





TRANSFORMATION UND DIE FREIHEIT ERFOLGREICH ZU SEIN

In unserem Mission Statement treffen wir eine Aussage darUber, wie die Vision unserer
Leistung fur unsere Kunden aussieht: lhnen Freiheit in vielfaltiger Weise zu ermdéglichen — fur
ihren Erfolg.

Und damit beschreiten wir gleich zwei Wege, nein, eigentlich sogar drei!

Denn bei OTRS streben wir danach, Freiheit zu erreichen VON den Dingen, die uns im
Arbeitsalltag durch ihren Wiederholungscharakter, ihre Routine gleichermaBen in einen
geistigen Zustand versetzen, der uns trdge macht, einschréankt und keinen Raum l&sst flr
Weiterentwicklung und Fortschritt.

Wir heben genau diese Beschrankungen auf, um unseren Kunden die Freiheit ZU dem zu
geben, um das es im beruflichen Alltag gehen sollte: Ideen zu entwickeln, der Kreativitat
freien Lauf zu lassen, in neuen Dimensionen zu denken, Perspektiven zu schaffen.

Wer seinen Kunden diese Wege erdffnen will, muss auch in den eigenen unternehmerischen
Strukturen signifikante MaBnahmen ergreifen. Und zwar solche, die wirkliche Transformation
im digitalen Zeitalter ermdglichen, uns Fligel geben, um aufzusteigen zur nédchsten Stufe,
einem neuen Level, denn ...

»-When digital transformation is done right, it’s like a caterpillar turning into a butterfly, but
when done wrong, all you have is a really fast caterpillar.”
George Westerman, Principal Research Scientist, MIT loan Initiative on the Digital Economy.

Der Geschéftsbericht 2017 méchte Sie daran teilhaben lassen, wie sich Digitale
Transformation im Rahmen unserer Definition von Freiheit vollzieht und ihre Wirkung entfaltet
— in unserem Unternehmen, bei unseren Kunden. Begleiten Sie uns ein Stiick des Weges ...







DIE OTRS UNTERNEHMENSGRUPPE

Die OTRS Unternehmensgruppe & ihre Service Management Lésungen

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

Die OTRS AG notiert seit 2009 im Freiverkehr an der Frankfurter Wertpapierbdrse und gehdrt seit dem 1. Méarz
2017 dem Segment Basic Board an (ISIN: DEOOOAOS9R37, WKN: AOS9RS3).

Die OTRS Produkt-Suite umfasst die OTRS Service Desk Software und das ITIL® V3 kompatible, nach
PinkVERIFY™ zertifizierte IT Service Management-Modul OTRS::ITSM, sowie die darauf aufbauende, flir den
professionellen Business-Einsatz genutzte OTRS Business Solution™ und die cloud-basierte OTRS Business
Solution™ Managed (seit April 2018 nur noch OTRS On-Premise und OTRS). OTRS ist in 38 Sprachen verfugbar
und wird von mehr als 170.000 Unternehmen weltweit genutzt, um mit einer integrierten Lésung ihren Service zu
optimieren, die Kundenzufriedenheit zu steigern und Kosten zu senken. Die OTRS Gruppe ist der Source Code-
Eigentimer und unterstlitzt Unternehmen weltweit mit ihren Lésungen. Zum Dienstleistungsportfolio geh&ren
Prozessdesign, Implementierungen, Anpassungen, Application Support, Corporate Security und Managed
OTRS Services.

Die OTRS und die OTRS On-Premise sind unsere Antworten auf die Nachfrage des Marktes nach exklusiven
Angebotspaketen flr den professionellen Einsatz, bestehend aus individuellen Features gepaart mit speziell
angepassten Serviceleistungen. Unternehmen und Organisationen, wie zum Beispiel Bayer Pharma AG, BSI
(Bundesamt fir Sicherheit in der Informationstechnik), Max-Planck-Institut, 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% der DAX 30-Unternehmen im Einsatz. Weitere Informationen zu den OTRS Produkten und
Services finden Sie unter www.otrs.com.



