRss s rasponse data

Save o Saveand finish o Cancel

nave DESCRPTION CONTROLLER INSOUND MAPPING CUTBOUNG MAPPIVG
No data found.
Save
Save or Cancel
Web Service - Change
I mequaster made, QTR uses web services of femato systems.
Network trsnspore | HTTREREST [ Configure
aata for a roquast 10 8 anc process ta responsa ata
DESCRIPTION CoNTROLLER INBOUND MAPPING OUTBOUND MAPPING
- Ticket:TicketUpcate xstr xstr
tssueUpdate - Ticket:TicketUpdate - xsur




Die neuen Beispiel-Prozesse (Konferenzraum-Buchung, ITIL Incident Management etc.) sind ohne

weitere Vorbereitung sofort laufféhig.

Process Management
Fiiter for Processes

Just start typing to filter.

PROCESS NAME
No data found.

DESCRIPTION

Actions
Create New Process

< Deploy All Processes

Configuration Import

Here you can upload a configuration file to
import a process to your system. The file
needs to be in .yml format as exported by
process management module.

Browse... No file selected.
Overwrite existing entities

Application for leave

ITIL Incident Management

Office Materials Procurement

Order Request Management

Release And Deployment Management
Request For Leave Management

Start RMA

Travel expense

Overwrite existing entities

2 Import ready-to-run process

STATE EXPORT cory PRINT

Edit Process "Conference Room Reservation Mgmt."
Actions » Edit Process Information

x 0 e  Add and Edil Actvities, Activity Dialogs and Transitions

e Print procoss information

v Activities “

Resevaton
Foamst

Gueus s not empty

Save Activities, Activity Dialogs and Transitions.

Save o Save andfinish or Cancal

Show EntiyiDs.

ProProcReservationDocision
approved
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Das OTRS Appointment Calendar-Paket erhalt mit dem multiplen Team/Ressourcen-Support eine
Erweiterung zur Einsatzplanung von Teams und Mitarbeiter-Ressourcen.

This is & resource overview page.

Manage Teams
Actions. List
Add Team NAME GROUP COMMENT VALIDITY CHANGED CHEATED EXPORT
— — asp admin valid 07/22/2016 09:35 07/22/2016 09:35 2
2 MaragaTsam Auss acs admin valid 07/22/2016 09:35 07/22/2016 08:35 +
GMS admin valid 07/22/2016 14:19 07/22/2016 14:19 E S
Team Import
Hera you can upload a configuration file to
impart a team ta your system. The file needs to
be in .y format as exported by team
management module.
Datei auswahien  Keine ausgewahit
1€ Overwrite existing entities
=4 Import team
Filter
Resource Overview
Actions Calendar
= Manage Calendars Team: GCS
L Manage Teams Month  Week Day | Timeline Month Timeline Week 23 Aug 2016 #34 dump  Today < >
& Manage Team Agents. RESOURCES TUE, 23 AUG
= NAME 3 05:00 06:00 07:00 08:00 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00 19:00 20:00 213
Add Appointment pES— N Thada Fak:
r— a2 user2 monre
userd userd | Customer A
Just start typing to filter...
—
NAME URL
| Calendarall [
B P [
© [l CalenderGSD |
B Giobal Sales )
[ Marketing ®
G [ Marketing 2 L
Description




8.2.2.5 OTRS::ITSM 5s

Die folgenden Funktionalitédten sind Teil von OTRS::ITSM 5s, das am 01. November 2016 in der ersten stabilen

Version verdffentlicht wurde.

ITSM Core

Es wurden Anpassungen des Codes fir OTRS 5s vorgenommen sowie Verbesserungen und Bugfixes
fur OTRS:ITSM 5s.

ITSM Configuration Management

»config ltems® wurden modernisiert.

Im ITSM Configuration Management wurde die Mdglichkeit hinzugefligt, Config ltems zu |6schen.
Das Konsolen-Kommando in ITSM Configuration Management wurde zum L&schen alter Versionen
von Config-ltems erweitert.

Fir ITSM Configuration Management wurde eine neue Config ltem Delete-Operation im Generic Inter-
face hinzugefigt.

Das ITSM Configuration Management wurde um eine Funktion erweitert, mit der es mdglich ist, den
Status eines Config-ltems automatisch zu &ndern, wenn ein Ticket eines bestimmten Typs verlinkt
wird.

Durch optimiertes Caching wurde eine bessere Performance im ITSM Configuration Management
erreicht.

Fir verlinkte Services und Changes wurden konfigurierbare Spalten hinzugefugt.

ITSM Change Management

Die ,,Change Search Input Fields“ wurden modernisiert.
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Nach dem Release ist vor dem Release — so wie in anderen Unternehmens- (und FuBball-) Welten gilt auch bei
OTRS das Vorher-Nachher-Prinzip. Und wéhrend wir gerade eine neue Version verédffentlicht haben, wird im
Hintergrund schon intensiv an der Weiterentwicklung und damit am n&chsten Release gearbeitet. Deswegen
sind wir nicht nur in der Lage, einen Uberblick liber die Planung wiinschenswerter Funktionalitaten zu geben,
sondern zu benennen, womit Kunden und Interessenten im ndchsten Release rechnen durfen.

Produktivitat

Korrekte Zeitzonenunterstiitzung: Zeitzonen kénnen systemweit und auch pro Benutzer konfiguriert
werden.

Die Zoom- und Druckansicht im Kundeninterface kann mit Hilfe von ACLs eingeschrankt werden.
Dynamic Fields werden fiir die Objekte ,,Kunde“ und ,,Kundenbenutzer® verfligbar.

Verschliisselung und Signierung von Ticket-Benachrichtigungen.

Integration von sofort lauffahigen 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 Ldschen alter Ausfihrungszeiten verbessert.
Verbesserte Performance des Web-Upload-Caches.

Zusammenarbeit mit externen Systemen

Eine neue Moglichkeit zur Konfiguration von Standard-Headern fiir ausgehende E-Mails
(Sendmail::DefaultHeaders) wird zur Verfigung stehen.

Der Ticket-Titel kann per Postmaster-Filter verandert werden.

Auto-Antworten kdnnen 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) zusatzlich den Status andern, so dass betroffene Tickets nicht Gbersehen werden.
Modularisierung von Agent Ticket Zoom mit einem Widget-System. Individuelle Widgets kdnnen hinzu
gefugt werden, ohne bestehende Dateien anpassen zu mussen.

Neue Konfigurationsmdglichkeiten steuern, welche Ticket-Status-Typen in der Tabelle fur 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 standardmaBig 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 Stabilitét in geclusterten Systemen deutlich verbessert.



Zudem wird es Administratoren ermdglicht, alle historischen Systemkonfigurationen ohne Aufwand einzusehen
und auch wiederherzustellen. Die benétigte Zeit fur Fehlersuche und -behebung kann so maBgeblich verringert
werden. Ein wichtiger Schritt um die Produktivitdt der OTRS Agenten nicht durch Falschkonfiguration von
Systemteilen zu stéren bzw. die Beeintrachtigungszeit so kurz wie mdéglich zu halten.

