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Die OTRS Unternehmensgruppe
und ihre Service Management-LOsungen

Die OTRS Gruppe ist der Hersteller und weltweit groBte Dienstleister flr die Open
Source Help Desk Software ,,0TRS Help Desk® und die Open Source [T-Service
Management (ITSM) Software ,,OTRS::ITSM“. Der Konzern besteht aus der OTRS AG
und ihren funf Téchtern OTRS Inc. (USA), OTRS S.A. de C.V. (Mexiko), OTRS Sdn. Bhd.
(Malaysia) OTRS Ltd. (Hong Kong) und OTRS Do Brasil Solugoes Ltda. (Brasilien).

Die OTRS AG ist im Entry Standard der Frankfurter Wertpapierbdrse gelistet (WKN:
AO0S9R3). Die OTRS Produkt-Suite umfasst die OTRS Help Desk Software und die
ITIL®V3 kompatible, nach PinkVERIFY™ zertifizierte IT-Service Management-Lésung
OTRS:ITSM. OTRS ist in 36 Sprachen verfiigbar. Uber 150.000 Unternehmen weltweit
nutzen OTRS, um mit einer integrierten Lésung ihren Service zu optimieren, die Kunden-
zufriedenheit zu steigern und Kosten zu senken. Die OTRS Gruppe ist der Source Code-
Eigentiimer und unterstitzt Unternehmen weltweit mit ihren professionellen Business-
Lésungen und einem umfassenden Servicekatalog.

Die OTRS Business Solution™ und die OTRS Business Solution™ Managed sind
unsere Antworten auf die Nachfrage des Marktes nach exklusiven Angebotspaketen fir
den professionellen Einsatz, bestehend aus individuellen Features gepaart mit speziell
angepassten Serviceleistungen. Unternehmen und Organisationen, wie zum Beispiel
Bayer Pharma AG, BSI (Bundesamt firr Sicherheit in der Informationstechnik), Max-
Planck-Institute, Toyota, Huawei, Hapag Lloyd, Lufthansa, Airbus, IBM, Porsche,
Siemens, und Banco do Brazil (Bank of Brazil) zahlen zu den Kunden. OTRS ist bei mehr
als 40 Prozent der DAX 30-Unternehmen im Einsatz. Weitere Informationen zu den OTRS
Produkten und Services finden Sie unter www.otrs.com.
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Brief an die Aktionare

André Mindermann Sabine Riedel Christopher Kuhn
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand

»

Sehr geehrte Aktionarinnen und Aktionare, liebe Freunde der OTRS AG,

zwei entscheidende Innovationen haben das vergangene Geschéftsjahr in unserem
Produktportfolio gepragt. Mit der Verdffentlichung der OTRS Business Solution™ und
der OTRS Business Solution™ Managed haben wir die Weichen fir eine langfristige
und nachhaltige Unternehmensentwicklung gestellt.

Beide Lésungen sind deshalb so besonders, weil sie speziell auf den professionellen
Einsatz ausgerichtet sind. Dadurch starken wir die Kundenbindung und sind fir
potenzielle Kunden besonders attraktiv.

Die daraus resultierende Verkirzung des Sales Cycles, da sich Kunden direkt fir die
OTRS Business Solution™ entscheiden und nicht den ,,Umweg" Uber die frei zum
Download zur Verfligung stehende Version gehen, zeichnet sich zum Jahresende
ebenso deutlich ab, wie die sinkende Kindigungsrate.

Auch im Bereich der OTRS Business Solution™ Managed konnten wir im Verlauf des
Jahres 2015 einen deutlichen Anstieg der Kunden beobachten. Dies bestéatigt uns in der
Strategie, das Marketing in diesem Bereich zu verstarken.

Die positive Geschaftsentwicklung und unsere Erfolge 2015 spiegeln sich auch in einem
erfreulichen Zahlenwerk wider. Im abgelaufenen Geschéftsjahr erwirtschaftete die OTRS
AG ein signifikantes Umsatzwachstum mit Umsatzerlésen, die von TEUR 5.261 im Vor-
jahr auf TEUR 6.361 stiegen.
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Brief an die Aktionare

Der weitere Ausbau unseres internationalen Netzwerkes, also von Niederlassungen an
strategisch wichtigen Marktknotenpunkten, schreitet erfolgreich voran. Zur Verstéarkung
unserer Marktprasenz im mittel- und stidamerikanischen Raum haben wir neben dem
bereits gelungenen Ausbau der mexikanischen OTRS S.A. de C.V. eine neue Nieder-
lassung in Sao Paulo, Brasilien gegriindet. Diese erfreut sich einer erheblichen Nach-
frage vor allem von Seiten brasilianischer Behérden und Regierungseinrichtungen und
startete bereits mit einem gelungenen Kick-off Event und Public Training. Die Down-
loadzahlen nach Regionen bestatigen den Trend, dass der lateinamerikanische Markt flr
OTRS zunehmend an Bedeutung gewinnt.

Insgesamt erwirtschaftete die OTRS AG im Berichtsjahr rund 39% ihres Umsatzes mit
Kunden auBerhalb von Deutschland. Insgesamt erhdhte sich der Umsatz mit auslandi-
schen Kunden von TEUR 2.046 im Vorjahr um TEUR 425 auf TEUR 2.471 im Berichts-
jahr. Auch der Inlandsumsatz stieg um TEUR 675 auf TEUR 3.891 (Vorjahr: TEUR 3.215).

Besonders bemerkenswert zeigt sich die Entwicklung unseres operativen Cash Flows.
Im Vergleich von 2014 und 2015 konnten wir hier nahezu eine Verdoppelung erreichen
mit EUR 828.277,43 (Vorjahr: EUR 438.542,78).

Dass der Einsatz professioneller und verlasslich agierender Informationssysteme maB-
geblich verantwortlich fUr die erfolgreiche Marktprasenz eines Unternehmens und dessen
Leistungsfahigkeit ist, stellt keine neue Erkenntnis dar. Vielmehr riickt die Flexibilitat
und Variabilitat dieser Systeme in den Vordergrund, um so den Unternehmen vielseitige
Anpassungsmaoglichkeiten an sich verandernde Marktgegebenheiten zu eréffnen.

Eine Software, die nicht nur bei der Implementierung auf die BedUirfnisse des Kunden
zugeschnitten wird, sondern deren Umfang, Service und Features auch im laufenden
Betrieb immer wieder adaptierbar sind, entspricht den Anforderungen, die aus den sich
dynamisch veranderten Méarkten fiir die Unternehmen entstehen.

Exakt diesen Anforderungen tragt die OTRS Business Solution™ Rechnung mit ihren
flexiblen Business Feature Paketen, deren einzelne Bestandteile die Unternehmen
individuell und immer wieder neu an ihre Bedirfnisse anpassen kénnen. Die OTRS
Business Solution™ ist das Ergebnis langjahriger Marktbeobachtung und kontinuier-
lichen Austauschs mit Kunden und Community, um in einer Verbindung aus Software,
exklusiven Business Features und dedizierten Services die unterschiedlichsten Bedarfe
abzudecken.

Seit der Veroffentlichung der OTRS Business Solution™ bleiben die Downloadzahlen
stabil auf hohem Niveau. Gleichzeitig versptiren wir eine deutliche Umsatzsteigerung bei
unseren neuen Produkten. Das belegt, dass der Schritt weg von unserer herkdmmlichen
Methode der Kundengewinnung Uber den Umweg einer freien Nutzung von Software hin
zum direkten Vertrieb unserer professionellen Lésungen erfolgversprechend ist.

Neben der Tatsache, dass die OTRS AG der Hersteller der Open Source Software ist,
fungiert die OTRS Business Solution™ als weiterer Bestandteil unseres USP (Unique

Selling Proposition).
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Brief an die Aktionare

Die OTRS Business Solution™ verstarkt den Effekt der wiederkehrenden Erldse.
Qualitat und Zusammensetzung des Produktes flihren zu einer starkeren Bindung der
Kunden an die OTRS AG und senken damit die Klindigungsrate.

Unsere zum freien Download verfligbare Software verbessert sich stetig. Wir folgen bei
ihrer Entwicklung den auf den Méarkten erkennbaren Trends und setzen dabei selbst
wichtige Akzente. Unsere OTRS Free entwickelt sich zunehmend zu einem Marketing-
instrument. Dies tragt dazu bei, den Bekanntheitsgrad unseres Unternehmens mit
seinen Produkten und Angeboten deutlich zu erhéhen und unsere Positionierung zu
schérfen. Unsere freie Software ist das Vehikel, das Unternehmen dazu veranlasst, die
OTRS Business Solution™ sowie die OTRS Business Solution™ Managed in ihre
Evaluierungsprozesse einzubeziehen.

Wie in den Vorjahren konnten wir auch im Berichtsjahr die wiederkehrenden Erlése
(renewable revenues) auf Basis jahrlicher Service-, Wartungs- und Supportvertrage
steigern. Diese wuchsen von TEUR 3.417 um 30,0% auf TEUR 4.442. Sie betrugen
damit im Berichtsjahr 69,8% des Gesamtumsatzes (2014: 64,9%). Mit dieser Ausrichtung
gewinnen wir erheblich an Planungssicherheit und haben die Mdéglichkeit, Ertrags-
steigerungen bei unterproportional steigendem Ressourceneinsatz zu erwirtschaften.

Die Ergebnissituation wurde durch planméaBige Abschreibungen auf den Geschéfts- und
Firmenwert, resultierend aus den Verschmelzungen der OTRS GmbH auf die OTRS AG
im Jahr 2007 sowie der ECO auf die OTRS AG im Jahr 2009, in H6he von insgesamt
TEUR 95 gemindert. Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA)
belief sich im Geschéftsjahr 2015 auf TEUR 458 (Vorjahr: TEUR 484). Dabei konnte ein
operativer Cashflow in Héhe von TEUR 828 erwirtschaftet werden (im Vorjahr: TEUR
439). Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) betrug TEUR 58 gegentiber TEUR 147
im Vorjahr. Aufgrund der im abgelaufenen Geschéftsjahr durchgefihrten Wandlung der
verbliebenen 66.300 Wandelschuldverschreibungen im Nennbetrag von EUR 596.700
erhohte sich die Eigenkapitalquote zum Bilanzstichtag 2015 auf 28,7% (2014: 20,5%).

Sémtliche Kosten, die im Zusammenhang mit der Weiterentwicklung der OTRS-Software
angefallen sind, gingen im Berichtsjahr zu Lasten von EBITDA, EBIT und Jahres-
ergebnis. Im abgelaufenen Geschaftsjahr haben wir TEUR 819 unseres Umsatzes in die
Weiterentwicklung der Software, die Erweiterung der Funktionalitaten und zur Imple-
mentierung von Verbesserungen durch die Open Source Community investiert und
diesen Anteil damit im Vergleich zum Vorjahr deutlich gesteigert. In 2016 werden wir die
Investitionen in unsere Software ein weiteres Mal deutlich erhdhen. Wir planen mit einer
Steigerung von 25% gegenliber dem Vorjahr.

Im Fokus liegen maBgebliche Verbesserungen und innovative Funktionalitéten, die
sowohl OTRS und vor allem die OTRS Business Solution™ als technologischen
Vorreiter auf dem Markt etablieren und uns weitere Wettbewerbsvorteile verschaffen
sollen. Wir folgen damit erstmals nicht nur den Markttrends sondern geben selbst
Impulse und setzen Akzente.
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Brief an die Aktionare

Seit Oktober 2015 ist die Version OTRS 5 verfugbar. Mit 2.848 Downloads in den ersten
vier Tagen erfreute sich das neue Release einer gewohnt soliden Nachfrage. OTRS 5 ist
mittlerweile in 36 Sprachen verflgbar, wobei Thailandisch und Galizisch im Jahr 2015
hinzukamen.

Im laufenden Geschéaftsjahr werden wir die bestehende Version der OTRS-Software
verstarkt weiterentwickeln. Ziel dabei ist es, die Software mit ihren variablen Funktio-
nalitdten bei einem noch gréBeren Kundenkreis als eine unverzichtbare Unterstiitzung
im Wettbewerb mit anderen Unternehmen zu etablieren. Bereits im ersten Quartal 2016
wurde intensiv an der Weiterentwicklung der Core-Funktionen sowie zusétzlicher
Features fir die OTRS-Produktpalette gearbeitet.

Unsere Marktrecherchen bestétigen, dass gute Kundenkommunikation und heraus-
ragende Serviceleistungen eines Unternehmens als wichtiges Differenzierungsmerkmal
im Wettbewerb auch weiterhin Prioritat haben. Unsere Produkte unterstltzen unsere
Kunden dabei, in diesem Wettbewerb zu den Gewinnern zu z&hlen, sowohl im Hinblick
auf Qualitét als auch bezulglich der Kosteneffizienz. Eine Trendénderung ist nicht abseh-
bar und bedeutet damit flir uns ein weiterhin hohes Potenzial an Wachstum und neuen
Chancen.