André Mindermann

Liebe Aktionarinnen und Aktionare,
liebe Freunde der OTRS AG,

es ist mir eine groBe Freude, Ihnen im Namen unserer Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der OTRS AG den
Geschaftsbericht fur das Jahr 2017 vorzulegen, in dem wir unsere starken finanziellen und gesellschaftlichen
Ergebnisse préasentieren. Dennoch mdchten wir bescheiden bleiben und uns das Vertrauen unserer Kunden
jeden Tag aufs Neue verdienen. Wir wollen mit Uberzeugung und Optimismus die Zukunft gestalten, aber auch
mit Besonnenheit. Im flnfzehnten Jahr des Bestehens der OTRS AG (2003 als GmbH gegriindet) erfahren wir
eine fUhrende Position im Markt. Als Entwickler und Anbieter von innovativen und von Open Source gepragten
Softwareldsungen kommt uns damit eine besondere Rolle zu. Die Welt steht im Zuge der Digitalen Transformation
vor weitreichenden Veranderungen, die gleichzeitig eine Fllle von Chancen mit sich bringen. So stehen wir erst am
Anfang einer grundlegenden Wandlung von Kommunikation, Produktion und Partizipation. Wir wollen diesen Prozess
sowohl mit unserer Erfahrung und tiefgreifendem Wissen als auch vor allem mit unserer Leidenschaft begleiten und
pragen. Im Mittelpunkt stehen dabei stets unsere Kunden.

Vor diesem Hintergrund freue ich mich besonders zu berichten, dass das Geschéftsjahr 2017 ein erfolgreiches war.
Wir erzielten im Berichtsjahr Umsatzerldse in Hohe von TEUR 7.645 gegentber TEUR 7.254 im Vorjahr. Dies entspricht
unseren Zielvorstellungen. Im essenziellen Bereich der wiederkehrenden Erldse, sogenannte Recurring Revenues, auf
Basis unserer OTRS Business Solution™, welche die OTRS Standardversion mit speziellen Features, Security und
Software Updates sowie Consulting und Support verbindet, konnten wir ebenfalls ein zufriedenstellendes Ergebnis
verzeichnen. Nach TEUR 5.156 im Jahr 2016 erzielten wir im Geschaftsjahr 2017 TEUR 5.830. Dies bedeutet
ein Anstieg um TEUR 674 beziehungsweise 13,1%. Somit konnten wir die Wachstumsdynamik aus dem Vorjahr
bestatigen. Gemessen am Gesamtumsatz machten die wiederkehrenden Erldse 76,3% aus. Wir sehen unsere
Unternehmensstrategie, die einen Wandel von projektbezogenen Mittelzuflissen hin zu einem kontinuierlichen
Erlésstrom vorsieht, als zielflihrend auf dem Weg zu nachhaltigem Wachstum an. Wiederkehrende Erldse bieten gleich
zwei Vorteile: Zum einen sorgt die verlassliche Prognostizierbarkeit dieser Erlésquellen fUr hdhere Planungssicherheit
und stellt unser Geschéaftsmodell auf ein solides Fundament. Zum anderen bilden langfristige Vertrage mit unseren
Kunden die Basis dieser Erlosart. Sie sind Ausdruck des Vertrauens, das uns unsere Kunden entgegenbringen und
zugleich ein emotionaler Lohn fUr unser Engagement in die Kundenzufriedenheit. Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern
und Abschreibungen (EBITDA) belief sich im Geschéftsjahr 2017 auf TEUR 510, im Vorjahr schlugen TEUR 534 zu
Buche. Dabei erreichten wir einen operativen Cashflow in Hohe von TEUR 1.703. Im Vorjahr betrug dieser TEUR 981.
Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) betragt TEUR 128.

Das Jahr 2017: Innovation und Evolution bei der OTRS AG

Zusammenfassend betrachtet sind wir mit der Entwicklung im Geschéftsjahr sehr zufrieden.

Produktseitig stand das Geschaftsjahr ganz im Zeichen von Innovation und Evolution. So stellten wir auf der [T-EXPO.
chin der Schweiz die OTRS Business Solution™ 5s vor. Die Software erlaubt beispielsweise eine einfache, direkte
und personliche Kundenkommunikation im Service-Prozess.