Die Beobachtung, Uberpriifung und ggf. Integration von aktuellen IT-Trends ist ein Markenzeichen von OTRS,
insbesondere im Hinblick auf die Zukunftsfahigkeit der Software. So, wie wir WebRTC innovativ im Rahmen der
Kommunikationsmdoglichkeiten zwischen OTRS Portal Anwendern einsetzen, ist auch unsere neue Entwicklung
(Arbeitstitel: Omnichannel Communication) darauf ausgerichtet, Kommunikationsqualitat gleichzeitig zu
steigern und zu vereinfachen.

Mit dieser ausgewogenen Balance aus bewéhrten und innovativen Funktionalitdten und ihrer stetigen Anpassung
und Optimierung sprechen wir ebenso Anwender wie Entscheider an. Denn OTRS ist gleichermaBen verlasslich
wie innovativ, solide wie avantgardistisch und damit fiir Customer Service, ITSM und Corporate Security das Tool
der Wahl, mit einer solide verankerten Marktposition.

OTRS war viele Jahre als reines Open Source-Unternehmen erfolgreich, in dem die Software frei zum Download
verfligbar war und User entscheiden konnten, wann und in welchem Umfang sie die Dienstleistungen wie Custom
Engineering, Support und Consulting in Anspruch nehmen wollten.

Ein Geschéftsmodell, das sich in Zeiten des harten Konkurrenzkampfes zwischen Open und Closed Source mehr
als bewéhrt hat.

OTRS hat mit seinem Ticketsystem dazu beigetragen die Vorbehalte gegen Open Source-Software zu entkréaften.
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-Softwareldsungen signifikant
steigern. Viele Anwender entscheiden sich daher heute flir Open Source-Produkte als mindestens gleichwertiger
Alternative zu lizenzpflichtiger Software (proprietérer Software).

Nach 18 Jahren Open Source-Bewegung, ist diese aber langst gleichwertig im Markt etabliert und hat dort ihren
festen Platz, insbesondere wenn es um Innovation und agile Programmierung geht.

Wir haben parallel dazu feststellen kénnen, dass wir mit unserer Lésung einen breitgefdcherten 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 vielfaltigen Aspekten, darin bestérkt, eine Lésung zu entwickeln, die auch hdchsten
Anspriichen im professionellen Business-Umfeld souveran begegnet. Mit der OTRS Business Solution™
haben wir diesen Gedanken entsprochen und uns gleichzeitig den Zugang zu neuen Méarkten geschaffen, die
das Wirkungsfeld von OTRS systematisch erweitern.

OTRS Business Solution™, als sinnvoller nachster Schritt der OTRS Evolution, hat sich als Erfolgsmodell
herauskristallisiert. Dass wir hiermit eine starkere 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 daflr, dass unsere Strategie der Kundenbindung mit OTRS Business Solution™
erfolgreich ist.
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2016

100%
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20%
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I OTRS Free Vertrage Il OTRS Business Solution™ Vertrage

Neben der Fortsetzung unseres OTRS Evolutionspfades arbeiten wir nachhaltig am globalen Ausbau unseres
Unternehmens. Es gilt, nicht nur unterschiedliche Méarkte im Hinblick auf Branchen oder Einsatzgebiete durch
eine horizontale oder vertikale Diversifikation zu erschlieBen. 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 Bestétigung
dieser Ausrichtung lasst sich aus einem Umsatz von ca. 35% ablesen, der mit Kunden auBerhalb Deutschlands
erwirtschaftet wurde.

Q Siehe auch 8.1.1 Standorte + 8.2.1 Tatigkeitsschwerpunkte & Absatzméarkte

OTRS Historie

Markteintritt

Markteintritt LATAM
EMEA OTRS Inc. OTRS Asia Ltd.
Open OTRS GmbH /‘/‘/ UsA Hong Kong
Source Bad Homburg Markteintritt Basic Board OTRS S.A.de C.V. Markteintritt OTRS Ltda.
Projekt Straubing NORAM OTRS AG Borse Frankfurt Mexiko APAC Brasilien
2001 2003 2006 2007 2009 2010 2011 2016

8.2.4 Mitarbeiter

Die Zahl der im Jahresdurchschnitt beschéaftigten Arbeitnehmer (ohne Vorstandsmitglieder) stieg von 49 im
Vorjahr auf 51 zum Bilanzstichtag 2016.



8.3 Ertrags-, Finanz- & Vermdgenslage
8.3.1 Ertragslage

Die OTRS AG erzielte im Geschéftsjahr 2016 Umsatzerldse in
Hoéhe von TEUR 7.254 und liegt damit im Plan. Die Steigerung
der Umsatzerlése um TEUR 883 (13,9%) gegeniber dem
Vorjahr (TEUR 6.371) entspricht der Unternehmensstrategie
nachhaltigen Wachstums. Die Wahrnehmung der OTRS
Software als ein 4auBerst nitzliches Instrument zur
Unternehmenssteuerung steigert sich stetig.

Al EIVIEIN

Die Umsatzerlése wurden im Geschéaftsjahr 2016 erstmalig nach den Vorschriften des
Bilanzrichtlinien- Umsetzungsgesetzes (BilIRUG) ermittelt. Der Vorjahreswert wurde
entsprechend § 265 Abs. 2 S. 3 HGB angepasst. Es ergab sich lediglich eine Verschiebung der
sonstigen betrieblichen Ertrdge des Vorjahres zugunsten der Vorjahresumsatzerlése in Hohe
von TEUR 10. Die vorstehenden und nachfolgenden Zahlenangaben beziehen sich zur Wahrung
der Vergleichbarkeit stets auf die entsprechend dem BilRUG angepassten Vorjahreswerte.

Das groBte Umsatzwachstum konnte bei den wiederkehrenden Erlésen (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 Erl6se resultieren aus bestehenden
Vertrdgen mit festen Laufzeiten nach deren Ablauf in der Regel eine Vertragsverldangerung
erfolgt. Eine Steigerung dieser Vertrage mit Bestandskunden indiziert gleichermaBen
zuklnftige 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 Umsatzerldse ausgewiesen werden (Deferred Income).
Diese passiven Rechnungsabgrenzungsposten, die kiinftige Erlése représentieren, betrugen
zum Abschlussstichtag TEUR 2.833 (Vorjahr: TEUR 2.348) und werden in den Monaten der
zugrundeliegenden Laufzeit als Umsatzerlése ausgewiesen.

Durch die Steigerung der wiederkehrenden Erlése 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 kénnen.

Auch die Ubrigen Umsatzerlése aus kundenspezifischen Anpassungen und Entwicklungen
(Development) sowie Consultingleistungen im Zusammenhang mit der Implementierung der
OTRS Software konnten im Geschéftsjahr 2016 von TEUR 1.929 um 8,8% auf TEUR 2.097
gesteigert werden.

Den Hauptanteil der Umsatzerlése erzielt die OTRS AG mit inlandischen Kunden. Diese konnte
von TEUR 3.900 um TEUR 789 (20,2%) auf TEUR 4.689 gesteigert werden. Der Anteil der
Umsatzerldse mit inldndischen Kunden an den gesamten Umsatzerlésen betrug damit 64,6%
im Geschaftsjahr 2016 (im Vorjahr: 61,2%). Auch der Umsatz mit auslandischen Kunden
erhdhte sich von TEUR 2.471 um TEUR 94 auf TEUR 2.565. Hierbei ist jedoch zu beachten,
dass Unternehmen auBerhalb Europas bei den durch OTRS angebotenen Dienstleistungen
nicht selten lokale Anbieter bevorzugen, weshalb die Kundengewinnung im Ausland und
insbesondere auBerhalb Europas in erster Linie durch lokale Tochtergesellschaften erfolgen soll.
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Voraussetzung fur das stetige und nachhaltige Wachstum ist die standige Aktualisierung und Verbesserung
der Software-Funktionalitdten. Daher wurde auch im abgelaufenen Geschéftsjahr die Softwareentwicklung und
-verbesserung vorangetrieben. In die Weiterentwicklung der OTRS Anwendersoftware wurden im abgelaufenen
Geschéftsjahr TEUR 1.166 investiert.

Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) belief sich im Geschéftsjahr 2016 auf TEUR 534
(Vorjahr: TEUR 458). Dabei konnte ein operativer Cashflow in Héhe von TEUR 981 erwirtschaftet werden (Vorjahr:
TEUR 828). Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) betrug TEUR 131 gegentiber TEUR 58 im Vorjahr.
Sémtliche 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 Vermégensgegenstande unzuldssig ist. Der Hintergrund dafir liegt in der Eigenschaft der OTRS
Software als Open Source-Software, die eine Aktivierung im Ergebnis ausschlieBt.

Die groBte Kostenposition bilden naturgemas fir 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 einschlieBlich Geschéftsleitung lagen im Geschéftsjahr 2016 nahezu
unverandert bei TEUR 72,2 gegentiber TEUR 72,5 im Vorjahr. Der Umsatz je Mitarbeiter erhéhte sich gegentiber
dem Vorjahr (TEUR 126) auf TEUR 133.

Weitere Angaben zu Positionen der Gewinn- und Verlustrechnung befinden sich im Anhang unter ,,Erlauterungen
zur Gewinn- und Verlustrechnung®.

A

8.3.2 Finanz- & Vermdgenslage

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 Geschéftsjahren mit insgesamt TEUR 1.900 zurlickgezahlt. 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 erhdht. Die Kapitalerhbhung wurde
Anfang 2017 zur Eintragung in das Handelsregister angemeldet. Das bilanzielle Eigenkapital erhéhte sich infolge
der Kapitalerhéhung aus bedingtem Kapital sowie des Jahresergebnisses (TEUR 101) von TEUR 1.002 auf TEUR
1.700. Die Eigenkapitalquote betragt zum Bilanzstichtag 32,1% (Vorjahr: 18,0%).

Die Liquiditat 2. Grades (Quick Ratio) erhdhte sich leicht auf 68,0% gegenulber 65,7 % im Vorjahr. Die Kennziffer
gilt als ein MaB dafir, inwieweit die kurzfristigen Verbindlichkeiten durch liquide Mittel und kurzfristige
Vermdgenswerte gedeckt sind. Berlicksichtigt man dabei, dass die in den kurzfristigen Verbindlichkeiten als
sDeferred Income” abgegrenzten Supportvertrdge (TEUR 2.833) zu keinem kunftigen Mittelabfluss fuhren,
sondern kinftigen Umsatz darstellen, ergibt sich eine bereinigte Liquiditat 2. Grades von 321,0% gegenlber
183,0% im Vorjahr.



Ausgewaihlte 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-/Liquiditatsstruktur

Quick Ratio 68,00% 65,80% 73,00% 91,90% 101,10%
Rentabilitat

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) Geschéftstatigkeit der
OTRS AG nicht nur mit Chancen, sondern auch mit Risiken verbunden.

Die Risikopolitik der OTRS AG zielt auf das frlihzeitige Erkennen von bestandsgeféhrdenden
bzw. wesentlichen Unternehmensrisiken und dem verantwortungsvollen Umgang mit ihnen
ab. Das Ziel der OTRS AG ist es daher, den Unternehmenswert im Sinne der Anteilseigner
Uber ein mdglichst optimales Chance-Risiko-Verhaltnis 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 Uberwachung 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 regelmaBig aktualisierten Forecasts verglichen. Soweit nétig, werden externe
Indikatoren wie Wechselkursschwankungen, Zinsniveau oder Inflationsrate in die Analyse
einbezogen. Das Liquiditditsmanagement beinhaltet einen wd&chentlichen Statusbericht
an die Geschéaftsleitung. FiUr bestandsgefédhrdende Risiken werden im Rahmen eines
Risikofriiherkennungs-Systems Frihwarnindikatoren in Form von Kennzahlen definiert, deren
Veranderungen bzw. Entwicklung kontinuierlich Uberprift werden. Neben den im Folgenden
genannten Risikofaktoren, kénnten Risiken, die derzeit noch nicht bekannt sind oder Risiken,
die jetzt noch als unwesentlich eingeschatzt werden, die Geschéftstatigkeit beeintrachtigen.

Ausserbetriebliche Geschéftsrisiken
AuBerbetriebliche Geschéftsrisiken betreffen hauptséachlich die Marktakzeptanz des
Geschaftsmodells und bergen nach Ansicht der Geschéftsleitung in erster Linie Chancen.

OTRS Ldsungen bieten den Nutzern erhebliches Kosteneinsparpotential durch das Fehlen
von Lizenzkosten. Die steigende Verbreitung der OTRS Software und die wachsende
Marktprasenz des Unternehmens machen das Angebotsportfolio der OTRS AG zunehmend
attraktiv und ermdglichen jedem Unternehmen den Zutritt zu den OTRS Vorteilen, ohne jede
Einschrankung.

Durch die Einfihrung der OTRS Business Solution™, die der OTRS AG Exklusivitat verschafft
und die Kundenbindung deutlich verbessert hat, kénnen wir die Konkurrenz mit externen
Software-Dienstleistern auf deren lokalen Heimatméarkten aber auch international eingrenzen.

Innerbetriebliche Risiken

Die Wertschopfungskette der OTRS AG umfasst alle Schritte der Geschéftstatigkeit vom
Marketing Uber die Entwicklung, den Vertrieb, die Beratung bis hin zur Wartung und Schulung.
Stoérungen innerhalb bzw. zwischen diesen Bereichen kénnten zu Problemen bis hin zum
vortbergehenden Erliegen von Arbeitsablaufen in einzelnen oder mehreren Bereichen flhren.
Des Weiteren beinhaltet ein zugiges Unternehmenswachstum das Risiko, dass die
Verwaltungsstrukturen sowie die Aufbau- und Ablauforganisation nicht im gleichen Tempo
angepasst werden kénnen. Gerade im Hinblick auf die Weiterentwicklung von wirksamen
Prozessen innerhalb der Aufbau- und Ablauforganisation investieren wir kontinuierlich
und passen uns damit den Bedlrfnissen eines wachsenden Unternehmens an. Erfahrene
Mitarbeiter, bewahrte Verwaltungs- und Steuerungssysteme, gezielte Personal- und
OrganisationsentwicklungsmaBnahmen sowie das bestehende Risikomanagementsystem,
das laufend den aktuellen Entwicklungen und Erfordernissen angepasst wird, sorgen
zusétzlich fur ein héchstmdgliches MaB an Kontrolle.