Vor diesem Hintergrund sehen wir eine hohe Wahrscheinlichkeit, auch im laufenden
Geschéftsjahr das Umsatz- und Ergebniswachstum weiter fortsetzen zu kénnen. Fir
2016 planen wir insbesondere die Umsatzerlése der OTRS Business Solution™
Managed und Cloud Services weiter auszubauen. Auf der Ergebnisseite erwarten wir
eine weitere Verbesserung gegentber dem Vorjahr. Bei den Gesamtumsatzerldsen
rechnen wir fir das Geschéftsjahr 2016 mit TEUR 7.201 bei einem EBT von TEUR 55
und einem EBITDA in H6he von TEUR 488.

An dem kontinuierlichen Erfolg verbunden mit dem stetigen Wachstum sind unsere
Mitarbeiter maBgeblich beteiligt. Ihre Motivation und Kreativitét, ihr Vertrauen in das
Management und die Idee von OTRS sind die Motoren, die es mdglich machen, dass
wir bei der Umsetzung unserer Vision Fahrt aufnehmen kénnen. Daflir méchten wir uns
bedanken.

In gleichem MabBe gilt unseren Kunden und Aktionéaren unser Dank fiir ihr Vertrauen und
ihre Impulse, die uns in unserer Idee bestatigen und dabei unterstitzen, unseren
Erfolgsweg weiter zu beschreiten.

lhr

André Mindermann
Vorsitzender des Vorstandes
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Bericht des Aufsichtsrats

Sehr geehrte Aktionarinnen und Aktionére,

der folgende Bericht des Aufsichtsrats informiert Sie Uber dessen Tatigkeit im
Geschaftsjahr 2015 und das Ergebnis der Priifung des Jahresabschlusses 2015 der
OTRS AG.

Im abgelaufenen Geschéftsjahr hat der Aufsichtsrat sémtliche ihm nach Gesetz,
Satzung und Geschaftsordnung 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 Uberwacht.
In alle Entscheidungen von grundlegender und strategischer Bedeutung war der
Aufsichtsrat stets rechtzeitig und angemessen eingebunden.

Der Vorstand unterrichtete den Aufsichtsrat regelméBig, zeitnah und umfassend Uber
alle wichtigen Fragen zur laufenden Geschéftsentwicklung, zur Umsatz,- Ertrags- und
Finanzlage, zu relevanten Aspekten der Unternehmensplanung einschlieBlich der
Finanz,- Investitions- und Personalplanung, zur strategischen Weiterentwicklung des
Unternehmens sowie Uber 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 Geschéftsjahr 2015 waren die Sitzungen des Aufsichtsrats
sowie mundliche und schriftliche Berichte des Vorstands. Nach eingehender Prifung
und Beratung hat der Aufsichtsrat zu den Berichten und den Beschlussvorschlagen des
Vorstands, soweit dies nach Gesetz und Satzung erforderlich war, sein Votum abge-
geben. In einzelnen Fallen hat der Aufsichtsrat auBerhalb von Sitzungen Beschlisse im
schriftlichen Verfahren gefasst.

Der Aufsichtsratsvorsitzende pflegte Uber die ordentlichen Sitzungen hinaus regelmaBig
Kontakt mit dem Vorstand und informierte sich Uber die aktuelle Geschéaftslage sowie
wichtige Ereignisse. Auf Grund der lberschaubaren GréBe des Aufsichtsrats mit drei
Mitgliedern wurden auch im Geschaftsjahr 2015 keine Ausschisse gebildet.
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Bericht des Aufsichtsrats

AUFSICHTSRATSSITZUNGEN UND BERATUNGSSCHWERPUNKTE

Im Geschéftsjahr 2015 hielt der Aufsichtsrat zur Wahrnehmung seiner Aufgaben insge-
samt 3 Prasenzsitzungen ab. Die Sitzungen tagten in vollstadndiger Besetzung.

Der Aufsichtsrat wurde vom Vorstand regelmaBig Uber die Lage der Gesellschaft und
ihre Entwicklung sowie Uber wichtige Geschéftsvorfalle informiert. Die Berichts-
pflichten nach § 90 Aktiengesetz (AktG) in diesem Zusammenhang wurden eingehalten.
Die Prasenzsitzungen im Jahr 2015 wurden am 15. April, 1. Oktober und 9. Dezember
abgehalten.

Der Schwerpunkt der Beratungs- und Uberwachungstétigkeit des Aufsichtsrats bezog
sich im Berichtsjahr neben der laufenden Geschaftsentwicklung insbesondere auf die
strategische Ausrichtung des Unternehmens. Darlber hinaus waren wichtige Schwer-
punkte der Arbeit des Aufsichtsrats im Berichtsjahr die Planung 2015 und 2016, die
ordentliche Hauptversammlung sowie die Umsatz-, Ergebnis- und Liquiditats-
entwicklung der Gesellschaft. Ebenso thematisierte der Aufsichtsrat in den Sitzungen
detaillierte Berichte Uber die Geschéftsentwicklung der Gesellschaft.

Das Gremium beriet umfassend Uber alle Gegenstande der strategischen Ausrichtung
des Konzerns. Der Vorstand informierte den Aufsichtsrat tber die Dauer des gesamten
Berichtsjahres regelmaBig Uber die Umsatz- und Ertragslage sowie Uber das Risiko-
management. Sofern Abweichungen zu friiheren Planungen und Prognosen auftraten,
wurden diese dem Aufsichtsrat ausfihrlich erldutert.

In der Prasenzsitzung vom 15. April 2015 hat der Aufsichtsrat den Jahresabschluss
und den Lagebericht flr das Geschéftsjahr 2014 geprift und gebilligt. Darliber hinaus
berichtete der Vorstand in dieser Sitzung ausflhrlich Gber die beabsichtigte Geschéafts-
politik und Unternehmensplanung, insbesondere die Finanz-, Investitions- und Personal-
planung bei der Gesellschaft und ihren Tochtergesellschaften. Mégliche Abweichungen
der tatséchlichen Entwicklung von friiher berichteten Zielen wurden dabei unter Angabe
von Grinden, dem Gang der Geschéfte sowie insbesondere der Umsatz und die
Ertragslage der Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften eingehend erdrtert. Zudem
wurde in dieser Sitzung ein neuer umfassender Entwurf des Risiko-Management-
Systems analysiert.

In der Prasenzsitzung vom 01. Oktober 2015 berichtete der Vorstand Uber die weitere
Produkt-Strategie der OTRS Business Solution™ sowie Uber die Geschéftsentwicklung,
insbesondere den Umsatz und die Lage der Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften.
Im Vordergrund stand unter anderem die beabsichtigte Eréffnung einer Niederlassung in
Brasilien und die damit erfolgende Ausdehnung des latein-amerikanischen Geschéfts.
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Bericht des Aufsichtsrats

In der letzten Sitzung des Jahres vom 9. Dezember 2015 informierte der Vorstand den
Aufsichtsrat ausfihrlich Gber den Gang der Geschéafte im Berichtsjahr 2015 sowie Uber
die beabsichtigte Geschaftspolitik. Kernpunkt der Sitzung waren die Erdrterung und
Billigung des Dokuments bzgl. des Risiko-Managements der OTRS AG.

PRUFUNG DES JAHRESABSCHLUSSES 2015

Die ifact WP GmbH Wirtschaftsprifungsgesellschaft hat den durch den Vorstand auf-
gestellten Jahresabschluss 2015 nach den Vorschriften des HGB nebst Lagebericht
geprift und jeweils mit dem uneingeschrankten Bestéatigungsvermerk versehen. Das
Testat des Wirtschaftsprifers wurde zum 06. Mai 2016 erstellt.

Der Aufsichtsrat hat die Jahresabschlussunterlagen und den Prifungsbericht der
Abschlussprtifer rechtzeitig erhalten und ausfihrlich erértert. Der Abschlussprifer hat
den Aufsichtsrat am 14. April 2016 auf der Aufsichtsratssitzung Uber wesentliche
Ergebnisse detailliert und personlich berichtet und stand dem Gremium fir Fragen zur
Verfligung. Die Fragen der Mitglieder des Aufsichtsrats wurden zufriedenstellend beant-
wortet. Der Aufsichtsrat hat den vom Vorstand aufgestellten Jahresabschluss 2015 der
Gesellschaft samt Lagebericht im Rahmen der gesetzlichen Bestimmungen gepriift.
Diese Priufung hat keinen Anlass zur Beanstandung ergeben. Der Aufsichtsrat billigte am
10.05.2016 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 fir ihren hohen Einsatz und die sehr erfolgreiche Arbeit im
vergangenen Geschéftsjahr aus. Den Aktiondrinnen und Aktionédren dankt der Aufsichts-
rat flr das Interesse an unserer Gesellschaft und flr das entgegengebrachte Vertrauen.

Burchard Steinbild
Aufsichtsratsvorsitzender

Bad Homburg, im Mai 2016
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Meilensteine 2015

Meilensteine 2015 der OTRS AG

erfolgreichen Release der neu konzipierten OTRS Business Solution™. Das

bereits im Vorjahr angekiindigte und beworbene Release des speziell fiir den
Einsatz im Business-Umfeld gedachten Software- und Service-Pakets stellt einen
logischen nachsten Schritt in der Entwicklungsstrategie der OTRS AG dar.

,‘ Die OTRS AG startete am 19. Januar 2015 fulminant ins neue Jahr mit dem

Es bietet Nutzern neben den bewahrten Funktionalitdten der kostenlosen Open Source
Version exklusiv erweiterte, integrierte Business Features wie zum Beispiel einen Kunden-
Chat, eine von Facebook inspirierte chronologische Ticket-Artikel-Ansicht sowie eine
separate Ansicht fir Anhange. Neben einer einfacheren Anbindung von externen
Datenbanken von beispielsweise CRM oder ERP-Tools, profitieren OTRS Business
Solution™-Kunden sowohl von der Auswahl aus mehr als 40 weiteren, frei wahlbaren
Funktionen, um die OTRS Business Solution™ individuell an eines oder mehrere ihrer
Anwendungs-Szenarien anzupassen, als auch von umfassenden, professionellen Services
wie Implementierung, Konfigurierung, Support, Trainings und regelmaBigen Updates.

Die neuen Features richten ihren Fokus auf einen schnelleren und direkteren Kunden-
kontakt, mehr Ubersichtlichkeit und eine bessere Anbindung an andere Systeme.
Zudem ermdglicht der flexible und modulare Aufbau der Lésung der OTRS AG neue
Kundengruppen auBerhalb des IT-Sektors zu erschlieBen und branchenunabhéngig
allen Unternehmen eine attraktive und kostensensitive Mdglichkeit zu eréffnen, ihre
internen und externen Kommunikationsprozesse ganzheitlich in allen Abteilungen ihrer
Organisation zu verbessern. Um dem steigenden Bedarf an cloud-basierten Lésungen
noch besser gerecht zu werden, wurde das bisherige Produkt ,Managed OTRS* in die
OTRS Business Solution™ Managed umbenannt. Zudem konnten die Kunden inner-
halb eines 30-Tage-Trials das neue Produkt testen und dabei gleichzeitig die Vorteile der
cloud-basierten Lésung kennenlernen.

Im ersten Quartal wurde die beim Kunden implementierte und auf deren Infrastruktur
betriebene OTRS Business Solution™ 40 Mal bestellt. Zudem konnte im Geschéft mit
der cloud-basierten OTRS Business Solution™ Managed eine Zielerfiillung von tUber
150% erreicht werden.
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Meilensteine 2015

Um auch in den USA die Bekanntheit von OTRS und der OTRS Business Solution™
als Alternative zu kostenintensiven Lésungen von BMC und Hewlett Packard zu etablieren,
wurde eine Direct Sales-Kampagne mit einem Dienstleister aufgesetzt. Zusatzlich wurde
eine eigene E-Mail-Kampagne konzipiert, um tber 11.000 gekaufte Adressen zu
kontaktieren.

Im ersten Quartal 2015 wurden zum ersten Mal das Experten-Training Prozess-
management in Deutschland sowie ein OTRS Administrator Training in Chile angeboten
und bei voller Belegung erfolgreich durchgeftihrt. Ein weiterer Erfolg war das komplett
ausgebuchte Training in Frankfurt am Main.

und Ausland wurde im zweiten Quartal das OTRS Certification Program aus

der Taufe gehoben. Es gibt OTRS Nutzern und Kunden die Mdglichkeit, sich
im Anschluss an ein OTRS Administrator Training im Trainingszentrum Straubing einer
90-minttigen Zertifizierungsprifung auf der Online-Plattform Moodle zu stellen. Dabei
kénnen sich die OTRS Nutzer und Kunden zum OTRS Certified Administrator qualifizieren.
Neben einem Reputationsgewinn und einer Steigerung der Expertenwahrnehmung stellt
das OTRS Certification Program auch ein standardisiertes Wissensniveau der Teams
sicher, die mit OTRS arbeiten. Auch Nicht-Kunden kénnen sich ohne vorheriges Training
zertifizieren lassen. Um die Resonanz am Markt zu testen, wurde das OTRS Certification
Program zun&chst ausschlieBlich im Trainingszentrum Straubing angeboten. Vielfaltige
Anfragen aus dem Ausland, speziell aus Brasilien, lassen eine baldige Internationalisierung
der Zertifizierung wahrscheinlich werden.