Die Service Management Suite unterstitzt zudem durchgéngige interne Ablaufe durch integrierte Kalenderfunktionen.
Sie geben einen abteilungstibergreifenden Uberblick tiber Zeitplanung und Mitarbeitereinsétze und sorgen so fiir eine
einfache zentrale Einsatzplanung und effiziente Auslastung der Ressourcen bei unseren Kunden. Die umfangreichen
neuen Funktionen und die hohe Konnektivitat der Software stieBen auf der Messe auf hohes Interesse. Wir konnten
unsere Kontakte und den Stand der vielversprechenden Gesprache vertiefen und neue Kunden flr unsere On-
Premise und Cloud-Ldsungen begeistern.

Mitte Oktober vergangenen Jahres prasentierten wir auf der it-sa in NUrnberg STORM. Dabei handelt es sich um eine
weitere Losung aus unseren Entwicklerstudios. STORM steht flr Security Threat Operational Response Management
und fungiert als technisches Ruckgrat fur [T-Sicherheitsprozesse, indem es die Definition spezifischer Ablaufe fir
bestimmte Bedrohungsszenarien und rollenbasierte Freigaben flr verschiedene Anwendergruppen ermoglicht. Somit
ist STORM powered by OTRS unsere innovative und zuverlassige Losung im Sektor Cyber Security und Datenschutz.
Wir begegnen damit den BedUrfnissen des Marktes, der das Thema Security besonders priorisiert bewertet.

Mit der ,Version 6“ der Service Management Suite OTRS brachten wir Ende November ein Versionsupdate auf den
Markt. Darin sind alle Service-Prozesse der ITIL-Kategorien Service Design, Service Operation und Service Transition
mit Prozessgerutst und Beschreibung vordefiniert. Zusétzlich verbesserte unser Entwicklerteam die Usability.

Die Zukunft gehort der Kommunikation — OTRS wird die Zukunft pragen

Das Internet der Dinge durchdringt weite Teile des alltaglichen Lebens. Es verdndert die Art der Kommunikation,
der Mediennutzung, des Konsumverhaltens, den Gesundheitsbereich und es verandert die Arbeitswelt von Grund
auf. Langst geht es nicht mehr nur darum, Menschen zu verbinden, sondern auch Gerate wie beispielsweise den
Fernseher, die Waage oder den Kuhlschrank. Die Digitale Transformation stellt Menschen und Technik vor eine groB3e
Herausforderung, die von vielen Experten als nichts Geringeres als die vierte industrielle Revolution angesehen wird.
Somit er6ffnet die fortschreitende Digitalisierung viele Chancen, die wir mit Entschlossenheit ergreifen wollen.

So wéchst beispielsweise der Markt fir Cyber Security Gberproportional. Im vergangenen Jahr belief sich das Volumen
laut Branchendienst IDC auf 82,9 Milliarden US-Dollar. Per 2021 soll der weltweite Markt auf 120,7 Milliarden US-
Dollar anwachsen. Dies ist lediglich eins unserer fokussierten Absatzgebiete. Jedoch veranschaulicht es eindrucksvoll
die Wachstumschancen fur visiondre Softwareunternehmen wie wir es sind.

Mit unseren zuverldssigen und innovativen Produkten sowie unserem soliden Bilanzbild befinden wir uns in einer
guten Position, um von der hohen Marktdynamik profitieren zu kénnen. Wir wollen im Geschéftsjahr 2018 unsere
bereits in den Vorjahren kommunizierte und ausgerollte internationale Expansion vorantreiben. Produktseitig wollen
wir kontinuierlich in die Entwicklung von OTRS als unserer professionellen, gemanagten Ldsung investieren, sie
Schritt fGr Schritt ausbauen und an die héchsten Anspriche unserer Kunden anpassen.

Die prognostizierten Gesamtumsatzerldse fur das Geschéftsjahr 2018 werden erstmals > 8 Mio. EUR betragen.
AbschlieBend méchte ich mich bei allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der OTRS AG bedanken. Auch in ihrem
Namen wende ich mich an Sie. Loyalitat, Identifikation und Leidenschaft haben die OTRS AG stets ausgemacht.
Unser Team lebt diese Werte auf beste Weise.

FUr das in uns gesetzte Vertrauen, liebe Aktion&rinnen und Aktiondre, mochte ich mich ebenfalls bedanken.