Finanzwirtschaftliche Risiken

Eine Verschlechterung der Liquiditdt kann far Unternehmen wesentliche bzw. gar
bestandsgeféhrdende Risiken zur Folge haben. Die OTRS AG verflgt zum Berichtszeitpunkt
Uber eine gute Liquiditatsausstattung. Neben der mittelfristigen Finanzplanung erstellt die
OTRS AG kontinuierlich eine monatliche Liquiditatsplanung. Aus heutiger Sicht bestehen
nach Einschatzung der Unternehmensleitung keine Risiken aus der Finanzierung oder
sonstige Risiken, die den Fortbestand des Unternehmens gefahrden kdnnten.

Forderungsausfallrisiken

Forderungsausfélle stellen ein latentes Risiko dar. Diese kénnen in ihrer Kumulation im
Extremfall den Fortbestand eines Unternehmens geféhrden. Das Risiko von Forderungs-
ausféllen kann sich in Zeiten einer Finanzmarktkrise erhdhen. Der wirtschaftliche Erfolg der
OTRS AG héngt jedoch nicht von einigen wenigen Kunden ab, vielmehr verfligt die OTRS AG
Uber 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 OrganisationsgroBe und kénnen damit
auch konjunkturelle Schwankungen gut ausgleichen.

Risiken aus Wechselkursschwankungen

Die internationale Geschéftstatigkeit der OTRS AG bringt Zahlungsstrome in unter-
schiedlichen Wahrungen mit sich. Der GroBteil der Geschéfte wird jedoch im Euro-Raum
getatigt, weshalb das Wahrungsrisiko begrenzt ist. Auslandsgeschéfte werden entsprechend
Uber unsere Niederlassungen abgewickelt, so dass Wechselkursschwankungen in den
entsprechenden Landern fur die OTRS Group von untergeordneter Bedeutung sind.

8.4.2 Chancenbericht

Im Rahmen der weltweiten Geschaftstatigkeit ero6ffnen sich fiir die OTRS AG zahlreiche
Chancen. Nachfolgend ein Uberblick tiber mégliche Chancen der kiinftigen Entwicklung:

Internationale Expansion

Unsere internationalen Niederlassungen agieren erfolgreich. Angepasst an die jeweilige
Marktsituation und Kultur kénnen wir unsere Absatzmarkte weiter ausdehnen. Insbesondere
die an die Standortgegebenheiten angepasste Vertriebs- und Servicestruktur hat sich als
zukunftsweisende Strategie erwiesen, die es uns nun auch ermdglicht, der brasilianischen
Neugrindung 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 unabhéngiger werden, da die Nachfrage von neuen Interessenten, die
bisher OTRS nicht nutzten, weiter wachst. Wir werden auch im laufenden Geschéftsjahr den
eingeschlagenen Pfad, unsere wichtigsten Markte weiter auf- und auszubauen, fortsetzen.
Vor diesem Hintergrund haben wir unsere Strategie fir 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 gegriindet.

Cloud Services

Unter Cloud Services versteht man die Mdoglichkeit, eine Software sowie deren
Funktionalitaten zu nutzen, ohne sie auf dem eigenen Rechner zu installieren (Managed-
Losung). Die Nutzung der Software erfolgt, wie eine Dienstleistung, vom Rechner des
Anbieters aus Uber das Internet (z. B. Google, Facebook, etc.). Die Abrechnung erfolgt nach
genutzter Leistung. OTRS erdffnet sich dadurch auch jenen Nutzerkreis, der Gber wenig bis
keine technischen Kenntnisse verfligt, um sich Software herunterzuladen und selbsténdig zu
installieren.
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Unser Cloud-Angebot wurde zunachst als SaaS-Losung flr 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-L&sung erfolgreich in eine hocheffiziente Managed-
Lésung zu Uberfuhren. 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-Lésung auf 90
erhdhen. Damit betrdgt das Vertragsvolumen unserer Managed-Lésung 31% des
Gesamtvertragsvolumens.

Es zeichnet sich immer deutlicher ab, dass Cloud-Computing (so lautet der Nachfolgebegriff
von SaaS) die Zukunft gehoért. Um hier erfolgreich zu agieren bedarf es auch neuerer
Technologien. Wenn es darum geht, Cloud Services effizient einzufiihren, reden wir von einem
komplexen Prozess, mit dem das einflihrende Unternehmen leicht Gberfordert 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 anschlieBen lassen, sollten Unternehmen deshalb auf jeden Fall einen
IT-Spezialisten hinzuziehen.

Die Rolle des Cloud Anbieters und seine Beratungsleistung sind maBgeblich entscheidend fur
den Erfolg eines IT-Projektes und damit ein wichtiger Zukunftsmarkt fir OTRS.

8.4.3 Prognosebericht

Die OTRS AG hat nach wie vor ein groBes Potenzial fur weiteres Wachstum. Mit der
OTRS Business Solution™ haben wir uns einen véllig neuen Markt erschlossen, der uns
eine sehr gute Reputation im Bereich der professionellen Business-L&sungen verschafft. Dies
macht es notwendig, verstérkt an der Optimierung unserer Funktionalitdten zu arbeiten, um
wettbewerbsféhig zu bleiben. Das solide Fundament der Core-Funktionalitdten ermdglicht
uns, darauf aufzubauen und (auch zuklnftig) mit anderen professionellen Lésungen in einen
Konkurrenzkampf zu treten. Der Fakt, dass OTRS weiterhin eine Open Source-Software ist
und damit Zugang zu Input aus der Community erhalt, wirkt sich an dieser Stelle verstérkend
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 zuklnftig zum
Vorreiter werden kénnen. Die hierzu notwendige Fachkompetenz unseres Entwicklerteams
haben wir langfristig geplant und umgesetzt und kénnen somit auf Personalressourcen
zurtickgreifen, die diese Entscheidung tragfahig machen.

Zusétzlich sehen wir einen erheblichen Mehrwert in der Erweiterung unserer globalen
MarketingmaBnahmen, die eng abgestimmt auf die jeweiligen Bedirfnisse der
Niederlassungen auch eine weltweite Koordination beinhalten. So werden individuelle
Anspriche der Mérkte im Hinblick auf den Marketingmix erfolgreich abgestimmt und
umgesetzt.

Fir das Geschéftsjahr 2017 sollen die Umsatzerldse der OTRS Business Solution™
Managed und der Cloud Services wiederum gesteigert werden. Die prognostizierten
Gesamtumsatzerldése flir das Geschéaftsjahr 2017 betragen gut 7,8 Mio EUR bei einer
moderaten Steigerung des EBITDA.



Der Zuwachs der Umsatzerldse wird zu einem nicht unerheblichen Teil in die Weiterentwicklung unserer Software
investiert werden. In 2017 werden wir die Investitionen nochmals um 11,5% erhdhen.

Investitionen in die Software werden auch zukinftig ein wichtiger Aspekt beim Erhalt der Wettbewerbsfahigkeit
der OTRS AG sein, zu der u. a. die positive User Experience den Schllissel darstellt.

Diese beinhaltet zum einen verschiedene Funktionalitdten, 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 zun&chst daflir entschieden, bereits bestehende Kanale zu optimieren und in den Kontext von
Omnichannel Kommunikation zu integrieren sowie zusatzlich zwei neue Kanéle bereit zu stellen.