Q2 Zur Festigung des Image der OTRS AG als Hersteller und Experte im In-

Zur Erweiterung ihrer Zielgruppen prasentierte sich die OTRS AG im Juni zum ersten
Mal auf dem wichtigsten Branchenevent eines zahlungskraftigen Klientels, dem 66.
Deutschen Anwaltstag in Hamburg, wo vielversprechende Kontakte geknlpft werden
konnten.

Dariiber hinaus wurde im Juni die Kampagne ,,Summer Connection® durchgefiihrt, um
die OTRS Business Solution™ und ihre vielfaltigen Moglichkeiten der Integration mit
anderen Systemen wie z.B. zum SAP Solution Manager, zu BMC Remedy oder baramundi
durch die von der OTRS AG bereitgestellten Konnektoren bekannter zu machen. Auch
im zweiten Quartal war das Interesse an der cloud-basierten Losung OTRS Business
Solution™ Managed groB. Die Zielsetzung im Auftragseingang konnte mit 204,36%
noch Ubertroffen werden.

neuen Responsive Design ausgestattet wurde. Dadurch wird eine hersteller-

unabhangige Nutzung mit allen mobilen Geraten ermdéglicht. Dieser Entwick-
lungsschritt folgt dem Trend, dass Serviceleistungen vermehrt auf mobilen Geraten und
fir das Remote Office angeboten werden und erschlieBt der OTRS AG damit neue
Geschéftsbereiche. Dartiber hinaus bietet OTRS 5 ein Uberarbeitetes und damit

8 Im August startete die Beta-Phase fir OTRS 5, welche mit einem komplett

Seite 13



Meilensteine 2015

flexibleres Notification Backend sowie eine benutzerfreundlichere Statistikverwaltung
mit Preview-Funktion. Im Vergleich zu OTRS 4 konnten die Downloadzahlen von OTRS
5 in der Beta-Phase um 5% gesteigert werden.

Auf der Fachmesse IT & Business in Stuttgart im September wurde neben dem neuen
Release von OTRS 5 auch die OTRS Business Solution™ 5 und die OTRS Business
Solution™ Managed 5 exklusiv fiir Messebesucher in einer Preview vorgestellt. 30
Kunden besuchten den Messestand und es konnten mehr als 90 erfolgsversprechende
Kontakte geknlpft werden.

Im dritten Quartal wurde zum ersten Mal ein OTRS Administrator Training in Brasilien mit
voller Ausbuchung durchgefiihrt. Auch das OTRS Administrator Training in Berlin war
sehr erfolgreich.

Den Jahresausklang 2015 markierten im Oktober die Veréffentlichungen des
4 stabilen Releases der OTRS 5, der OTRS Business Solution™ 5 und der

OTRS Business Solution™ Managed 5.
Die neuen Features der OTRS 5 ermdglichen die mobile Nutzung von OTRS und verein-
fachen die Erstellung von Statistiken. Beide OTRS Business Solution™-Versionen
bieten erweiterte Business Features. Diese beinhalten beispielsweise die Benachrichtigung
per SMS und einen Report Generator, um professionellen Nutzern noch mehr Méglich-
keiten zu geben und Perspektiven zu eréffnen. OTRS 5 wurde in den ersten 3 Tagen
2.316 mal herunter geladen. Das ist eine Steigerung der Downloadzahlen im Release-
Monat im Vergleich zur vorherigen Version von 18%. Mit der Ubersetzung ins Galizische
ist OTRS 5 jetzt in 36 Sprachen verfligbar.

Auch das Jahresendgeschéft zog wie gewohnt an und flhrte zu einem neuen Rekord im
Auftragseingang. Mit EUR 1.028.143 wurde zum ersten Mal in der Firmengeschichte die
Millionenmarke geknackt. Dies entspricht einem Anstieg von mehr als 4,7% gegentber

dem Vergleichsquartal des Vorjahres. Der Verkauf von cloud-basierten OTRS-Ldsungen

wie OTRS Business Solution™ Managed tbertraf die Erwartungen um 60%.

Das Management hat zwei wichtige Schritte unternommen, um die Expansion der OTRS
Gruppe in Asien und Lateinamerika weiter voranzutreiben:

Ein Asien Manager aus dem deutschen Headquarter wurde in die Niederlassung in
Malaysia berufen und eine neue Niederlassung im brasilianischen Sao Paulo gegriindet.
Schon seit 4 Jahren belegt das Land den 5. Platz der Lander, in denen OTRS am
haufigsten herunter geladen wird. Dieser Schritt war deshalb nur folgerichtig, um die
daraus resultierenden Kundenanfragen besser bedienen und bestehende Kunden-
beziehungen intensiver pflegen zu kénnen.
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Lagebericht der OTRS AG

Lagebericht der OTRS AG, Bad Homburg v.d. Héhe
fur das Geschéftsjahr 2015

1. GESCHAFT UND RAHMENBEDINGUNG
1.1. TATIGKEITSSCHWERPUNKTE UND ABSATZMARKTE

Die OTRS AG ist der fihrende Anbieter von (IT-)Service Management Lésungen auf
Basis der Open Source Software OTRS (Open Ticket Request System). Die Gesellschaft
berat Kunden im In- und Ausland bei der Einfiihrung, Weiterentwicklung oder im laufenden
Betrieb dieser Losungen. OTRS ist ein Help 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 Help Desk-System dient der effizienten Verwaltung von E-Mail-
Posteingdngen und Telefonanfragen in Unternehmen mit hohem Aufkommen an elektro-
nischen oder telefonischen Anfragen. Die Installation und Nutzung der OTRS-Software
ist unentgeltlich mdglich und der Quellcode, dessen Inhaber die OTRS AG stets bleibt,
jedem zugénglich. Aufgrund der Komplexitét der Software und des Softwareeinsatzes
im Unternehmen sowie des erforderlichen Spezialwissens bedarf es flir 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 ergénzend zu den
Softwareldsungen einen umfassenden Business Support.

Die OTRS AG stellt dartiber hinaus IT-Service Management-L&sungen (,[TSM®) zur
Verfligung. Das Unternehmen berat und unterstitzt seine Kunden hinsichtlich der Inte-
gration, Optimierung und Weiterentwicklung von ITSM-Ldsungen sowie der software-
gestltzten Geschaftsprozessoptimierung. Ein weiteres Angebot im Portfolio fiir Kunden
der OTRS AG ist die Auslagerung kompletter IT-gestitzter Geschéftsprozesse in techni-
scher, personeller und fachlicher Hinsicht. Zu den OTRS Nutzern gehéren Unternehmen,
Behdrden sowie Organisationen aller Branchen und aus allen Landern.

Bislang wurde OTRS bereits tber 150.000 Mal in 36 Sprachen installiert. 40% der DAX
30 Unternehmen setzen Best Practice Service Management-Losungen auf Basis von
OTRS Service Desk und OTRS::ITSM ein.

28% der Software-Downloads erfolgen dabei aus Deutschland und 8% aus den USA,
Die Ubrigen 64% verteilen sich auf den Rest der Welt. Reprasentativ fir SGdamerika
verzeichnete Brasilien seit 2009 einen signifikanten Anstieg der Downloadzahlen von
3% auf 7% in 2015.

Insgesamt wurde OTRS in 2015 mehr als 212.000 Mal von den eigenen Servern herunter
geladen. Dies stellt nur einen Bruchteil der tats&chlichen Downloadzahlen dar, da die
OTRS-Software (Open-Source) ebenfalls Gber andere, nicht OTRS eigene Server herunter-
geladen werden kann.
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1.2. FORSCHUNGS- UND ENTWICKLUNGSAKTIVITATEN

Im April 2002 war die erste offizielle Version (Version 0.5) verfligbar, nachdem das
OTRS.org-Projekt 2001 ins Leben gerufen wurde. Seitdem wurde OTRS sténdig weiter-
entwickelt, verbessert und erweitert. Seit Oktober 2015 ist die Version 5 verfligbar.

Lésungen auf Basis von OTRS zeichnen sich durch einen modularen Aufbau der Archi-
tektur aus. Dadurch lasst sich OTRS mit neuen Modulen und Features flexibel erweitern.

Veradnderungen der Mérkte und der Nachfrage erfordern eine schnelle Neuausrichtung
der Geschéftsprozesse in Unternehmen. Dies hat auch maBgeblichen Einfluss auf die
Anforderungen an eine optimale IT-Unterstlitzung der Prozesse. OTRS ist als Frame-
work Grundlage fiir die ITIL-konforme IT-Service Management-Lésung OTRS::ITSM und
die Security & CERT-L&sung fur IT Security Incident Handling SIRIOS.

Als der GNU Affero General Public Licence v3 (A-GPL v3) unterliegende Open Source-
Software stehen sowohl Software als auch der Zugang zum Sourcecode jedem kostenlos
zur Verfligung, sofern die Weitergabe von modifizierten Versionen durch Externe eben-
falls der GNU General Public Licence (GPL) unterstellt wird. Hiervon machen die OTRS
Nutzer regen Gebrauch und tragen damit ganz erheblich zur stédndigen Weiterentwicklung
und Perfektionierung der Software bei. Die OTRS AG verwaltet den Zugriff auf die
Software und den Quellcode, prtift Modifikationen von Externen und entscheidet welche
Funktionalitaten — ggf. nach Modifikation zur Qualitatssicherung oder der Beseitigung
von Fehlern — in das Produkt aufgenommen werden. Die hauptséchliche Entwicklung
und Weiterentwicklung erfolgt jedoch originar durch das OTRS-Team.

Im abgelaufenen Geschéftsjahr investierte die OTRS AG mehr als 13% ihres Umsatzes
in die Weiterentwicklung der Software zu deren Erweiterung um neue Funktionalitdten
und zur Implementierung von Verbesserungen durch die Open Source Community.
Dass diese Entscheidung strategisch richtig ist, zeigt sich in der deutlichen Steigerung
der Nachfrage nach OTRS. Wir sehen hierin groBes Potenzial, OTRS zu einem weltweit
flihrenden Business Process Management Tool zu entwickeln und haben uns daher
entschieden, die Investition in die Weiterentwicklung neuer Funktionalitdten, aber auch
der Konsolidierung bzw. Anpassung von Core-Funktionen nochmals zu steigern. Wir
werden somit in 2016 25% mehr in die Weiterentwicklung von OTRS investieren als im

Vorjahr.

REPORT 2015
OTRS - OTRS BUSINESS SOLUTION™ - OTRS ITSM
FUNKTIONEN IN OTRS 5

In 2015 erfolgten zahlreiche Erweiterungen des OTRS Help Desk-System. Die nach-

folgenden Funktionalitdten sind Teil von OTRS 5, das am 20.10.2015 in der ersten
stabilen Version veréffentlicht wurde.

Seite 17



Lagebericht der OTRS AG

PRODUKTIVITAT

e Optimierung von OTRS fir die e Modernisierung von Einfach- und
Nutzung auf verschiedenen Typen Mehrfachauswahlfelder, zuséatzlich
und GréBen von mobilen Geréaten. mit Such- und Filterfunktionen.

Create New Phone Ticket

Aomaoms & o
T i
« st
w B IUS xzam ] Q'
omet - Font s - A-D soe

e Einflgen von Bildern per Drag & Drop/Copy & Paste in den WYSIWYG-Editor
(Browser- und Plug-In-unabhéngig).

[ Adressbuch ) { Kundenbenutzer | [FAQ ]

© BJIUSXX ;2

LE@EM QWY A- B L U D auwiode Q32

Eegesr i

T 0B Y A-D ® Quolcote Q3¢
G TR CE CRCmEn

Format -~ Schrfat < Grofe

S
>{/ OTRS s
[ test.ono ]

e Verbesserte Benachrichtigungen fir Tickets: Es ist nun méglich, Ticket-Benach-
richtigungen mit eigenen Auslésebedingungen und Empféangern zu konfigurieren.

Edit Notification

 Name: |New ticket notfication

v Events

* Event:

Notficat jpoate
NotiicationResponsibieUpdate

~ Recipient

Al agents subscribed to the ticket's queus
Al agents subscribed to the ticket's senvice
Al agents watching the ticket

Send to these agents: | Admin OTRS
sye admin
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e Erneuerung der grafischen Benutzeroberflache fur Statistiken. Dadurch verein-
fachtes und beschleunigtes Erstellen von Statistiken. Zuséatzlich unterstitzen
Statistiken die Zeitraume ,,Vierteljahr” und ,,Halbjahr”.

s » Edit Stat410013 — Test statistic

St Preven.
- @O Ot
&

:_;_||1|“|L_l

e Es ist nun méglich, Links zu Ticket-
Aktionen in der Ticket-Detailansicht
zu gruppieren. Weniger genutzte
Links kénnen in Untergruppen zu-
sammen gefasst werden, was die
Ubersicht und Nutzbarkeit der
Ansicht verbessert.

TicketUbersichten zeigen auch Daten
der Kundenfirma.

Die Transition Action ,, TicketCreate“
kann in Ticket-Prozessen nun Tickets
ohne Artikel erzeugen.

Ticket#2015032054000999 — Why am | here?
Pt Prioty | Paom v Communcaion =  Pending  Waich | Cose Process Mscelanecus = | My Testame = - Move.