Herzlichst

Ihr ) /

André Mindermann
rsitzender des Vorstandes
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,OTRS genieBt SES Techcoms volles Vertrauen s die
Verwaltung una Steuerung von services mit
herausfordernden Arbeitsablaufen. Schnittstellen zu

anderen Support-Systemen, einschlieBlich der SES
Systeme, sind ein wichtiger Erfolgsfaktor fUr uns!”

Georges Amirza, Service Manager bei SES Techcom Services

,Wir nutzen OTRS, da es uns die notige FleXIbllltat und
noch viel mehr bietet. Nachdem wir eine ganze Reihe anderer
Systeme evaluiert hatten, zeigte OTRS einfach die besten

Anpassungsmoglichkeiten an unsere

hochkomplexe Umgebung.”

Chris Bates, Information Systems & Infrastructure Manager von Cogetech

,INn den insgesamt 7 Jahren, die wir OTRS bereits als

Vertragskunde nutzen, haven wir nur pOSItive
Erfahrungen gemacht. Fiir uns ist vor allem der ZUVeErlassige
und kompetente Support einfach unbezahlbar.”

Georg Rdlli, Leiter IT-Betrieb bei der Livit AG
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SUCCESS STORY — EXCELITAS

Nach Neugriindung fiihrt Excelitas OTRS als leistungsstarkes Ticketing-Tool
auf internationaler Ebene ein

Excelitas Technologies Corp. ist ein weltweit operierender Technologie-
hersteller fur OEM-Kunden im Bereich Optoelektronik und hochentwickelter
elektronischer Systeme u. a. flir medizinische Beleuchtung, klinische
Diagnostik, Industrie und Raumfahrt. 2013  erwarb Excelitas zudem
Quioptig und Lumen Dynamics, die zur Zeit integriert werden.

Zuverlassiger ITSM Support fir alle Niederlassungen

Problem: Instabiles System fiir internen IT-Service macht weltweit
zentralisierten Support unmaéglich.

Excelitas verfolgt den Ansatz einer globalen IT: ,Shared Services”. Z. B. bieten sie zentralisierte
Dienste fur SAP an. ,An einigen Standorten kann die IT nur mit Hilfe internationaler Unterstitzung
operieren. Wenn die lokale IT ein Problem nicht 16sen kann, wird die Anfrage in das globale Team
weitergegeben und flr kleinere Standorte gibt es keine eigenen [T-Abteilungen. Anfragen werden
dann direkt zentral geldst.” erklart Stefan Goerke, IT Infrastructure Manager von Excelitas.
Das setzt ein reibungslos funktionierendes System voraus, auf das man sich stltzen kann.
In den USA schuf das schlecht bedienbare und langsame Vorganger-System mehr Arbeit als
Entlastung. In Deutschland ging es aus diesem Grund gar nicht erst online. Somit drangte auch
die Zeit zur Einfihrung eines neuen Systems, das schnellere und unkompliziertere Vorgange
schaffen sollte.

Lésung: Mehrsprachige Lésung ermdglicht niederlassungstibergreifend
transparente Vorgange und bildet nun auch Prozesse ab.

2012 evaluierte Excelitas verschiedene Ticketing-Systeme, darunter Service Now und OTRS. Die
Entscheidung fiel schlieBich zugunsten OTRS: ,Wir wollten ein Tool fir die IT, das perspektivisch
auch andere Abteilungen — z. B. unser Facility Management — nutzen kénnen und uns dabei
stabile Prozesse garantiert.” Aufgrund des Konzepts der Shared Services war mehr als nur
die klassische Ticketfunktion gefragt, wichtig ist auch die Fahigkeit, per eingehender E-Mail
automatisch ein Ticket zu erzeugen. So kénnen die Nutzer frei wahlen, ob Sie sich einloggen oder
nicht. ,Da wir OTRS in Standorten auf der ganzen Welt einsetzen, erleichtert uns die Verfugbarkeit
vieler verschiedener Sprachen fur das Interface die Arbeit mit dem System sehr” meint Stefan
Goerke. FUr das Unternehmen spielt auBerdem das Prozessmanagement eine groBe Rolle:
Neben Finance-Prozessen sollen bald auch Change Requests mit OTRS abgebildet werden.
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,OTRS bietet uns den enormen Vortell,
dass wir es einfach, unkompliziert testen kbnnen und die Software dabei
hochgradig anpassbar ist, ohne an Leistungsfahigkeit einzubtBen.”