Zum anderen arbeiten wir verstarkt daran, das so genannte ,Onboarding®, also den Erstkontakt mit unseren
Produkten Uber unsere Webseite zu optimieren. Damit erreichen wir die Aufmerksamkeit von Interessenten, die
weder |T-affin sind, noch eine genaue Vorstellung davon haben, nach welcher Lésung sie konkret suchen. Eine
gute Produktprasentation in Form einer Demoversion oder eines Free Trials zum direkten Testen der Méglichkeiten
von Produkten sind ein elementarer Teil der Marketingstrategie.

Last but not least werden wir auch die Oberflache unserer Software ,renovieren“. Genau wie neue Medien im
Hinblick auf grafische, farbliche und strukturelle Gestaltung Trends unterliegen, bendtigt auch eine Software im
Verlauf ihrer Produktivitéat ein Facelift. Zum einen, weil die wissenschaftliche Forschung zeigt, dass das Erleben
eines Produktes mittelbar auch an seine Gestaltung und nicht ausschlieBllich an seinen Nutzen gekoppelt ist.

Zum anderen haben sich die digitalen Nutzungsgewohnheiten stark verdndert. Der Wunsch nach einem zeit-
und ortsunabhéngigen Zugriff auf Daten hat verschiedensten Endgeréten einen Markt geschaffen. Dies bendtigt
neue Bedienkonzepte, die auf Reduzierung und Simplifizierung setzen, mit anderen Worten: eine schnelle und
einfache Bedienung ist gefordert, welcher wir durch eine entsprechende Oberflachengestaltung unterstiitzen
werden.
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BILANZ ZUM 31. Dezember 2016

AKTIVA 31.12.2016 31.12.2015
EUR EUR EUR
A. Anlagevermogen
l. Immaterielle Vermdgens-
gegenstande
1. Selbst geschaffene gewerbliche
Schutzrechte und ahnliche
Rechte und Werte 855.258,00 1.107.539,00
2. entgeltlich erworbene
Konzessionen, gewerbliche
Schutzrechte und ahnliche
Rechte und Werte sowie
Lizenzen an solchen
Rechten und Werten 786,00 2.935,50
3. Geschéfts- oder Firmenwert 534.517,00 629.796,00
1.390.561,00 1.740.270,50
Il. Sachanlagen
1. andere Anlagen, Betriebs- und
Geschéaftsausstattung 115.506,50 111.515,03
115.506,50 111.515,03
lll. 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. Umlaufvermégen
l. Vorrate
1. in Arbeit befindliche
Auftrage 2.983,50 43.914,00
2. geleistete Anzahlungen 2.181,51 0,00
5.165,01 43.914,00
Il. Forderungen und sonstige
Vermégensgegenstidnde
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-
verhaltnis besteht 0,00 101.002,31
4. sonstige Vermdgensgegenstande 50.793,89 28.718,65
1.592.910,20 1.617.936,31
lll. 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
l. Gezeichnetes Kapital 1.916.300,00 1.850.000,00

Il. Kapitalriicklage
- davon Einstellungen wahrend
des Geschiftsj. EUR 530.400
(EUR 0)
- davon Entnahmen fiir das
Geschaftsftsj. EUR 740.400
(EUR 0) 0,00 210.000,00

Ill. Bilanzverlust -216.955,00 -1.058.304,34

B. Zur Durchfiihrung der
beschlossenen
Kapitalerh6hung aus
bedingtem Kapital geleistete
Einlage
(davon auf das Nennkapital
EUR 0 (EUR 66.300)) 0,00 596.700,00

C. Riickstellungen
1. sonstige Ruckstellungen 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 gegeniiber
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 gegeniiber
Unternehmen, mit denen ein
Beteiligungsverhaltnis 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. Umsatzerlése 7.253.615,42 6.371.109,04
2. Verminderung des Bestands
in Arbeit befindlicher
Auftrage 40.930,50 -9.909,25
3. andere aktivierte
Eigenleistungen 0,00 56.440,00
4. sonstige betriebliche
Ertrage 292.298,96 263.590,25
- davon Ertrage aus
der Wahrungsumrechnung
EUR 1.037,50 (EUR 21.897,45)
5. Materialaufwand
a) Aufwendungen fiir Roh-,
Hilfs- und Betriebsstoffe
und flr bezogene Waren -87,20 -4,64
b) Aufwendungen fiir bezogene
Leistungen 1.140.370,75 992.116,97
1.140.283,55 992.112,33
6. Personalaufwand
a) Léhne und Gehélter 3.440.018,60 3.188.833,43
b) soziale Abgaben und
Aufwendungen fur
Altersversorgung und
fur Unterstitzung 496.277,45 482.194,60
- davon flr Altersversorgung
EUR 15.551,15
(EUR 14.444,02)
3.936.296,05 3.671.028,03
7. Abschreibungen
a) auf immaterielle Vermégens-
gegensténde des Anlage-
vermdgens und Sachanlagen 401.765,82 361.097,67
8. sonstige betriebliche
Aufwendungen 1.885.327,69 1.573.498,61
- davon Aufwendungen aus
der Wahrungsumrechnung
EUR 15.194,68 (EUR 3.626,46)
9. sonstige Zinsen und ahnliche
Ertrage 2.128,40 285,49
- davon aus verbundenen
Unternehmen EUR 570,57
(EUR 0,00)
10. Abschreibungen auf
Finanzanlagen und auf
Wertpapiere des
Umlaufvermdgens 1.240,99 39.179,00
11. Zinsen und ahnliche
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. Jahresiiberschuss 100.949,34 -65.790,38
16. Verlustvortrag aus
dem Vorjahr 1.058.304,34 992.513,96
17. Entnahmen aus der
Kapitalriicklage 740.400,00 0,00
18. Bilanzverlust 216.955,00 1.058.304,34
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ANLAGESPIEGEL 2016

Abschrei- Zuschrei-

Anschaffungs-, Anschaffungs-, kumulierte bungen kumulierte bungen

Herstellungs- Herstellungs- Abschrei- Geschafts- Abschrei-  Geschéfts-
kosten Zugénge Abgange kosten bungen jahr Abgange bungen jahr Buchwert

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. Anlagevermégen

I. Immaterielle
Vermogens-
gegenstande

-

. Selbst
geschaffene
gewerbliche
Schutzrechte
und ahnliche
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

N

. entgeltlich
erworbene
Konzessionen,
gewerbliche
Schutzrechte
und ahnliche
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

w

. Geschafts-
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
Vermogens-
gegenstande 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

Il. Sachanlagen

1. andere
Anlagen,
Betriebs- und
Geschaftsaus-
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

Finanzanlagen

N

. 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

n

. 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

w

. 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
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Allgemeine Angaben

Der Jahresabschluss der OTRS AG wurde auf der Grundlage der Rechnungslegungsvorschriften des
Handelsgesetzbuchs unter Beachtung der Grundsatze ordnungsmaBiger Buchflihrung aufgestellt.

Ergénzend zu diesen Vorschriften waren die Regelungen des Aktiengesetzes zu beachten.

Die Gliederung des Jahresabschlusses erfolgt nach MaBgabe der Vorschriften flr Kapitalgesellschaften des HGB
und des AktG, insbesondere §§ 266, 275 HGB, §§ 150 bis 161 AktG. Von gréBenabhangigen Erleichterungen des
HGB hinsichtlich Gliederung und Ausweis wird teilweise Gebrauch gemacht.