=

" o = o smser

w Article Overview - 12 Articiels)

SKALIERBARKEIT & PERFORMANCE

e Der neue OTRS-Daemon verwaltet alle asynchronen und wiederkehrenden
Aufgaben und ersetzt sémtliche Cronjobs aus friiheren OTRS-Versionen. In
geclusterten Umgebungen wird die Last automatisch auf alle Knoten verteilt.

e Fur aufwandige Berechnungen (z.B. fur Statistiken oder Volltext-Suchvorgénge)
lassen sich mehrere Nur-Lesen-Datenbanken (Slaves) definieren, welche die Last
solcher Vorgange dann gleichmaBig verteilen.

SECURITY

Ein neuer Zwei-Faktor-Authentifikations-Layer ermdglicht zuséatzliche Sicherheit bei

der Anmeldung.
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e Wenn die Eingabe eines festen Benutzernamens und eines dazugehdérigen Pass-
worts nicht den Sicherheitsanforderungen entspricht, 1&sst sich zusétzlich der
offene Standard fir zeitlich beschrankte Einmalpassworter nutzen (RfC 6238,
auch bekannt als der ,Google Authenticator®).

¢ Nachdem die Zwei-Faktor-Authentifizierung eingeschaltet wurde, kdnnen
Agenten und Kunden in ihren persdnlichen Einstellungen ein ,,shared secret”
hinzufigen und sofort Einmalpassworter flir die Anmeldung nutzen. Jeder Nutzer
kann dazu die kompatible Generierungs-Methode seiner Wahl festlegen (z.B. die
Google Authenticator-App flr Android).

ZUSAMMENARBEIT MIT EXTERNEN SYSTEMEN

Ein neues XSLT-basiertes Mapping-Modul fiir das Generic Interface erlaubt nun be-
liebig komplexe benutzerdefinierte Daten-Mappings.

INSTALLATION & ADMINISTRATION

Die neue OTRS-Konsole erleichtert das Arbeiten auf der Kommandozeile. Alle

Kommandos verfligen Uber ein einheitliches Interface, nitzliche Dokumentation

und eine hilfreiche, farbige Ausgabe.

e Administratoren kdnnen einen Minimum-Log-Level festlegen, um das Log-Auf-

kommen zu reduzieren.

e Ubersichten im Adminbereich zeigen ungiiltige Eintrage in grau. So wird das
Auffinden von Eintragen insgesamt erleichtert.

FUNKTIONEN IN DER OTRS BUSINESS SOLUTION™ 5
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e Mit dem neuen Report-Generator
kénnen auf einfache Weise frei
konfigurierbare PDF-Reports mit
Statistik-Serien erstellt werden.
Diese Reports lassen sich automa-
tisch erzeugen und per E-Mail
versenden.

¢ Das Prozessmanagement wird nun mit
einigen Best Practice-Beispielen fur
Prozesse ausgeliefert, die sehr ein-
fach Gbernommen und aktiviert
werden kdnnen.
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¢ Die neuen Ticket-Benachrichtigungen kénnen auch per SMS und/oder Web-
Ansicht zugestellt werden, d.h.:

e Sehr wichtige Benachrichti- e Die Web-Ansicht flir Benachrich-
gungen kénnen so per SMS tigungen ist eine eigene Ansicht in
zugestellt werden, z.B. Benach- OTRS, die alle Benachrichtigungen
richtigungen Uber eskalierte fir den eingeloggten Agenten an-
Vorgange. zeigt. Mithilfe dieser Ansicht kann

OTRS vollstandig ohne separaten
E-Mail-Client genutzt werden.

e Chat-Verbesserungen

e Agenten kdnnen andere Agenten e Chats werden in Kanélen verwaltet,
als fir den Kunden unsichtbare fur die jeweils rollenbasierte
Beobachter oder regulére Teil- Rechte vergeben werden kénnen.
nehmer zu Chats einladen.

e Kunden kdénnen auswahlen, in
welchem der Kanale sie ihre
Chat-Anfrage erstellen mdchten.

¢ Aktive Chats kdnnen durch
Agenten mit den entsprechenden
Berechtigungen in andere
Kanale verschoben werden.

e Agenten kdnnen offene Chat-
Anfragen in andere Kanéle ver-
schieben, ohne den jeweiligen
Chat betreten zu missen
(Dispatcher-Modus).

e Kunden und Agenten kénnen Chatverlaufe als PDF herunterladen (auch
nach dem der Chat schon beendet ist).

e Agenten kénnen fiir einzelne Chats einen Beobachtungsmodus aktivieren,
der eine Browsermitteilung auslést, wenn im jeweiligen Chat eine neue
Aktivitat vorliegt.
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e Agenten kdnnen nun Browsermitteilungen empfangen, wenn in einem der
Kanale, die sie in ihren persodnlichen Einstellungen ausgewéhlt haben,
eine neue Chat-Anfrage eingeht.

e Konfigurierbare Felder des Agentenprofils der Agenten, die an einem Chat
teilnehmen, kénnen nun im Kundenbereich angezeigt werden (optional).

e Chats kdnnen nun direkt aus einem Ticket heraus gestartet werden und
behalten jederzeit die Verbindung zu diesem Ticket.

e Agenten koénnen laufende Chats nun als eigenes Fenster (Pop-Up) aus
dem Chat-Manager heraus anzeigen.

e Wenn ein Chatverlauf an ein bestehendes Ticket angehangt werden soll,
verfligt das Auswabhlfeld fur das Zielticket nun Uber eine Autovervoll-
sténdigungsfunktion und wird mit der Ticketnummer des Tickets vorbeflillt,
aus dem heraus der Chat urspriinglich gestartet wurde (wenn vorhanden).

e Wenn ein Chat von einem Agenten beendet wurde, kann der Kunde den
Chat fur weitere 24 Stunden betreten, ansehen und herunterladen (Zeit-
raum konfigurierbar).

FUNKTIONEN IN OTRS::ITSM 5

Die folgenden Funktionalitaten sind Teil von OTRS::ITSM 5, das am 20.10.2015 in der
ersten stabilen Version verdffentlicht wurde.

ITSM CORE
e Anpassung des Codes fir OTRS 5
e \erbesserungen und Bugfixes fir OTRS::ITSM 5.

ITSM CONFIGURATION MANAGEMENT
e  Configitems” und ,,Change Search Input Fields“ wurden modernisiert.

ITSM CHANGE MANAGEMENT
e Configitems® und ,,Change Search Input Fields“ wurden modernisiert.

AUSBLICK AUF DAS JAHR 2016/17

Die OTRS AG plant in 2016/17 die weitere Verbesserung der OTRS-Produktpalette
mit der Erganzung maBgeblicher Features und Core-Verbesserungen, wie z.B.

e Omnichannel-Kommunikation
OTRS wird durch diese Funktionalitat zu einem Multichannel-System, das es dem
Kunden ermdglicht, frei zu wéhlen, Uber welchen Kanal (Mobiltelefon, E-Mail,
Skype etc.) er mit OTRS in Kontakt treten will.
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* Prozessmanagement, angelehnt an BPMN 2.0, ein von Unternehmen sehr héufig
verwendeter Notationsstandard zu Abbildung von Prozessen.

e SysConfig in der Datenbank

e Web RTC
Web RTC steht fir Web-Echtzeitkommunikation. Hierbei handelt es sich um eine
Technologie, die Videokonferenzen, Dateitransfer, Chat u.a. ermdglicht. Damit
kénnen Browser nicht mehr nur Datenressourcen von Backend-Servern abrufen,
sondern auch (Echtzeitinformationen) von Browsern anderer Benutzer. WebRTC
wird beim World Wide Web Consortium (W3C) als offener Standard standardisiert.
Die Standardisierung wird maBgeblich betrieben und unterstitzt von Google Inc.,
der Mozilla Foundation und Opera Software. Zusammengefasst lasst sich sagen,
dass der Agent damit in die Lage versetzt wird, dem Kunden unmittelbar ohne
Verzdgerung zu helfen und dies auBerdem nahtlos dokumentieren kann.

1.3 DER GESCHAFTSVERLAUF DER OTRS AG IM UBERBLICK

Die Anfangsjahre der OTRS AG standen im Zeichen der Open Source-Bewegung und
zeigten sich erfolgreich, weil Anwender von OTRS davon Uberzeugt werden konnten,
qualitativ hochwertige Services des Unternehmens in Anspruch zu nehmen, um damit
die Anwendung von OTRS in ihrem Unternehmen auf ein hdheres Niveau zu heben. Der
Ruf von Open Source Software implizierte geringere Verlasslichkeit sowie mangelhafte
Qualitat und Professionalitdt. OTRS konnte zeigen, dass auch eine Open Source Software
state-of-the-art sein kann und damit viele Anwender Uberzeugen, sich fir freie Open
Source L&sungen als Alternative zu lizenzpflichtigen Produkten zu entscheiden.
SchlieBlich gilt die Software mit offenem Quellcode mittlerweile als zuverlassiger und
innovativer als proprietére Software — und das zu deutlich geringeren Kosten.

Jedoch zeigt sich in letzter Zeit vermehrt, dass Unternehmen bereit sind, zu investieren,
um im Wettbewerb um den Kunden zu bestehen. Eine persénliche Ansprache, schnelle
Reaktionszeiten und hochwertige, verlassliche und unburokratische Problemlésungs-
wege sind hierbei Schlagworte, die genannt werden. Das geht damit einher, dass bei
einem so hohen Anspruchsniveau einer kostenfreien Lésung Grenzen gesetzt sind, die
im professionellen Umfeld tGberwunden werden missen. Deswegen hat sich die OTRS
AG entschieden, basierend auf der Open Source-Loésung die OTRS Business Solution™
anzubieten, die genau diesen Ansprichen an eine professionelle Business-L&sung
gerecht werden kann.

Der Fokus der OTRS AG richtet sich bereits seit vielen Jahren nicht mehr nur aus-
schlieBlich auf Europa sondern ist vielmehr global. Dieser Entwicklung entsprechen wir
mit der strategischen Platzierung von Niederlassungen im internationalen Ausland. Die
Bestatigung dieser Ausrichtung lasst sich aus einem Umsatz von ca. 39% ablesen, der
mit Kunden auBerhalb Deutschlands erwirtschaftet wurde.
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1.4 MITARBEITER

Die Zahl der im Jahresdurchschnitt beschaftigten Arbeitnehmer stieg von 44 im Vorjahr
auf 49 (ohne Vorstandsmitglieder).

2. ERTRAGS-, FINANZ- UND VERMOGENSLAGE DER OTRS AG
2.1 ERTRAGSLAGE

Auch im abgelaufenen Geschéftsjahr konnte der Umsatz mit auslédndischen Kunden
gesteigert werden. Dieser erhdhte sich von TEUR 2.046 um TEUR 425 auf TEUR 2.471.
Auch der Inlandsumsatz steigerte sich von TEUR 3.215 um TEUR 675 auf TEUR 3.891.
Insgesamt konnte der Umsatz somit von TEUR 5.261 um 20,9% auf TEUR 6.361
gesteigert werden.

Die Wahrnehmung der OTRS-Software als ein auBerst nitzliches Instrument zur Unter-
nehmenssteuerung steigert sich stetig. Voraussetzung hierfir ist die stdndige Aktuali-
sierung und Verbesserung der Software-Funktionalitdten. Daher wurde auch im abge-
laufenen Geschaftsjahr die Software-Entwicklung und Verbesserung vorangetrieben. In
die Verbesserung der OTRS Anwendersoftware wurden im abgelaufenen Geschéftsjahr
TEUR 819 investiert. Zuséatzlich wurden TEUR 56 in den Ausbau der Infrastrukturplattform
investiert, mittels der die Software den Kunden ,,on demand” zur Verfiigung gestellt
werden kann.

Besonders erfreulich ist, dass die wiederkehrenden Erldse (renewable revenues) auf
Basis jéhrlicher Service-, Wartungs- und Supportvertrage, auch weiterhin gesteigert
werden konnten. Diese stiegen von TEUR 3.417 um 30,0% auf TEUR 4.442. Sie betragen
nun 69,8% des Gesamtumsatzes (im Vorjahr: 64,9%). Es ist beabsichtigt, diesen Trend
auch in Zukunft fortzufhren.

Supportleistungen und andere ,Managed Services" resultieren aus bestehenden Vertragen
mit festen Laufzeiten nach deren Ablauf in der Regel eine Vertragsverlangerung erfolgt.
Eine Steigerung dieser Vertrage an Bestandskunden indiziert damit gleichermaBen
zukilnftige Umsatzentwicklungen in diesem Segment. Dies zeigt sich auch in den als
passive Rechnungsabgrenzungsposten in der Bilanz ausgewiesenen, erhaltenen Zah-
lungen, die in den auf den Stichtag folgenden Monaten als Umsatzerlése ausgewiesen
werden (deferred income). Diese passiven Rechnungsabgrenzungsposten, die kiinftige
Erldse reprasentieren, betrugen zum Abschlussstichtag TEUR 2.348 (Vorjahr: TEUR
1.924) und werden in den Monaten der zugrunde liegenden 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 stetig gesteigert werden kénnen.
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Die Ubrigen Umsatzerlése aus kundenspezifischen Anpassungen und Entwicklungen

(Development) sowie Consultingleistungen im Zusammenhang mit der Implementierung
der OTRS-Software konnten dagegen im Geschéftsjahr 2015 nur moderat gesteigert
von TEUR 1.844 um 3,9% auf TEUR 1.919 gesteigert werden.

Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) belief sich im Geschéfts-
jahr 2015 auf TEUR 458 (Vorjahr: TEUR 484). Dabei konnte ein operativer Cashflow

in Hohe von TEUR 828 erwirtschaftet werden (Vorjahr: TEUR 439). Das Ergebnis vor
Zinsen und Steuern (EBIT) betrug TEUR 58 gegentber TEUR 147 im Vorjahr. Aufgrund
der im abgelaufenen Geschaftsjahr durchgeflihrten Wandelung der verbliebenen 66.300
Wandelschuldverschreibungen im Nennbetrag von EUR 596.700 erhdhte sich die Eigen-
kapitalquote zum Bilanzstichtag 2015 auf 28,7% (2014: 20,5%).

Sowohl Jahresergebnis als auch EBIT sind durch planméaBige Abschreibungen auf den
Geschéfts- und Firmenwert, resultierend aus den Verschmelzungen der OTRS GmbH
auf die OTRS AG im Jahr 2007 sowie der ECO auf die OTRS AG im Jahr 2009, in Héhe
von insgesamt TEUR 95 gemindert.

Samtliche Kosten, 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 Vermdgensgegenstédnde unzuldssig
ist. Der Hintergrund dafir liegt in der Eigenschaft der OTRS-Software als Open Source
Software, die eine Aktivierung im Ergebnis ausschliet. Lediglich fur die Entwicklung der
Technologie Plattform SaaS/laaS Version 2.0 wurden Entwicklungskosten in Héhe von
TEUR 56 aktiviert (Vorjahr: TEUR 185). Die Plattform wurde Ende 2015 fertiggestellt. Fir
2016 fallen daher keine weiteren zu aktivierenden Herstellungskosten mehr an. Aktivierte
selbsterstellte Software wurde im Geschaftsjahr 2015 mit TEUR 222 (Vorjahr: TEUR 204)
abgeschrieben.

Die groBte Kostenposition bilden naturgemas fur ein Unternehmen mit einem Schwer-
punkt auf Dienstleistungen die Personalkosten. Diese betrugen 2015 TEUR 3.671
(Vorjahr: TEUR 3.020). Die durchschnittlichen Personalkosten bezogen auf den durch-
schnittlichen Mitarbeiterbestand einschlieBlich Geschéftsleitung lagen im Geschéftsjahr
2015 bei TEUR 72,5 gegenlber TEUR 65,8 im Vorjahr. Der Umsatz je Mitarbeiter erhéhte
sich gegeniliber dem Vorjahr (TEUR 115) auf TEUR 126.

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

2.2 FINANZ- UND VERMOGENSLAGE

Die Bilanzsumme zum 31. Dezember 2015 erhéhte sich im Vergleich zum Vorjahr

um 6,8% von TEUR 5.212 auf TEUR 5.565. Die in 2009 begebenen Wandelschuld-
verschreibungen im Gesamtnennbetrag von EUR 2,5 Mio. wurde in den vergangenen
Geschéftsjahren mit TEUR 1.650 und im abgelaufenen Geschéftsjahr mit TEUR 250
zurlckgezahlt.
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Die verbliebenen 66.300 Wandelschuldverschreibungen im Gesamtnennbetrag von
TEUR 597 wurden im Geschéftsjahr in Aktien gewandelt. Dementsprechend erhdhte
sich das Eigenkapital von TEUR 1.067 auf TEUR 1.598 und die Eigenkapitalquote auf
28,7% (Vorjahr: 20,5%). Die Liquiditat 2. Grades (Quick ratio) sank leicht auf 65,7%
gegeniber 73,0% im Vorjahr. Die Kennziffer gilt als ein MaB dafir, inwieweit die kurz-
fristigen Verbindlichkeiten durch liquide Mittel und kurzfristige Vermégenswerte gedeckt
sind. Beriicksichtigt man dabei, dass die in den kurzfristigen Verbindlichkeiten als
~deferred income* abgegrenzten Supportvertrdge (TEUR 2.348) zu keinem kinftigen
Mittelabfluss flhren, sondern kiinftigen Umsatz darstellen, ergibt sich eine bereinigte
Liquiditat 2. Grades von 183,0% gegenlber 318,9% im Vorjahr.

AUSGEWAHLTE KENNZIFFERN:

Kennzahl 2015 2014 2013 2012 2011

Umsatzwachstum in % im

Vergleich zum Vorjahr 20,9% 4,7% 20,6% ./.2,1% 6,1%
Kapitalstruktur

Equity Ratio 28,7% 20,5% 19,4% 17,8% 22,3%
Equity to Assets Ratio 52,0% 32,0% 30,8% 27,8% 34,2%

Finanz-/Liquiditatsstruktur

Quick Ratio 65,8% 73,0% 91,93% 101,1% 106,9%
Rentabilitat

EBIT (in T€) 58 147 257 /.51 J.243
EBITDA (in T€) 458 484 586 288 63
Deferred income (in T€) 2.348 1.924 1.453 1.329 984
Umsatz pro Mitarbeiter (in T€) 125 115 138 123 124
Andere:

R & D cots (in T€) 876 905 529 369 1.125
R & D cost ratio 13,8% 172% 10,54% 8,9% 28,1%
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3. VORGANGE VON BESONDERER BEDEUTUNG NACH DEM BILANZSTICHTAG

Nach dem Bilanzstichtag am 31. Dezember 2015 sind keine Ereignisse eingetreten,
welche zu einer verdanderten Beurteilung der OTRS AG fuhren kdnnten.

4. RISIKOBERICHT

Im Rahmen der weltweiten Geschéftstatigkeit sieht sich die OTRS AG solchen Risiken
ausgesetzt, die direkt mit dem unternehmerischen Handeln einhergehen. Nachfolgend
ein Uberblick liber das Risikomanagementsystem und die als wesentlich eingestuften
Risiken:

Die Risikopolitik der OTRS AG zielt auf das frihzeitige Erkennen von bestands-
gefédhrdenden bzw. wesentlichen Unternehmensrisiken und dem verantwortungsvollen
Umgang mit ihnen ab. Natirlich stehen unternehmerischen Chancen auch immer ent-
sprechende Risiken gegenlber. Das Ziel der OTRS AG ist es daher, den Unternehmens-
wert im Sinne der Anteilseigner Gber ein moglichst optimales Chance-Risikoverhaltnis
zu steigern. Ein Unternehmen, das seine Risiken kennt, wagt es auch, seine Chancen zu
ergreifen.

Die Steuerung und Uberwachung der einzelnen Bereiche Consulting, Development und
Managed Services sowie die nicht direkt Zahlungsstrom generierenden Bereiche wie
Marketing und Administration werden monatlich analysiert und mit der unternehmens-
eigenen Planung sowie regelmaBig aktualisierten Forecasts verglichen. Soweit nétig,
werden externe Indikatoren wie Wechselkursschwankungen, Zinsniveau oder Inflationsrate
in die Analyse einbezogen. Das Liquiditatsmanagement beinhaltet einen wdchentlichen
Statusbericht an die Geschéftsleitung.

Fir bestandsgeféhrdende Risiken werden im Rahmen eines Risikofriiherkennungs-Systems
Frihwarnindikatoren in Form von Kennzahlen definiert, deren Veranderungen bzw.
Entwicklung kontinuierlich Uberpriift werden.

Neben den im Folgenden genannten Risikofaktoren, kdnnten Risiken, die derzeit noch
nicht bekannt sind oder Risiken, die jetzt noch als unwesentlich eingeschétzt werden,

die Geschaftstatigkeit beeintrachtigen.

AUSSERBETRIEBLICHE GESCHAFTSRISIKEN

AuBerbetriebliche Geschéftsrisiken betreffen hauptséchlich die Marktakzeptanz des Ge-
schaftsmodells und bergen nach Ansicht der Geschéaftsleitung in erster Linie Chancen.
OTRS-L6sungen bieten den Nutzern erhebliches Kosteneinsparpotential.

Die steigende Verbreitung der OTRS-Software macht Service-Dienstleistungen zu den

OTRS-L&sungen und damit das Angebotsportfolio der OTRS AG auch fur andere Unter-
nehmen zunehmend attraktiver.
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Aber auch externe Software-Dienstleister kdnnten daher kinftig auf ihren lokalen Heimat-
mérkten, aber auch international zunehmend in Konkurrenz zu OTRS treten. Dem wirkt
die OTRS AG durch ihre internationale Expansion erfolgreich entgegen.

INNERBETRIEBLICHE RISIKEN

Die Wertschopfungskette der OTRS AG umfasst alle Schritte der Geschéaftstatigkeit vom
Marketing Uber die Entwicklung, den Vertrieb, die Beratung bis hin zur Wartung und
Schulung. Stérungen innerhalb bzw. zwischen diesen Bereichen kénnten zu Problemen
bis hin zum vorUbergehenden Erliegen von Arbeitsabldufen in einzelnen oder mehreren
Bereichen fihren.

Des Weiteren beinhaltet ein ztigiges Unternehmenswachstum das Risiko, dass die Ver-
waltungsstrukturen sowie die Aufbau- und Ablauforganisation nicht im gleichen Tempo
angepasst werden kénnen. Erfahrene Mitarbeiter, bewahrte Verwaltungs- und Steuerungs-
systeme, gezielte Personal- und OrganisationsentwicklungsmaBnahmen sowie das
bestehende Risikomanagementsystem, das laufend den aktuellen Entwicklungen und
Erfordernissen angepasst wird, sorgen hier fir ein héchstmdgliches MaB an Kontrolle.

FINANZWIRTSCHAFTLICHE RISIKEN

Eine Verschlechterung der Liquiditat kann fur Unternehmen wesentliche bzw. gar
bestandsgefédhrdende Risiken zur Folge haben. Die OTRS AG verfiigt zum Berichtszeit-
punkt Uber eine sehr gute Liquiditdtsausstattung. 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 kénnten.

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 héangt jedoch nicht von einigen wenigen Kunden ab, vielmehr verfiigt die
OTRS AG Uber eine Vielzahl sehr bedeutender Kunden, damit ist das Forderungsausfall-
risiko begrenzt.

RISIKEN AUS WECHSELKURSSCHWANKUNGEN
Die internationale Geschaftstatigkeit der OTRS AG bringt Zahlungsstrome in unter-

schiedlichen Wahrungen mit sich. Der GroBteil der Geschéfte wird jedoch im Euro-Raum
getéatigt, weshalb das Wahrungsrisiko begrenzt ist.
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5. CHANCENBERICHT

Im Rahmen der weltweiten Geschéftstatigkeit erdffnen sich fir die OTRS AG zahlreiche
Chancen. Nachfolgend ein Uberblick (iber 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 Service-
struktur hat sich als zukunftsweisende Strategie erwiesen, die es uns nun auch ermdg-
licht, der brasilianischen Neugriindung 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 wéchst.

Wir werden auch im laufenden Geschéftsjahr den eingeschlagenen Pfad, unsere
wichtigsten Markte weiter auf- und auszubauen, fortsetzen. Die Griindung einer weiteren
Niederlassung ist jedoch zurzeit erst fliir 2017 vorgesehen.

CLOUD SERVICES

Unter Cloud Services versteht man die Méglichkeit, eine Software sowie deren Funk-
tionalitaten 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 er6ffnet sich dadurch auch jenen Nutzerkreis, der Uber
wenig bis keine technischen Kenntnisse verfligt, um sich Software herunterzuladen und
selbsténdig zu installieren.

Die Softwarenutzung Gber Cloud Services gilt als Modell der Zukunft. Anbieter wie
Google, Amazon, IBM, SAP, Microsoft u.v.m. haben den Trend schon vor Jahren erkannt
und ihre Lizenzmodelle entsprechend umgebaut.

Unser Cloud-Angebot wurde zunéchst als SaaS-Ldsung fur 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-Lésung erfolgreich in eine hocheffiziente Managed-L&sung zu Gberflhren. 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 Marz 2016 konnten wir die Anzahl
der zahlenden Kunden auf ca. 50 erhéhen.
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6. PROGNOSEBERICHT

Der OTRS AG hat nach wie vor ein groBes Potenzial fir weiteres Wachstum. Mit der
OTRS Business Solution™ haben wir uns einen vollig neuen Markt erschlossen, der
uns eine sehr gute Reputation im Bereich der professionellen Business-Ldsungen ver-
schafft. Dies macht es notwendig, verstarkt an der Optimierung unserer Funktionalitaten
zu arbeiten, um wettbewerbsféhig zu bleiben. Das solide Fundament der Core-Funktiona-
litdten ermdglicht uns, darauf aufzubauen und (auch zuklnftig) mit anderen professio-
nellen 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 verstarkend 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 zukinftig zum Vorreiter werden kénnen.

Die hierzu notwendige Fachkompetenz unseres Entwicklerteams haben wir langfristig
geplant und umgesetzt und kdnnen somit auf Personalressourcen zurlckgreifen, die
diese Entscheidung tragfahig machen.