Stefan Goerke, IT Infrastructure Manager von Excelitas

Warum OTRS?
Die ITSM Cloud-Lésung von OTRS ist zuverlassig, schnell und extrem leistungsféhig.

Als Open Source Software bot OTRS laut Stefan Goerke einen entscheidenden Vorteil fir die Excelitas Technologies
Corp.: ,Obwohl wir noch keinen Vertrag hatten, konnten wir die Open Source Losung ausprobieren und uns einen
guten Uberblick tiber die Funktionen und den Aufbau machen. Somit konnten wir, bereits bevor wir OTRS einsetzten,
relativ gut erkennen was das System kann und was wir zusé&tzlich noch bendétigen wirden.” Zudem stimme bei OTRS
einfach das Preis-Leistungs-Verhaltnis. Die Cloud-Variante von OTRS:ITSM versorgt das Unternehmen seit dem
Go-Live 2012 zuverlassig mit stabilem Betrieb und ist deutlich schneller als jede getestete Inhouse-L6sung. Schon
nach kurzer Zeit sorgte das Ticketing-Tool laut Umfragen fir sehr gute Resonanz, denn die interne IT kann nun viel
schneller reagieren.

Auch wenn es keine eigene IT-Abteilung am Standort gibt, wird ein Ticket in den Shared Services bearbeitet und der
Anfragesteller erhalt unverziglich Ruckmeldung. Managed OTRS::I[TSM vereinfacht die internationale Teamarbeit der
Shared Services bei Excelitas um ein Vielfaches und wird sukzessive auch flr weitere Bereiche eingesetzt werden.
LZUr Zeit steht noch die Integration von Qioptiq im Vordergrund, aber nachstes Jahr planen wir die Ausweitung von
OTRS auf weitere Abteilungen und wir werden uns verstarkt auf das Prozessmanagement fokussieren,” skizziert
Goerke das weitere Vorhaben mit OTRS.
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SUCCESS STORY — GEANT

Cloudbasiertes OTRS erméglicht GEANT die Einhaltung von SLAs, was durch
den internen Betrieb des Systems vorher nur unzureichend maéglich war

GEANT ist das europaweite Research- und Bildungsnetzwerk, welches alle
nationalen Research- und Bildungsnetzwerke in Europa (NRENs) miteinander
verbindet. Dazu z&hlen Uber 50 Millionen Nutzer an 10.000 Institutionen in ganz
Europa, die Forschung in den Bereichen Energie, Umwelt, Weltraum und Medizin
betreiben.

ITIL® Standard-konformer Ansatz kann nun umgesetzt werden

Problem 1: Friihere Ticketsysteme besaBen keine E-Mail-Integration
oder verhinderten das Nachverfolgen von IT-Anfragen gemaB
standardisierten, branchenkonformen Richtlinien.

Bisher mussten Agenten des GEANT Network Operation Center (NOC) eine zusatzliche,
separate E-Mail-inbox nutzen, um [T-Anfragen zu beantworten. Ohne die Mdglichkeit
alle verfugbaren Informationen sowie die dazugehdrige E-Mail-Kommunikation Uber das
gemeldete Problem und mogliche Lésungsansatze zentral in einem System verfligbar zu
haben, konnten keine effizienteren Workflows etabliert werden. ,Die Bereitstellung von
hochwertigen IT Connectivity Services und Netzwerk-Monitoring-Lésungen bedeutet, viele
kleine Research-Projekte mit ganz verschiedenen Datentypen durchzuflihren. Dies erfordert
eine verlassliche, aber auch flexible Software, welche die gesamte Projektkommunikation
sammelt und dabei transparent und Ubersichtlich darstellt”, erklart Tony Barber, Leiter von
GEANTs Operation Centre in Cambridge. Eine entscheidende Rolle im Tagesgeschéft des
Netzwerks spielt daher die Einhaltung von SLAs flr interne und externe IT-Anfragen, die von
GEANT gelést werden.