Auf Grund der erstmaligen Anwendung der Vorschriften gemaB dem Bilanzrichtlinie-Umsetzungsgesetz
(BIIRUG) wurden zur Verbesserung der Vergleichbarkeit auch die in diesem Jahresabschluss ausgewiesenen
Vorjahreswerte angepasst.

Fir die Gewinn- und Verlustrechnung wurde das Gesamtkostenverfahren gewahlt.

Nach den in § 267 HGB angegebenen GroBenklassen ist die Gesellschaft eine kleine Kapitalgesellschaft. Von
gréBenabhangigen Erleichterungen fir kleine Kapitalgesellschaften wird teilweise Gebrauch gemacht.

Die Aktien der Gesellschaft wurden am 23. Dezember 2009 zum Handel im First Quotation Board der Frankfurter
Wertpapierbodrse zugelassen und sind am 29. Juni 2012 in den Entry Standard der Frankfurter Wertpapierborse
einbezogen worden. Seit dem 01. Marz 2017 sind die Aktien der Gesellschaft in das Basic Board der Frankfurter
Wertpapierbdrse einbezogen.

Angaben zur Identifikation der Gesellschaft laut Registergericht

Firmenname laut Registergericht: OTRS AG

Firmensitz laut Registergericht: Oberursel
Registereintrag: Handelsregister
Registergericht: Bad Homburg v. d. H6he
Register-Nr.: HRB 9452

Angaben und Erlauterung angepasster Vorjahreszahlen

Der Jahresabschluss enthélt einzelne Posten, deren Werte mit den Vorjahreszahlen nicht vergleichbar sind.
Um dennoch einen Zeitvergleich beim betreffenden Posten durchfihren zu kénnen, wurde der Vorjahreswert
angepasst. Die Anpassung bestand aus folgenden MaBnahmen:

Die im Vorjahr in den sonstigen betrieblichen Erlésen ausgewiesenen Erldse, die nach § 277 Abs. 1 HGB in der
Fassung des BilRUG als Umsatzerlése auszuweisen sind (TEUR 10), wurden in den Vorjahres-Vergleichswerten
in die Umsatzerldése einbezogen und aus den sonstigen betrieblichen Erlésen 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 einschlieBlich steuerrechtlicher MaBnahmen
Gegeniiber dem Vorjahr abweichende Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden

Beim Jahresabschluss konnten die bisher angewandten Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden im
Wesentlichen Ubernommen werden.
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Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsitze

Im Jahresabschluss sind samtliche Vermdgensgegenstdnde, Schulden, Rechnungsabgrenzungsposten,
Aufwendungen und Ertrage enthalten, soweit gesetzlich nichts anderes bestimmt ist. Die Posten der Aktivseite
sind nicht mit Posten der Passivseite, Aufwendungen nicht mit Ertrdgen, Grundsticksrechte nicht mit
Grundstiickslasten verrechnet worden.

Bei der Bewertung wurde von der Fortfliihrung des Unternehmens ausgegangen. Die Vermdgensgegenstande
und Schulden wurden einzeln bewertet. Es ist vorsichtig bewertet worden, namentlich sind alle vorhersehbaren
Risiken und Verluste, die bis zum Abschlussstichtag entstanden sind, berlicksichtigt worden, selbst wenn diese
erst zwischen dem Abschlussstichtag und der Aufstellung des Jahresabschlusses bekannt geworden sind.

Gewinne sind nur bertcksichtigt worden, wenn sie bis zum Abschlussstichtag realisiert wurden. Aufwendungen
und Ertrage des Geschéftsjahres sind unabhangig vom Zeitpunkt der Zahlung berlcksichtigt worden.

Das Anlagevermdgen weist nur Gegenstdnde aus, die bestimmt sind, dem Geschéftsbetrieb auf Dauer zu
dienen.

Selbst geschaffene immaterielle Vermégensgegenstande wurden mit den Entwicklungskosten aktiviert,
sofern diese eindeutig zugeordnet und abgegrenzt werden kénnen und planmaBig abgeschrieben.

Selbst geschaffene immaterielle Vermdgensgegenstande werden entsprechend dem Wahlrecht nach §
248 Abs. 2 S. 1 HGB mit den Herstellungskosten in Form der Entwicklungskosten gemaB § 255 Abs. 2 a)
HGB aktiviert, sofern diese eindeutig zugeordnet und abgegrenzt werden kénnen. In die Aktivierung werden die
Entwicklungskosten einbezogen, die nach Manifestation der technischen Realisierbarkeit bis zur Fertigstellung
des immateriellen Vermdgensgegenstandes 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 Vermdgensgegenstande werden ab dem Zeitpunkt der Fertigstellung Uber deren
geplanten Lebenszyklus linear abgeschrieben.

Erworbene immaterielle Vermdgensgegenstande wurden zu  Anschaffungskosten  zuzlglich
Anschaffungsnebenkosten und gegebenenfalls vermindert um Anschaffungspreisminderungen sowie vermindert
um planmaBige Abschreibungen bewertet. AuBerplanmaBige Abschreibungen auf deren zum Stichtag niedrigere
beizulegende Werte werden vorgenommen, wenn die Wertminderung voraussichtlich von Dauer ist.

Als Geschafts- oder Firmenwert wurde in den Vorjahren der Unterschiedsbetrag angesetzt, um den die fir
die Ubernahme eines Unternehmens bewirkte Gegenleistung den Wert der einzelnen Vermdgensgegenstinde
des Unternehmens abziiglich der Schulden im Zeitpunkt der Ubernahme Uberstieg. Abschreibungen erfolgen
planméaBig Uber die zu erwartende Nutzungsdauer.

Das Sachanlagevermégen wurde zu Anschaffungskosten zuzliglich Anschaffungsnebenkosten angesetzt und
soweit abnutzbar, um planmaBige Abschreibungen vermindert.

Die planméaBigen Abschreibungen wurden nach der voraussichtlichen Nutzungsdauer der Vermdgens-
gegenstande linear vorgenommen.

AuBerplanmaBige Abschreibungen werden bei voraussichtlich dauernder Wertminderung von
Vermdgensgegenstanden des Anlagevermdgens vorgenommen, um diese mit dem niedrigeren Wert anzusetzen,

der ihnen am Stichtag beizulegen ist.

Bewegliche Gegenstande des Anlagevermdgens bis zu einem Wert von Euro 410,- werden im Jahre des Zugangs
analog der steuerlichen Regelung gemaB § 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 Beteiligungsverhaltnis besteht,
zu Anschaffungskosten
= Ausleihungen zum Nennwert

Soweit erforderlich, wurde der am Bilanzstichtag vorliegende niedrigere Wert angesetzt.

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

Forderungen, sonstige Vermégensgegenstinde und Wertpapiere wurden unter Berlcksichtigung 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 fir eine
bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.

Das Grundkapital sowie die Kapitalriicklage sind mit dem Nennbetrag bilanziert.

Die sonstigen Riickstellungen wurden fir alle weiteren ungewissen Verbindlichkeiten gebildet. Die
Ruckstellungen wurden in Ho6he des nach vernlnftiger kaufmannischer Beurteilung notwendigen
Erfullungsbetrages angesetzt. Sie sind so bemessen, dass sie nach vernlinftiger kaufméannischer Beurteilung
allen erkennbaren Risiken in ausreichendem Umfang Rechnung tragen.