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

Flr das Geschéftsjahr 2016 sollen insbesondere die Umsatzerldse der OTRS Business
Solution™ Managed und der Cloud Services weiter ausgebaut werden. Die prognos-
tizierten Gesamtumsatzerl6se fir das Geschaftsjahr 2016 betragen TEUR 7.201 bei
einem EBITDA in H6he von TEUR 488 und einem Ergebnis (EBT) von TEUR 55.

Der Zuwachs der Umsatzerldse wird zu einem nicht unerheblichen Teil in die Weiter-
entwicklung unserer Software investiert werden. In 2016 werden wir die Investitionen
nochmals um 25% erhdhen.

Dies ist vor allem auch deswegen sinnvoll, weil die OTRS AG plant, in 2016/17 die
OTRS-Produktpalette mit der Erganzung maBgeblicher Features und Core-Optimierungen
zu verbessern. Wie bereits beschrieben, werden diese Verdnderungen einen wesentlichen
Beitrag dazu leisten, die Produkte OTRS Business Solution™ und OTRS Business
Solution™ Managed nachhaltig auf dem Markt zu etablieren und den durch sie erziel-
baren Umsatz deutlich zu steigern.

Die neu zu entwickelnden Funktionalitdten umfassen unter anderem:

e Web RTC
Web RTC steht fir Web-Echtzeitkommunikation. Hierbei handelt es sich um eine
Technologie, die Videokonferenzen, Dateitransfer, Chat u.d. ermdglicht. Damit kénnen
Browser nicht mehr nur Datenressourcen von Backend-Servern abrufen,
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sondern auch (Echtzeitinformationen) von Browsern anderer Benutzer. WebRTC
wird beim World Wide Web Consortium (W3C) als offener Standard standardisiert.
Die Standardisierung wird maBgeblich betrieben und unterstitzt von Google Inc.,
Mozilla Foundation und Opera Software. Zusammengefasst lasst sich sagen,
dass der Agent damit in die Lage versetzt wird, dem Kunden unmittelbar ohne
Verzdgerung zu helfen und dies auBerdem nahtlos dokumentieren.

e  Omnichannel-Kommunikation
OTRS wird durch diese Funktionalitdt zu einem Multichannel-System, das es dem
Kunden ermdglicht, frei zu wéhlen, Gber welchen Kanal (Mobiltelefon, E-Mail,

Skype etc.) er mit OTRS in Kontakt treten will.

e Prozessmanagement, angelehnt an BPMN 2.0, ein von Unternehmen sehr haufig
verwendeter Notationsstandard zu Abbildung von Prozessen.

e SysConfig in der Datenbank

Mit dieser innovativen Ausgestaltung der OTRS Produkte wird es gelingen in 2017
durchzustarten.

Bad Homburg v. d. Héhe, 5. Mai 2016

André Mindermann Christopher Kuhn Sabine Riedel
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand
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Jahresabschlusstabellen

BILANZ ZUM 31. DEZEMBER 2015

AKTIVA Geschaftsjahr Vorjahr
EUR EUR EUR
A. ANLAGEVERMOGEN
I. Immaterielle Vermdgensgegensténde
1. Selbst geschaffene gewerbliche
Schutzrechte und ahnliche Rechte und Werte 1.107.539,00 1.272.809,69
2. entgeltlich erworbene Konzessionen,
gewerbliche Schutzrechte und ahnliche
Rechte und Werte sowie Lizenzen an sol-
chen Rechten und Werten 2.935,50 5.364,50
3. Geschafts- oder Firmenwert 629.796,00 725.075,00
1.740.270,50 2.003.249,19
Il. Sachanlagen
1. andere Anlagen, Betriebs- und Geschéfts
ausstattung 111.515,03 83.404,03
Ill. Finanzanlagen
1. Anteile an verbundenen Unternemen 1.218.134,32 1.245.713,32
3. Beteiligungen 1.242,99 1.242,99
1.219.377,31 1.246.956,31
B. UMLAUFVERMOGEN
I. Vorrate
1. in Arbeit befindliche Auftrage 43.914,00 34.004,75
Il. Forderungen und sonstige Vermdgensgegenstande
1. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen  957.542,26 817.053,25
2. Forderungen gegen verbundene Unternehmen  530.673,09 584.218,83
3. Forderungen gegen Unternehmen, mit denen
ein Beteiligungsverhaltnis besteht 101.002,31 99.749,57
4. sonstige Vermdgensgegensténde 28.718,65 21.837,80
1.617.936,31  1.522.859,45
lll. Kassenbestand, Bundesbankguthaben, Gut-
haben bei Kreditinstituten und Schecks 791.391,66 298.365,79
C. RECHNUNGSABGRENZUNGSPOSTEN 41.055,27 23.579,37
5.565.460,08 5.212.418,89
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PASSIVA

EUR

Jahresabschlusstabellen

Geschaftsjahr Vorjahr
EUR EUR

A. EIGENKAPITAL

I. Gezeichnetes Kapital

1.850.000,00 1.850.000,00

Il. Kapitalrtiicklage

210.000,00  210.000,00

lll. Bilanzverlust

-1.058.304,34  -992.513,96

B. ZUR DURCHFUHRUNG DER
BESCHLOSSENEN KAPITALERHOHUNG AUS
BEDINGTEM KAPITAL GELEISTETE
EINLAGE
(DAVON AUF DAS NENNKAPITAL
EUR 66.300 (EUR 0,00))

596.700,00 0,00

C. RUCKSTELLUNGEN

1. sonstige Ruckstellungen

478.174,71 290.267,91

D. VERBINDLICHKEITEN

1.

Anleihen 0,00
- davon konvertibel
EUR 0,00 (EUR 846.450,00)

846.450,00

. Verbindlichkeiten aus

Lieferungen und Leistungen 122.801,59
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 122.801,59 (EUR 105.958,67)

105.958,67

. Verbindlichkeiten gegentber

verbundenen Unternehmen 31.647,89
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 31.647,89 (EUR 31.339,69)

31.339,69

. Verbindlichkeiten gegentber

Unternehmen, mit denen ein
Beteiligungsverhaltnis besteht 2.767,95
- davon mit einer Restlaufzeit

bis zu einem Jahr

EUR 2.767,95 (EUR 0,00)

0,00

. sonstige Verbindlichkeiten 984.075,66

946.934,34

1.141.293,09 1.930.682,70

- davon aus Steuern
EUR 140.595,42 (EUR 111.465,00)

- davon im Rahmen der sozialen Sicherheit
EUR 2.970,01 (EUR 4.145,42)

- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 681.519,18 (EUR 143.448,12)

E. RECHNUNGSABGRENZUNGSPOSTEN

2.347.596,62 1.923.982,24

5.565.460,08 5.212.418,89
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GEWINN- UND VERLUSTRECHNUNG FUR
DIE ZEIT VOM 1. JANUAR BIS 31. DEZEMBER 2015

Geschaftsjahr Vorjahr
EUR EUR EUR
1. Umsatzerlése 6.361.269,04 5.261.296,67
2. Erhéhung des Bestands in Arbeit befindlicher Auftrage 9.909,25  -15.481,59
3. andere aktivierte Eigenleistungen 56.440,00  185.491,52
4. sonstige betriebliche Ertréage 273.430,25  323.456,76
- davon Ertrage aus der Wahrungsumrechnung
EUR 21.897,45 (EUR 14.442,62)
5. Materialaufwand
a) Aufwendungen fir Roh-, Hilfs- und
Betriebsstoffe und fir bezogene Waren -4,64 1.944,36
b) Aufwendungen flir bezogene Leistungen 984.733,91 838.376,45
984.729,27  840.320,81
6. Personalaufwand
a) Lohne und Gehalter 3.188.833,43 2.634.645,39
b) soziale Abgaben und Aufwendungen flr
Altersversorgung und fir Unterstiitzung 482.194,60 385.432,18
3.671.028,03 3.020.077,57
- davon fur Altersversorgung
EUR 14.444,02 (EUR 14.375,46)
7. Abschreibungen
a) auf immaterielle Vermdgensgegenstande des
Anlagevermdgens und Sachanlagen 361.097,67  336.990,08
8. sonstige betriebliche Aufwendungen 1.580.713,67 1.403.121,96
- davon Aufwendungen aus der
Wahrungsumrechnung
EUR 3.626,46 (EUR 4.346,27)
9. sonstige Zinsen und &hnliche Ertrége 285,49 32.335,14
- davon aus verbundenen Unternehmen
EUR 0,00 (EUR 30.337,49)
10. Abschreibungen auf Finanzanlagen und auf
Wertpapiere des Umlaufvermdgens 39.179,00 0,00
11. Zinsen und ahnliche Aufwendungen 123.812,17  155.657,60
12. Ergebnis der gewdhnlichen Geschiftstatigkeit -59.225,78 30.930,48
18. Steuern vom Einkommen und vom Ertrag -0,40 -0,17
14. sonstige Steuern 6.565,00 6.564,60 6.753,69
15. Jahresfehlbetrag 65.790,38  -24.176,96
16. Verlustvortrag aus dem Vorjahr 992.513,96 1.016.690,92
17. Bilanzverlust 1.058.304,34  992.513,96
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ANLAGENSPIEGEL
ZUM 31. DEZEMBER 2015

Anschaffungs-
und Herstel-
lungskosten

1.1.2015
EUR

Zugange
EUR

Abgénge
EUR

Anschaffungs-

und Herstel-

Um- lungskosten
buchungen 31.12.15
EUR EUR

kumulierte
Abschrei-
bungen
1.1.2015
EUR

Abschrei-
bungen Ge-
schéftsjahr
EUR

Um-
buchungen
EUR

Abgénge
EUR

Jahresabschlusstabellen

kumulierte
Abschrei-
bungen
31.12.15
EUR

Zuschrei-
bungen Ge-
schaftsjahr
EUR

Buchwert
311215
EUR

|. Immaterielle
Vermdgensge-
genstande

. Selbst
geschaffene
gewerbliche
Schutzrechte
und &hnliche
Rechte und
Werte

2.052.943,01

56.440,00

2.109.383,01

780.133,32

221.710,69

1.001.844,01

1.107.539,00

n

entgeltlich
erworbene
Konzessionen,
gewerbliche
Schutzrechte
und &hnliche
Rechte und
Werte

sowie Lizen-
zenan
solchen
Rechten

und Werten

27.143,29

27.143,29

21.778,79

2.429,00

24.207,79

2.935,50

3. Geschéfts-
oder
Firmenwert

1.428.466,57

1.428.466,57

703.391,57

95.279,00

798.670,57

629.796,00

Immaterielle
Vermdgens-
gegenstande

I, Sachanlagen

3.508.552,87

56.440,00

3.564.992,87

1.505.303,68

319.418,69

1.824.722,37

1.740.270,50

. andere
Anlagen,
Betriebs- und
Geschaftsaus-
stattung

581.245,41

70.574,48

12.211,90

4.779,50 644.387 49

497.841,38

41.678,98

6.647,90

532.872,46

111.515,03

2. geleistete An-
zahlungen und
Anlagen im Bau

4.779,50

-4.779,50

Sachanlagen

Il. Finanzanlagen

581.24541

75.353,98

12.211,90

644.387,49

497.841,38

41.678,98

6.647,90

532.872,46

111.515,08

1. Anteile an
verbundenen
Unternehmen

1.245.713,32

11.600,00

1.257.313,32

39.179,00

39.179,00

1.218.134,32

2. Beteiligungen

1.242,99

1.242,99

1.242,99

Finanzanlagen

1.246.956,31

11.600,00

1.258.556,31

39.179,00

39.179,00

1.219.377,31

5.336.754,59

143.393,98

12211,90

5.467.936,67

2.003.145,06

400.276,67

6.647,90

2.369.773,83

3.071.162,84
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Anhang zum 31. Dezember 2015

Allgemeine Angaben

Der Jahresabschluss der OTRS AG wurde auf der Grundlage der Rechnungslegungs-
vorschriften des Handelsgesetzbuchs unter Beachtung der Grundsatze ordnungsméaBiger
Buchflihrung aufgestellt.

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

Angaben, die wahlweise in der Bilanz, in der Gewinn- und Verlustrechnung oder im
Anhang gemacht werden kénnen, sind insgesamt im Anhang aufgefihrt.

Die Gliederung des Jahresabschlusses erfolgt nach MaBgabe der Vorschriften flir
Kapitalgesellschaften des HGB und des AktG, insbesondere §§ 266, 275 HGB, §§ 150
bis 161 AktG. Von gréBenabhéngigen Erleichterungen des HGB hinsichtlich Gliederung

und Ausweis wird teilweise Gebrauch gemacht.

Fir die Gewinn- und Verlustrechnung wurde das Gesamtkostenverfahren gewahit.

Nach den in § 267 HGB angegebenen GroBenklassen ist die Gesellschaft eine kleine
Kapitalgesellschaft. Von groBenabhéngigen Erleichterungen fir kleine Kapitalgesell-

schaften wird teilweise Gebrauch gemacht.