Losung: Workflow- und SLA-Funktionen erlauben standardisierte
Ergebnisse.

OTRS Tickets werden genutzt, um interne Arbeitsaufgaben, wie z. B. Change- & Service-
Anfragen und Stérungen sowie externe Stérungsmeldungen und Kundenanfragen
nachzuverfolgen ,In OTRS nutzen wir dabei besonders die SLA-Funktionen in Kombination
mit dem Workflow-Feature. Das gibt uns die Sicherheit, das Problem rechtzeitig zu analysieren
und hilft, einen einheitlichen Ansatz bezuglich der Problemlésung und des standardisierten
Ergebnisses zu verfolgen”, erklart Barber weiter. Nach der Einfihrung von OTRS stellten die
Mitarbeiter des NOC fest, dass durch die Nutzung von Automatisierungsfunktionen und der E-Mail/
Ticket-Funktionalitat viel Zeit eingespart und ein einfach verstandlicher Kommunikationsfluss
etabliert werden konnte. Alle zu einer Stérung zugehorigen Informationen sind jetzt an einem Ort
gesammelt und zuganglich fur alle Mitarbeiter, was vorher nicht moglich gewesen war.
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Problem 2: Bereitstellung einer maBgeschneiderten Authentifizierungs-Lésung in einem
cloudbasierten Produkt.

Die GEANT Community umfasst 40 Partner in ganz Europa. Das bedeutet, dass, deren [T-Systeme Uber ein durch
die Community selbst entwickeltes Verbund-Authentifizierungssystem zuganglich gemacht werden mussen. Es stellte
sich die Frage, wie dies mittels eines Systems umgesetzt werden kann, das von keinem der GEANT-Community-
Mitglieder betrieben wird.

Lésung: Die cloudbasierte OTRS L6sung im Zusammenspiel mit den Experten der OTRS
Gruppe.

Zusammen mit dem GEANT System Programming Team entwickelte das OTRS Group Experten-Team einen
Lésungsansatz, um die Community-weit eingesetzte eduGAIN Authentifizierungslosung mit OTRS zu integrieren.
Da OTRS schon die Anbindung von Active Directory unterstitzt, begriBte die OTRS Gruppe die Erweiterung um
eine weitere Authentifizierungsldsung und setzte somit GEANTs Wunschlésung um. Zum ersten Mal wurde damit die
eduGAIN-Authentifizierung auf einem Server ausgefiihrt, der nicht von einem GEANT-Community-Mitglied betrieben
wurde — fiir GEANT ein groBer Schritt, der von erheblichem Vertrauen in den Hersteller der OTRS Software zeugt und
ein weiteres Mal die Anpassungsfahigkeit der OTRS Gruppe an die Winsche seiner Kunden unterstreicht.

,Mit der OTRS Gruppe haben wir echte Experten an unserer Seite, die unser
Unternehmen 24 Stunden am Tag mit einem hochflexiblen und verlasslichen
Service unterstutzen — und das zu einem wirklich attraktiven Preis!”

Tony Barber, Head of GEANT Operations Centre

Warum OTRS?

OTRS konzentriert sich ausschlieBlich auf die Entwicklung von Ticketing Software
sowie auf die Optimierung von Kommunikationsprozessen und ist somit Experte auch
fur spezialisierte Unternehmen.

Als das europaweite Research- und Bildungsnetzwerk sich dazu entschied ihr vorhergehendes Ticketsystem zu
ersetzen, starteten sie zuerst eine Umfrage unter den angebundenen Unternehmen. Das Ergebnis zeigte, dass bereits
viele mit Open Source Tools arbeiteten und einige Mitglieder bereits gute Erfahrungen mit OTRS gesammelt hatten.
GEANT entschied sich fir ein cloudbasiertes OTRS, da dies in europischen Rechenzentren betrieben wird und die
OTRS Gruppe ein von Experten betreutes System fur 24/7/365 anbietet. ,Flr uns bedeutet das eine sehr persénliche
und enge Beziehung mit den OTRS Mitarbeitern, die das spezialisierte Tatigkeitsfeld unserer einmaligen Organisation
verstehen und anerkennen. Wir haben mehrere Service Provider im Help Desk Sektor evaluiert und sind sehr froh
darUber, richtige Experten in unseren Partnern bei der OTRS Gruppe gefunden zu haben, die sich ausschlieBlich auf
die Weiterentwicklung von Ticketing Software spezialisiert haben.” weil3 Barber und weist auf einen weiteren Vortell,
den OTRS gegenuber dem Vorgangersystem bietet hin: ,OTRS bringt auch ein Dashboard mit, welches wir ausgiebig
nutzen, um den Status von Incidents zu Uberprifen. Damit sehen wir auf einen Blick, wieviele Tickets sich in welcher
(Bearbeitungs-)Phase befinden.”
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INTERVIEW