Verbindlichkeiten wurden zum Erflllungsbetrag angesetzt.

Als passive Rechnungsabgrenzungsposten wurden Einnahmen vor dem Stichtag, soweit sie Ertrag fir eine
bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.

Grundlagen fiir die Umrechnung von Fremdwa&hrungsposten in Euro
Der Jahresabschluss enthélt auf fremde Wahrung lautende Sachverhalte, die in Euro umgerechnet wurden.

Forderungen und Verbindlichkeiten in fremder Wahrung sind mit dem Devisenkassamittelkurs am Bilanzstichtag
bewertet. Soweit der Kurs am Tage des Geschéaftsvorfalles bei Forderungen darunter bzw. bei Verbindlichkeiten
dariber lag, ist dieser angesetzt. Aufwendungen und Ertrage aus Kursdifferenzen wurden erfolgswirksam erfasst.

Steuerbilanz und latente Steuern

AusgangsgréBe fur 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 Geschéafts- und Firmenwerte aus der Einbringung bzw. Verschmelzung der OTRS GmbH und der
Enterprise Consulting Beratungsgesellschaft fir Unternehmensorganisation und Informationsmanagement
mbH auf die Gesellschaft, die steuerlich zu Buchwerten erfolgte, sowie zum Anderen aus der Aktivierung und
Abschreibung selbsterstellter immaterieller Vermdgensgegenstédnde gemaB § 248 Abs. 2 HGB, fur die steuerlich
ein Aktivierungsverbot besteht.

Die Gesellschaft macht von der gréBenabhangigen Erleichterung gemaB § 274 a HGB Gebrauch und verzichtet

auf die Abgrenzung latenter Steuern aus vorstehend genannten Differenzen bei den handelsrechtlichen und
steuerlichen Wertansatzen sowie aus steuerlichen Verlustvortréagen.
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Die Aufgliederung und Entwicklung der Anlagenwerte einschlieBlich der Geschéftsjahresabschreibung je Posten
der Bilanz sind dem Anlagenspiegel gem. Seite 103 zu entnehmen.

Die selbst geschaffenen immateriellen Vermégensgegenstande des Anlagevermdgens werden entsprechend
dem Wahlrecht gemaB § 248 Abs. 2 S. 1 HGB aktiviert, sofern und soweit die Vermbgensgegenstandseigenschaft
zu bejahen ist und die Entwicklungskosten gemaB § 255 Abs. 2 a) HGB abgegrenzt und zugeordnet werden
konnten. Die Abschreibung erfolgt planmaBig Uber 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.

Die in den Vorjahren entgeltlich erworbenen und aktivierten Geschéfts- oder Firmenwerte werden planmaBig
Uber die entsprechend dem Geschaftsmodell erwartete Nutzungsdauer von 15 Jahren abgeschrieben.
AuBerplanmaBige Abschreibungen waren im Berichtsjahr nicht erforderlich.

Bilanzansatz Anteilshéhe 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 Solugoes 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
Beteiligungsverhaltnis
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
Erl4uterungen:
1) = vorlaufig

2) = Wert stand zum Bilanzerstellungszeitpunkt noch nicht fest
3) = Angabe ist fur die Darstellung der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage von untergeordneter Bedeutung und kann daher gemaB § 286 Abs. 3 S. 1 Nr. 1 HGB
unterbleiben.
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Die Vorrate betreffen zum Stichtag noch nicht abgerechnete in Arbeit befindliche Auftrage in Form erbrachter
Dienstleistungen fur Beratung und Entwicklung im Kundenauftrag.

Art der Forderung Gesamtbetrag davon mit einer Restlaufzeit
zum 31.12.2016 zum 31.12.2016 kleiner 1 Jahr groBer 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 Vermdgensgegensténde:
- Ubrige 50,8 50,8 -
Gesamt 1.592,9 1.592,9

Der Posten Sonstige Vermdgensgegensténde enthalt im Wesentlichen Forderungen gegentber 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 Ubrige sonstige Vermdgensgegenstande TEUR 1,7 (Vorjahr: TEUR 0,3).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 43,7) werden Zahlungen vor dem Stichtag, soweit sie
Aufwand fir eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.

Die Abgrenzung dient der periodengerechten Gewinnermittlung. Die Betrdge haben Forderungscharakter.

Das Grundkapital von Euro 1.916.300 ist eingeteilt in:

Euro Euro

1.916.300 Stick Stammaktien
zum rechnerischen Nennbetrag von je 1,00 1.916.300,00
0 Stlick Vorzugsaktien zum Nennbetrag von je 0,00 0,00
Gesamt 1.916.300,00

Die Aktien lauten auf den Inhaber.

Im Geschéftsjahr 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
Kapitalerhdhung insoweit wirksam geworden und hat sich das Grundkapital entsprechend erhéht. Da die
gewandelten Teilschuldverschreibungen zu einem Gesamtwert von EUR 596.700,00 ausgegeben wurden, waren
EUR 530.400,00 der Kapitalriicklage zuzuftihren.
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Angaben liber das genehmigte Kapital

Der Vorstand ist erméachtigt, 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 erhdhen, wobei das Bezugsrecht der Aktionare ausgeschlossen werden kann (Genehmigtes Kapital 2012/1).

Angaben liber das bedingte Kapital
Das Grundkapital ist bedingt erhéht um bis zu
=  TEUR 50 durch Beschluss der Hauptversammlung v. 14.12.2007 (Bedingtes Kaptal 2007/1)
sowie
= TEUR 137,5 durch Beschluss der Hauptversammlung vom 06.08.2009 mit Abanderung durch
Beschluss der Hauptversammlung vom 30.08.2010 (Bedingtes Kapital 2009/1), jeweils zur Bedienung
von Bezugsrechten aus den Aktienoptionsprogrammen 2007 bzw. 2009.
= Weiterhin war das Grundkapital bedingt erhéht um bis zu TEUR 600 durch Beschluss der
Hauptversammlung vom 06.08.2009 (Bedingtes Kapital 2009/1l) zur Gewéahrung von Umtauschrechten
an die Inhaber von Wandelschuldverschreibungen, zu deren Ausgabe die Hauptversammlung vom
06.08.2009 den Vorstand erméchtigt hatte. Aufgrund der im Geschéftsjahr erfolgten Ausgabe von
66.300 Bezugsaktien aus dem Bedingten Kapital 2009/I1 verringerte sich dieses auf EUR 533.700,00.
Die Veranderung des Grundkapitals und des Bedingten Kapitals 2009/Il wurde am 17. Mérz 2017 ins
Handelsregister der Gesellschaft eingetragen.

Angaben zur Kapitalriicklage

Wahrend des Geschéftsjahres wurden EUR 530.400 infolge der Wandlung der Teilschuldverschreibungen
gemaB § 272 Abs. 2 Nr. 1 HGB in die Kapitalriicklage eingestellt. Die sich fur das Geschéftsjahr ergebende
Kapitalrticklage (EUR 740.400) wurde vollstdndig zum Ausgleich eines Verlustvortrages gemaB § 150 Abs. 3 Nr.
1 und Abs. 4 Nr. 2 AktG verwandt.
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Der Posten sonstige Ruckstellungen entwickelte sich im Geschéftsjahr wie folgt:

Riickstellung fir: 01.01.2016 Inanspruchnahme Auflésung Zufiuhrung 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 - - -
x}i;‘g&’seigﬁ;aom / 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
Jahresabschlusspriifung 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
Aufsichtsratsvergitungen 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 Rickstellungen wurde, sofern diese abzuzinsen waren, die Netto-Methode

verwendet.