Seit dem 29. Juni 2012 ist die OTRS AG im Entry Standard der Frankfurter Wertpapier
Borse gelistet. Zuvor war sie am Open Market-Segment der Frankfurter Wertpapierbdrse

zum Handel zugelassen und notierte dort am First Quotation Board.

Angaben zur Bilanzierung und Bewertung
einschlieBlich steuerrechtlicher MaBnahmen

Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Im Jahresabschluss sind sémtliche Vermdgensgegenstande, Schulden, Rechnungs-
abgrenzungsposten, Aufwendungen und Ertrage enthalten, soweit gesetzlich nichts
anderes bestimmt ist. Die Posten der Aktivseite sind nicht mit Posten der Passivseite,
Aufwendungen nicht mit Ertrdgen, Grundstticksrechte nicht mit Grundstickslasten
verrechnet worden.

Bei der Bewertung wurde von der Fortfihrung des Unternehmens ausgegangen. Die
Vermdgensgegenstande und Schulden wurden einzeln bewertet. Es ist vorsichtig be-
wertet worden, namentlich sind alle vorhersehbaren Risiken und Verluste, die bis zum

Abschlussstichtag entstanden sind, berlicksichtigt worden, selbst wenn diese erst
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zwischen dem Abschlussstichtag und der Aufstellung des Jahresabschlusses bekannt
geworden sind. Gewinne sind nur beriicksichtigt worden, wenn sie bis zum Abschluss-
stichtag realisiert wurden. Aufwendungen und Ertrédge des Geschéftsjahres sind unab-
héngig vom Zeitpunkt der Zahlung berlcksichtigt worden.

Das Anlagevermdgen weist nur Gegensténde aus, die bestimmt sind, dem Geschéfts-
betrieb auf Dauer zu dienen.

Selbst geschaffene immaterielle Vermégensgegenstdnde werden entsprechend dem
Wahlrecht nach § 248 Abs. 2 S. 1 HGB mit den Herstellungskosten in Form der Entwick-
lungskosten gemaB § 255 Abs. 2 a) HGB aktiviert, sofern diese eindeutig zugeordnet
und abgegrenzt werden kdnnen. In die Aktivierung werden die Entwicklungskosten ein-
bezogen, 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 Verwaltungs-
kosten, soweit diese auf den Zeitraum der Herstellung entfallen. Die selbst geschaffenen
immateriellen Vermégensgegenstande werden ab dem Zeitpunkt der Fertigstellung Uber
deren geplanten Lebenszyklus linear abgeschrieben.

Erworbene immaterielle Vermégensgegensténde werden zu Anschaffungskosten zuziglich
Anschaffungsnebenkosten und gegebenenfalls vermindert um Anschaffungspreismin-

derungen sowie vermindert um planmaBige Abschreibungen bewertet. AuBerplanmaBige
Abschreibungen auf deren zum Stichtag niedrigere beizulegende Werte werden vorge-
nommen, wenn die Wertminderung voraussichtlich von Dauer ist.

Als Geschéfts- oder Firmenwert wurde in den Vorjahren gemaB § 255 Abs. 4 S. 1 HGB

i. d. F. vom 19. Dezember 1985 der Unterschiedsbetrag angesetzt, um den die fir die
Ubernahme eines Unternehmens bewirkte Gegenleistung den Wert der einzelnen Ver-
mégensgegenstinde des Unternehmens abziiglich der Schulden im Zeitpunkt der Uber-
nahme Uberstieg. Der Posten wird planméBig Gber die jeweils zu erwartende Nutzungs-
dauer gemaB § 255 Abs. 4 S. 3 HGB i. d. F. vom 19. Dezember 1985 abgeschrieben.

Das Sachanlagevermdégen wurde zu Anschaffungskosten zuziglich Anschaffungsneben-
kosten angesetzt und soweit abnutzbar, um planmaBige Abschreibungen vermindert.

Die planméBigen Abschreibungen wurden nach der voraussichtlichen Nutzungsdauer
der Vermdgensgegenstande linear vorgenommen.

AuBerplanméBige Abschreibungen werden bei voraussichtlich dauernder Wertminderung
von Vermdgensgegenstanden des Anlagevermégens 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:

e Anteile an verbundenen Unternehmen und Unternehmen, mit denen ein Beteiligungs-
verhéltnis besteht, zu Anschaffungskosten

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

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

Forderungen, sonstige Vermbgensgegenstidnde und Wertpapiere wurden unter Berlck-
sichtigung aller erkennbaren Risiken bewertet.

Guthaben bei Kreditinstituten sowie der Kassenbestand wurden zum Nominalwert bilanziert.

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten werden 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.

Als Zur Durchftihrung der beschlossenen Kapitalerhbhung aus bedingtem Kapital
geleistete Einlage wurden die im Geschéftsjahr gewandelten Teilschuldverschreibungen
aus einer Wandelanleihe mit ihrem Nennbetrag ausgewiesen und der davon auf das
Nennkapital entfallende Betrag als ,,Davon-Posten” vermerkt.

Die sonstigen Ruckstellungen wurden fur alle weiteren ungewissen Verbindlichkeiten
gebildet. Die Rickstellungen werden in Hohe des nach verninftiger kaufmannischer
Beurteilung notwendigen Erflllungsbetrages angesetzt. Sie sind so bemessen, dass sie
nach vernlnftiger kaufmannischer Beurteilung allen erkennbaren Risiken in ausreichendem
Umfang Rechnung tragen.

Verbindlichkeiten wurden zum Erfullungsbetrag angesetzt.

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

Gegeniiber dem Vorjahr abweichende Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden
Ein grundlegender Wechsel von Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden gegeniber

dem Vorjahr fand nicht statt.

Grundlagen fiir die Umrechnung von Fremdwahrungsposten in Euro
Der Jahresabschluss enthalt auf fremde Wahrung lautende Sachverhalte, die in Euro
umgerechnet wurden.
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Die Wéahrungsumrechnung von Geschéaftsvorféllen in Fremdwahrung in Euro erfolgt
zum Tageskurs. Valutaverbindlichkeiten werden mit dem am Bilanzstichtag geltenden
Briefwechselkurs (Mittelkurs) angesetzt, sofern er den Kurs am Tag der Schuldaufnahme
Ubersteigt. Fremdwahrungsforderungen werden mit dem am Bilanzstichtag geltenden
Geldwechselkurs (Mittelkurs) angesetzt, sofern dieser unter dem Kurs am Tag der
Forderungsentstehung liegt. Aufwendungen und Ertrage aus Kursdifferenzen werden
erfolgswirksam erfasst.

Steuerbilanz und latente Steuern

AusgangsgroBe flr 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 Geschéfts- 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 Vermégensgegen-
stédnde 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 Verlustvortragen.

Angaben und Erlduterungen zu einzelnen
Posten der Bilanz und Gewinn- und Verlustrechnung

Forschungs- und Entwicklungskosten

Die selbst geschaffenen immateriellen Vermdgensgegenstdnde des Anlagevermdgens
wurden entsprechend dem Wahlrecht gemaB § 248 Abs. 2 S. 1 HGB aktiviert, sofern
und soweit die Vermégensgegenstandseigenschaft zu bejahen ist und die Entwicklungs-
kostengeman § 255 Abs. 2 a) HGB abgegrenzt und zugeordnet werden konnten.

Von den gesamten Forschungs- und Entwicklungskosten in Héhe von TEUR 876, ent-
fallen TEUR 56 auf Entwicklungskosten selbst geschaffener immaterieller Vermégens-
gegenstande des Anlagevermdgens. Vorliegend handelt es sich um die Entwicklung
einer Plattform zur Verbreitung von Software im Wege des SaaS (Software as a Service)
bzw. laaS (Infrastructure as a Service) in der Version 2.0. Die Entwicklung wurde zum
31.11.2015 abgeschlossen. Die Abschreibung erfolgt ab 01. Dezember 2015 Uber die
erwartete Nutzungsdauer von voraussichtlich funf Jahren.

Brutto-Anlagenspiegel

Die Aufgliederung und Entwicklung der Anlagenwerte ist aus dem Anlagenspiegel zu
entnehmen, der dem Anhang beigefugt ist.
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Geschiftsjahresabschreibung
Die Geschaftsjahresabschreibung je Posten der Bilanz ist aus dem Anlagenspiegel zu
entnehmen.

Abschreibung auf Geschéfts- oder Firmenwert

Die in den Vorjahren entgeltlich erworbenen und aktivierten Geschafts- oder Firmenwerte
werden planméaBig Uber die entsprechend anhand des Geschéaftsmodells erwartete
Nutzungsdauer von 15 Jahren abgeschrieben. AuBerplanmaBige Abschreibungen waren

im Berichtsjahr nicht erforderlich.

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

Bilanzansatz Anteilshéhe Ergebnis Eigenkapital
Verbundenes Unternehmen: Euro % TEUR TEUR
OTRS Inc., Cupertino, USA 1.202.855,57 100,0 1 46 1) -459
OTRS S.A. de C.V., Mexico 1.476,50 50,0 2.9 2.9
OTRS LAB S.A. de C.V., Mexico 2.201,25 75,0 2.9 2.9
OTRS BV, Niederlande 1,00 100,0 -3,5 -30
OTRS DO Brasil Solucoes Ltda 11.600,00 50,0 2.9 29
1.218.134,32
Bilanzansatz Anteilshdhe Ergebnis Eigenkapital
Unternehmen mit Beteiligungsverhaltnis: Euro % TEUR TEUR
OTRS Limited, Hong Kong 76,99 50,0 2.9) 2.9)
OTRS Shd Bdn, Malaysia 1.166,00 49,0 2.9 2.9
1.242,99
Erlauterungen:
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.

Angabe zu Vorréten
Die Vorréate betreffen zum Stichtag noch nicht abgerechnete, in Arbeit befindliche Auftrage
in Form erbrachter Dienstleistungen fiir Beratung und Entwicklung im Kundenauftrag.
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Angabe zu Forderungen

Gesamtbetrag davon mit

Art der Forderung zum einer Restlaufzeit
31.12.2015 31.12.2015 kleiner 1 Jahr  gréBer 1 Jahr

TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 957,5 957,5 -
gegen Verbundunternehmen 530,7 530,7 -
gegen Beteiligungen 101,0 101,0 -
Sonstige Vermdgensgegenstéande:
- Ubrige 28,7 28,7 -
Gesamt 1.617,9 1.617,9 -

Sonstige Vermoégensgegenstiande

Der Posten Sonstige Vermdgensgegenstande enthalt im Wesentlichen Mietkautionen
(TEUR 8,7), das Verrechnungskonto des Vorstandes Herrn Mindermann (TEUR 18,5),
debitorische Kreditoren (TEUR 1,2) sowie Ubrige sonstige Vermdgensgegenstande
(TEUR 0,3).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 41) werden Zahlungen vor dem
Stichtag, soweit sie Aufwand fir eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen,
ausgewiesen.

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

Angaben und Erlauterungen zu Riickstellungen
Der Posten sonstige Ruckstellungen entwickelte sich im Geschéftsjahr wie folgt:

Inanspruch-
Ruckstellung fir: 01.01.2015 nahme Auflésung Zufiihrung 31.12.2015
ausstehende Rechnungen 109.859,83 107.970,87 1.888,89 151.955,62 151.955,62
Personalkosten - - - 109.000,00 109.000,00
Umsatzsteuer Vorjahre - - - 8.000,00 8.000,00
Zinsen - - - 20.000,00 20.000,00
Resturlaub 76.359,47 69.801,19 - 81.320,06 87.878,34
Mitarbeiterboni/-provisionen 38.219,60 38.219,60 - 32.223,79 32.223,79
Aufbewahrungspflichten 16.896,00 - - - 16.896,00
Jahresabschlussprifung 16.400,00 16.200,00 200,00 16.800,00 16.800,00
Jahresabschlusskosten 12.000,00 10.697,30 1.302,70 12.000,00 12.000,00
Aufsichtsratsvergltungen 8.125,00 3.750,00 - 5.625,00 10.000,00
Berufsgenossenschaft 7.800,00 7.800,00 - 7.800,00 7.800,00
Finanzbuchhaltung 4.608,00 4.608,00 - 5.620,95 5.620,95
Gesamt 290.267,91 259.046,96 3.391,59 450.345,42 478.174,71
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Bei erstmaligen Ansatz von Ruckstellungen wurde sofern diese abgezinst werden die
Netto-Methode verwendet.

Angabe zu Verbindlichkeiten
Die Verbindlichkeiten mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr betragen EUR 838.736,61

(Vorjahr: EUR 284.891,90).