Jedes Unternehmen lebt und funktioniert durch das optimale Zusammenspiel der
Abteilungen. Daflir spielen viele Faktoren eine Rolle, seien es die zugrundeliegenden
Strukturen, prazise definierte Prozesse oder effiziente Kommunikation. Vor allem
aber birgt der stetige Lern- und Entwicklungsprozess, dem wir bei OTRS eine groBe
Bedeutung beimessen, das Potenzial, den Erfolg eines Unternehmens entscheidend
mitzugestalten. Fir das Management der OTRS Group ist es daher wichtig, diesen
Lernfortschritt kontinuierlich zu beobachten und zu evaluieren, bezogen auf die
Abteilungen, aber auch fir die gesamte Gesellschaft. Was haben die Abteilungen
»gelernt”, wo haben sie sich weiterentwickelt, wo ist Fortschritt zu verzeichnen? Hier
lesen Sie die Antworten des Managements.

André Mindermann, CEO & Griinder:

Unser Unternehmen ist standig in Bewegung, dies ist ein stetig andauernder Prozess. Nur die Veranderung kann uns
voranbringen und gerade in Zeiten des digitalen Wandels ist es von gréBter Bedeutung, alle Ressourcen — seien es
personelle, kreative, technologische — zu mobilisieren, um den Transformationsprozess zielfUhrend zu gestalten. Aus
meiner Sicht haben wir jedoch im vergangenen Jahr in unserer Softwareentwicklung den gréBten Fortschritt gemacht.
Durch die Etablierung eines Prozesses zur Einflhrung neuer Funktionalitaten und Verbesserung der Software wird
die Prioritat dieses Geschéftsbereiches weiter erhdht und Abléufe entsprechend forciert. Somit sind wir noch flexibler
und schneller, wenn es um Anpassungen z. B. als Reaktion auf eine Wettbewerbssituation geht. Unsere Software
ist schlieBlich unser Herz — ihre Qualitat und Verldsslichkeit ist unser Aushangeschild und steht stets im Vordergrund.
Ein wichtiges Element dieser detailliert durchdachten Vorgehensweise ist ein regelmaBig tagendes Gremium, bei
dem ein sehr effizienter, qualifizierter und zielfUhrender Austausch stattfindet. In diesem Komitee sitzen die richtigen
Personen in einem regelmaBigen Turnus an einem Tisch, um aktuelle Themen zu besprechen. Dadurch koénnen
Entscheidungen eindeutig unkomplizierter und vor allem mit dem bestmoglichen fachlichen Fundament getroffen
werden. Die Softwareentwicklung erfolgt seitdem noch fokussierter und auch strategisch nachhaltiger.



Christopher Kuhn, COO & Vorstand

Mit der verzdgerten Verdffentlichung von Releases fur die (OTRS)) Community Edition wurde aus meiner Sicht eine
der wegweisenden Entscheidungen des abgelaufenen Geschaftsjahres getroffen. Wir wollen als Unternehmen nicht
stagnieren, sondern glauben an Erfolg durch kontinuierliche Entwicklung. Das bedeutet natirlich auch Investition.
Durch diesen Schritt und die Fokussierung auf unsere voll gemanagte Ldsung haben wir das Fundament daflir
noch stabiler gemacht. Damit einhergehend konnten wir erfolgreich den Entzug der Geschéftsgrundlage flir diverse
OTRS Graumarktanbieter erwirken. Diese konsequente Vorgehensweise hat auch dabei geholfen, uns noch klarer
als Hersteller der Software zu positionieren und damit unsere origindre OTRS Kompetenz zu verdeutlichen. Einen
wichtigen Schritt sind wir auch in dem von mir zu verantwortenden Bereich Consulting gegangen. Lange Zeit fungierten
unsere Experten eher als Generalisten — das haben wir nun geéndert, indem eine Spezialisierung der Consultants
mit einer damit verbundenen Zusténdigkeitsverteilung vorgenommen wurde. Durch dieses Vorgehen kénnen wir
unseren Service beim Kunden noch weiter verbessern und qualitativ auf das bestmaogliche Niveau heben. Durch
die Implementierung einer Skill Matrix sind Aufgaben- und Themenbereiche innerhalb der Abteilung klar zugeordnet.
Ebenso haben wir in unserer Sales-Abteilung neue Pfade betreten. Mit dem Aufbau eines Hunter-Teams, welches sich
ausschlieBlich auf aktive Kundenansprache konzentriert, werden wir nun noch starker aus einer reaktiven Position
heraustreten.