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. 1bis5J. groBer5J.
TEUR TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 96,1 - -
gegen. Verbundunternehmen 3,8 - -
gegen Beteiligungen 0,0 - -
sonstige Verbindlichkeiten 235,4 235,4 - -
Gesamt 335,3 335,3 - 0,0

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

Die sonstigen Verbindlichkeiten bestehen im Wesentlichen aus Umsatzsteuerverbindlichkeiten in Hohe von TEUR
134,6 (Vorjahr: TEUR 88,5), Verbindlichkeiten aus Lohn- und Kirchensteuer in Hohe von TEUR 60,0 (Vorjahr: TEUR

52,0) sowie Verbindlichkeiten aus sozialer Sicherheit der Arbeitnehmer in Hohe von TEUR 3 (Vorjahr: TEUR 3).

Der Posten Passive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 2.832,9 im Vorjahr: TEUR 2.347,6) beinhaltet
vereinnahmte Zahlungen fur Supportvertrdge und Serviceleistungen mit Gesamtlaufzeiten von bis zu einem Jahr,
soweit diese auf das Folgejahr entfallen.
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Zum 31.12.2016 bestehen keine derartigen Haftungsverhéltnisse.

Die sonstigen finanziellen Verpflichtungen werden wie folgt fallig:

Falligkeit
Art der Verpflichtung: 2017 2018 2019 2020
- Verpflichtungen aus Mietvertragen 143 133 133 96
- Verpflichtungen aus Leasingvertrédgen 197 135 50 5
Gesamt 340 268 183 101

Die Umsatzerldse werden gemaB § 285 Nr. 4 HGB wie folgt aufgegliedert, wobei die Vorjahres-Werte entsprechend
der erstmaligen Anwendung des BilRuG angepasst wurden.

Nach Tatigkeitsbereich: 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
Ubrige 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

Die Gesellschaft hat im abgelaufenen Geschéaftsjahr einen Jahresiiberschuss in Héhe von Euro 100.949,34
erwirtschaftet, der mit dem verbleibenden Verlustvortrag verrechnet wird.

In Fortflihrung des Jahresergebnisses erfolgt die nachfolgende Darstellung:

Posten der Ergebnisverwendung: 2016 2015

Euro Euro
Jahrestberschuss 100.949 -65.790
Verlustvortrag aus dem Vorjahr -1.058.304 -992.514
Entnahme aus der Kapitalriicklage 740.400 0,00
= Bilanzverlust -216.995 -1.058.304

113



Ausschiittungssperre
Der Gesamtbetrag, der gem. § 268 Abs. 8 HGB der Ausschittungssperre unterliegt, betrédgt Euro 855.258.
Dieser setzt sich wie folgt zusammen:

2016 2015
Euro Euro
Akthluerte selbst ges"chaf'fene |mmater|elle" 855258 1.107.539
Vermdgensgegenstande des Anlagevermbgens
Gesamtbetrag der Ausschiittungssperre 855.258 1.107.539

Sonstige Pflichtangaben

Namen der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Wahrend des abgelaufenen Geschaftsjahres gehorten 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 Rechtsgeschéfte abzuschlieBen.

Dem Aufsichtsrat gehérten 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

Gesamtbeziige der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Auf die Angabe der Gesamtbezlige der Mitglieder des Vorstands wird gemaB § 288 Abs. 1 HGB verzichtet. Die
Gesamtbezlige der Mitglieder des Aufsichtsrats belaufen sich auf insgesamt Euro 5.625.

Gewahrte Vorschiisse und Kredite an Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
An den Vorstand Frau Riedel wurde ein Darlehen in Hohe von EUR 4.448,50 gewahrt. Der Zinssatz betragt 2,00%
p.a.. Die Laufzeit des Darlehens ist bis Juni 2017. Sicherheiten wurden fiir das Darlehen nicht hinterlegt.

An die weiteren Mitglieder des Vorstands sowie des Aufsichtsrats wurden weder Vorschiisse noch Kredite
vergeben.

Durchschnittliche Zahl der wahrend des Geschaftsjahrs beschéaftigten Arbeitnehmer

Die Zahl der in der Gesellschaft durchschnittlich beschéaftigten 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. Méarz 2017

(e WC@AM LZ& #&Nwd\au

Andyé Mindermann Christopher Kuhn Sabine Riedel
Vorstand Vorstand Vorstand
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Bestatigungsvermerk des Abschlussprifers

An die OTRS AG

Wir haben den Jahresabschluss — bestehend aus Bilanz, Gewinn- und Verlustrechnung sowie Anhang — unter
Einbeziehung der Buchfuhrung und den Lagebericht der OTRS AG fur das Geschéftsjahr vom 1. Januar bis
31. Dezember 2016 geprift. Die Buchfihrung 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 durchgefihrten Prifung eine Beurteilung
Uber den Jahresabschluss unter Einbeziehung der Buchfiihrung und Gber den Lagebericht abzugeben.

Wir haben unsere Jahresabschlusspriifung nach § 317 HGB unter Beachtung der vom Institut der Wirtschaftsprifer
(IDW) festgestellten deutschen Grundsétze ordnungsméBiger Abschlussprifung vorgenommen. Danach ist die
Prifung so zu planen und durchzufiihren, dass Unrichtigkeiten und Versto8e, die sich auf die Darstellung des durch
den Jahresabschluss unter Beachtung der Grundsatze ordnungsmaBiger Buchfiihrung und durch den Lagebericht
vermittelten Bildes der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage wesentlich auswirken, mit hinreichender Sicherheit
erkannt werden. Bei der Festlegung der Prifungshandlungen werden die Kenntnisse Uber die Geschéftstatigkeit
und Uber das wirtschaftliche und rechtliche Umfeld der Gesellschaft sowie die Erwartungen Uber mdgliche
Fehler beriicksichtigt. Im Rahmen der Prifung werden die Wirksamkeit des rechnungslegungsbezogenen
internen Kontrollsystems sowie Nachweise fir die Angaben in Buchfihrung, Jahresabschluss und Lagebericht
Uberwiegend auf der Basis von Stichproben beurteilt. Die Priifung umfasst die Beurteilung der angewandten
Bilanzierungsgrundséatze und der wesentlichen Einschatzungen der gesetzlichen Vertreter sowie die Wirdigung
der Gesamtdarstellung des Jahresabschlusses und des Lageberichts. Wir sind der Auffassung, dass unsere
Prifung eine hinreichend sichere Grundlage fur unsere Beurteilung bildet.

Unsere Prifung hat zu keinen Einwendungen gefthrt.

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Priifung gewonnenen Erkenntnisse entspricht der Jahresabschluss
den gesetzlichen Vorschriften und vermittelt unter Beachtung der Grundsatze ordnungsmaBiger Buchflhrung ein
den tatséchlichen Verhaltnissen entsprechendes Bild der Vermdgens-, 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 zuklinftigen
Entwicklung zutreffend dar.

Minchen, den 05. Mai 2017

VEDA WP GmbH
Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Roland Weigl
Wirtschaftsprifer
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