Gesamtbetrag davon mit

Art der Verbindlichkeit zum einer Restlaufzeit
31.12.2015 31.12.2015 kleiner 1 Jahr 1 bis 5 Jahre gréBer 5 Jahre

TEUR TEUR TEUR TEUR
Wandelanleihe 0,0 - - -
aus Lieferungen und Leistungen 122,8 122,8 - -
gegen Verbundunternehmen 31,6 31,6 - -
gegen Beteiligungen 2,8 2,8 - -
sonstige Verbindlichkeiten 984,1 681,5 302,6 -
Gesamt 1.141,3 838,7 302,6 0,0

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

Die Wandelanleihe (vgl. auch Anhang, letzte Seite) betraf urspringlich insgesamt
277.500 Teilschuldverschreibungen im Nennbetrag von je EUR 9, insgesamt TEUR
2.498. Bis zum 31.12.2014 waren Teilschuldverschreibungen im Nennbetrag von

TEUR 1.651 zuriickgezahlt. Die Verbindlichkeiten aus Wandelanleihen betrugen zum
31.12.2014 noch TEUR 847. Im abgelaufenen Geschaftsjahr wurden weitere Teilschuld-
verschreibungen im Nennbetrag von TEUR 250 zurtickgezahlt. Die danach verbliebenen
noch nicht zurlickgezahlten Teilschuldverschreibungen (66.300 Stlick mit einem Nenn-
betrag in Héhe von TEUR 597, Ifd. Nummern 211.201. bis 277.500) wurden seitens der
Gesellschaft mit Schreiben vom 23.07.2015 mit Wirkung zum 31.08.2015 gekundigt. Die
Tilgung dieser Teilschuldverschreibungen erfolgte entsprechend durch Lieferung von

Aktien aus bedingtem Kapital im Januar 2016.

Sonstige Verbindlichkeiten

Die sonstigen Verbindlichkeiten bestehen im Wesentlichen aus zwei Darlehen in Héhe
von jeweils TEUR 400 (Vorjahr: TEUR 400), Umsatzsteuernachzahlung TEUR 88,5
(Vorjahr: TEUR 68,6) sowie Verbindlichkeiten aus Lohn- und Kirchensteuer in Hohe von
TEUR 52,0 (Vorjahr: TEUR 42,2).
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Anhang

Der Posten Passive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 2.347,6 im Vorjahr: TEUR
1.923,8) beinhaltet vereinnahmte Zahlungen fir Supportvertrage und Serviceleistungen
mit Gesamtlaufzeiten von bis zu einem Jahr, soweit diese auf das Folgejahr entfallen.

Haftungsverhiltnisse aus nicht bilanzierten Verbindlichkeiten gemaBs § 251 HGB
Zum 31.12.2015 bestehen keine derartigen Haftungsverhaltnisse.

Nicht bilanzierte sonstige finanziellen Verpflichtungen
Die sonstigen finanziellen Verpflichtungen werden wie folgt fallig:

Falligkeit
Art der Verpflichtung: 2016 2017 2018 2019
Verpflichtungen aus Mietvertragen 74 43 43 43
Verpflichtungen aus Leasingvertragen 122 127 64 17
Gesamt 196 170 107 60
Aufgliederung der Umsatzerlése
Die Umsatzerldse werden gemaB § 285 Nr. 4 HGB wie folgt aufgegliedert:
nach Téatigkeitsbereich: 2015 2014
Euro Euro
Managed IT Services und Support 4.442.218 3.416.840
Consulting Services 1.470.226 1.309.271
Customer Development 441.516 526.135
Ubrige 7.309 9.050
Gesamt 6.361.269 5.261.296
nach geographisch bestimmtem Markt: 2015 2014
Euro Euro
Inland 3.890.651 3.215.462
Ausland 2.470.618 2.045.834
Gesamt 6.361.269 5.261.296

Angaben in Fortfiihrung des Jahresergebnisses

Die Gesellschaft hat im abgelaufenen Geschéftsjahr einen Jahresfehlbetrag in Hohe
von Euro 65.790,38 erwirtschaftet, der mit dem verbleibenden Verlustvortrag verrechnet

wird.
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In Fortfiihrung des Jahresergebnisses erfolgt die nachfolgende Darstellung:

Posten der Ergebnisverwendung: 2015 2014

Euro Euro

Jahresliberschuss - 65.790 24177

Verlustvortrag aus dem Vorjahr -992.514 -1.016.691

= Bilanzverlust -1.058.304 -992.514
Ausschiittungssperre

Der Gesamtbetrag, der gem. § 268 Abs. 8 HGB der Ausschittungssperre unterliegt,
betragt Euro 1.107.539. Dieser gliedert sich m Einzelnen wie folgt:

2015 2014
Euro Euro
Aktivierte selbst geschaffene immaterielle
Vermoégensgegensténde des Anlagevermdgens 1.107.539 1.272.810
Gesamtbetrag der Ausschiittungssperre 1.107.539 1.272.810

Sonstige Pflichtangaben

Namen der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Wahrend des abgelaufenen Geschéftsjahres gehorten die folgenden Personen dem
Vorstand an:

Herr André Mindermann

(Vorstandsvorsitzender) Frankfurt am Main 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 gehdrten 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
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Gesamtbeziige der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats

Auf die Angabe der Gesamtbezlige der Mitglieder des Vorstands wird gemaBi § 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
Fdr den Vorstand Herrn Mindermann wird ein Verrechnungskonto gefiihrt, welches einen
Saldo von EUR 18.473,60 ausweist. Der Stand des Verrechnungskontos zum 01.01.2015
betrug EUR -5.453,05. Im Geschéftsjahr wurden EUR 39.995,09 dem Verrechnungskon-
to zugefluhrt, sowie EUR 16.068,44 von Herrn Mindermann privat verauslagt. Betreffend
dem Verrechnungskonto wurden keine Haftungsverhaltnisse eingegangen. Der Zinssatz
betragt 2,00%. Die Laufzeit des Verrechnungskontos ist unbestimmt. Die Tilgung erfolgt
regelmaBig zum 31.12. eines jeden Jahres. Sicherheiten flr das Verrechnungskonto
wurden nicht hinterlegt.

An die Mitglieder des Aufsichtsrats wurden weder Vorschisse noch Kredite vergeben.

Durchschnittliche Zahl der wahrend des Geschéftsjahrs beschéftigten Arbeithehmer
Die Zahl der in der Gesellschaft durchschnittlich beschaftigten Arbeithehmer im Sinne
des § 267 Abs. 5 HGB betrug 49 (im Vorjahr: 44). Zum Stichtag 31.12.2015 betrug die
Zahl der Arbeitnehmer (ohne Vorstandsmitglieder) 51 (im Vorjahr: 46).

Angaben liber die Gattung der Aktien
Das Grundkapital von Euro 1.850.000 ist eingeteilt in:

Euro Euro
1.850.000 Stlick Stammaktien zum rechnerischen Nennwert von je 1,00 1.850.000,00
0 Stlick Vorzugsaktien zum Nennwert von je 0,00 0,00
Gesamt 1.850.000,00
davon aus bedingter Kapitalerhéhung 0,00
davon aus genehmigter Kapitalerhéhung 0,00

Die Aktien lauten auf den Inhaber.

Im Geschéftsjahr wurden 66.300 Inhaberaktien im rechnerischen Nennbetrag von EUR

1 je Aktie aus dem bedingten Kapital infolge der Wandelung von 66.300 Teilschuldver-
schreibungen im Verhaltnis 1:1 gezeichnet. Die Durchfihrung der Kapitalerhdhung aus
bedingtem Kapital erfolgte durch Auslieferung der Aktien im Januar 2016. Die aus der
Wandelung resultierende Einlageleistung wird gesondert in der Bilanz in dem Posten
»Zur Durchfihrung der beschlossenen Kapitalerhhung aus bedingtem Kapital geleistete
Einlage“ ausgewiesen.
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Angaben liber das genehmigte Kapital

Der Vorstand ist erméachtigt, das Grundkapital bis zum 31.07.2015 mit Zustimmung des
Aufsichtsrates durch Ausgabe neuer Aktien gegen Bar- und/oder Sacheinlagen einmalig
oder mehrmals bis zu insgesamt TEUR 425 zu erhéhen, wobei das Bezugsrecht der
Aktionére ausgeschlossen werden kann (Genehmigtes Kapital 2010/1I).

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
Aktiondre 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/I) sowie

e 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 ist das Grundkapital bedingt erhéht um bis zu TEUR 600 durch Beschluss der
Hauptversammlung vom 06.08.2009 (Bedingtes Kapital 2009/1l) zur Gew&hrung von Um-
tauschrechten an die Inhaber von Wandelschuldverschreibungen, deren Ausgabe eben-
falls in der Hauptversammlung vom 06.08.2009 beschlossen worden ist. Im Geschéfts-
jahr wurden infolge der Wandelung von 66.300 Teilschuldverschreibungen 66.300 Aktien
aus dem bedingten Kapital 2009/Il gezeichnet. Es handelt sich um Inhaber-Stiickaktien
im rechnerischen Nennbetrag von je EUR 1. Die Durchflihrung der Kapitalerhéhung aus
bedingtem Kapital durch Lieferung der Aktien erfolgte im Januar 2016.

Angaben liber die Zahl der Wandelschuldverschreibungen

und vergleichbaren Wertpapiere

Der Vorstand hatte mit Beschluss vom 21.12.2009 unter Zustimmung des Aufsichtsrates
277.500 Stick Wandelschuldverschreibungen begeben. Die Ausgabe der Wandel-
schuldverschreibungen erfolgte zu ihrem Nennbetrag in Hohe von je Euro 9,00 in zehn
Tranchen (Teilschuldverschreibungen), in der Zeit vom 1.02.2010 bis zum 01.04.2012.
Sie wurden mit 8,5% verzinst und enden am 31.01.2016. Die Gesellschaft konnte die
Tilgung der Wandelschuldverschreibungen nach eigenem Ermessen durch Zahlung
des Nennbetrages oder der Lieferung von Aktien (aus dem bedingten Kapital 2009/1l)
vornehmen. Das Umtauschverhaltnis betrug vorbehaltlich einer diesbezliglich notwen-
digen Anderung infolge bestimmter KapitalmaBnahmen 1:1. Auf die Wandelanleihe im
Gesamtbetrag von TEUR 2.498 waren bis August 2015 TEUR 1.901 durch Riickzahlung
getilgt.
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Anhang

Die verbliebenen 66.300 Stiick Teilschuldverschreibungen (Gesamtwert EUR 596.700)
wurden seitens der Gesellschaft im Geschéftsjahr gekiindigt und durch Lieferung von

Aktien im Januar 2016 getilgt.

Bad Homburg v.d.H., 23. Méarz 2016

Christopher Kuhn Sabine Riedel

André Mindermann
Vorstand Vorstand

Vorstandsvorsitzender
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Bestétigungsvermerk des Abschlusspriifers

Bestatigungsvermerk des Abschlusspriifers

An die OTRS AG

Wir haben den Jahresabschluss — bestehend aus Bilanz und Gewinn- und Verlust-
rechnung sowie Anhang — unter Einbeziehung der Buchflihrung und den Lagebericht
der OTRS AG, Bad Homburg v. d. Hohe, fiir das Geschéftsjahr vom 1. Januar bis 31.
Dezember 2015 gepriift. Die Buchfiihrung und die Aufstellung des Jahresabschlusses
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 Gber den Jahresab-
schluss unter Einbeziehung der Buchfiihrung und Uber den Lagebericht abzugeben.

Wir haben unsere Jahresabschlusspriifung nach § 317 HGB unter Beachtung der vom
Institut der Wirtschaftsprifer (IDW) festgestellten deutschen Grundsétze ordnungsmaBiger
Abschlussprifung vorgenommen. Danach ist die Prifung so zu planen und durchzu-
fuhren, dass Unrichtigkeiten und Verst6Be, die sich auf die Darstellung des durch den
Jahresabschluss unter Beachtung der Grundsétze ordnungsmaBiger Buchfiihrung und
durch den Lagebericht vermittelten Bildes der Vermbgens-, Finanz- und Ertragslage
wesentlich auswirken, mit hinreichender Sicherheit erkannt werden. Bei der Festlegung
der Prifungshandlungen werden die Kenntnisse Uber die Geschéftstatigkeit und Gber
das wirtschaftliche und rechtliche Umfeld der Gesellschaft sowie die Erwartungen tber
mdgliche Fehler berlcksichtigt. Im Rahmen der Prifung werden die Wirksamkeit des
rechnungslegungsbezogenen internen Kontrollsystems sowie Nachweise fiir die Angaben in
Buchfiihrung, Jahresabschluss und Lagebericht Gberwiegend auf der Basis von Stich-
proben beurteilt. Die Prifung umfasst die Beurteilung der angewandten Bilanzierungs-
grundsatze und der wesentlichen Einschatzungen der gesetzlichen Vertreter sowie die
Wirdigung der Gesamtdarstellung des Jahresabschlusses und des Lageberichts. Wir
sind der Auffassung, dass unsere Priifung eine hinreichend sichere Grundlage fir unsere
Beurteilung bildet.

Unsere Prifung hat zu keinen Einwendungen gefuhrt.

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Priifung gewonnenen Erkenntnisse
entspricht der Jahresabschluss den gesetzlichen Vorschriften und vermittelt unter Be-
achtung der Grundsatze ordnungsmaBiger Buchflihrung ein den tatsachlichen Verhalt-
nissen entsprechendes Bild der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft.
Der Lagebericht steht in Einklang mit dem Jahresabschluss, vermittelt insgesamt ein
zutreffendes Bild von der Lage der Gesellschaft und stellt die Chancen und Risiken der
zuklnftigen Entwicklung zutreffend dar.”

Miinchen, den 06.05.2016

ifact WP GmbH
Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Roland Weigl
Wirtschaftsprifer
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