Sabine Riedel, Vorstand Marketing & Human Resources

Das ist in der Tat gar nicht so einfach zu beantworten, da OTRS sich gerade im vergangenen Jahr an vielen Stellen
entscheidend weiterentwickelt hat. Als Vertreterin der Bereiche Human Resources und Marketing kann ich aber
zumindest sagen, dass ein entscheidender Fortschritt war, sich mit dem Thema Customer Experience und Personas
auseinanderzusetzen und damit den Grundstein fir den erfolgreichen Relaunch der OTRS Product Website zu legen.
Dies setzt voraus, dass man sich sehr ausfuhrlich mit den gewlnschten und tatsachlichen Zielgruppen, die wir
ansprechen wollen bzw. bisher angesprochen haben, beschaftigt, den Fokus also konkret, wenn nicht gar nahezu
ausschlielich auf den Kunden richtet. In diesem Prozess des Researchs und der anschlieBenden Entwicklung
entsprechender Strategien und MaBnahmen hat OTRS auch flir zukiinftige Projekte, in denen es um die Evaluierung
von Kundenwinschen und deren BerUcksichtigung bei Marketingaktivitdten geht, professionell einen grof3en Schritt
nach vorne getan.
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Manuel Hecht, Vice President Global Software Development

Die Entwicklungsabteilung hat ganz besonders im vergangenen Jahr sehr zukunftsorientiert gearbeitet. Wir waren
schwerpunktmaBig damit beschéftigt, ,Altlasten” aufzurdumen und zu modernisieren. Das bezieht sich vor allem
auf den Code, der seit Bestehen von OTRS, also seit 15 Jahren in der Software vorhanden war. Man kann sich
leicht vorstellen, dass dieser den bestehenden und kunftigen Anforderungen nicht mehr gerecht geworden ist. Der
Fokus lag vor allem auf den zwei Themen Konfigurationsmechanismus und Flexibilisierung des Ticketsystems.
In der Umsetzung ging es dabei um wichtige Bereiche wie revisionssichere Protokollierung und Optimierung der
Clusterfahigkeit, aber auch um Multi-Channel-Kommunikation. Es dirfte keine Neuigkeit mehr sein, dass im Zeitalter
der sozialen Netzwerke unterschiedlichste Kommunikationsplattformen Bertcksichtigung finden mussen. Was die
eigentliche Entwicklung des Unternehmens betrifft, so sehe ich deutlich weitere Fortschritte bei der Gestaltung von
internen Ablaufen und Prozessen. Eine hochprofessionelle Arbeitsweise ist bei OTRS schon seit jeher die Basis des
Erfolges. Das Unternehmen ist aber stetig bestrebt, etwaige Missstande zu beheben, zuséatzliche Kontrollinstanzen
zu implementieren oder Prozesse noch effizienter zu gestalten. Gepaart mit einem starken Personalwachstum, nicht
nur in der Entwicklung, hat das Unternehmen hier erneut zukunftsweisende Schritte zurlickgelegt.

Burchard Steinbild, Vorsitzender des Aufsichtsrats & Griinder:

Das Unternehmen hat eine neue Entwicklungsstufe erreicht. Die Geschaftsleitung hat mit der Formulierung eines
Vision & Mission Statements und der Priorisierung auf die komplett gemanagte OTRS Losung die Basis fUr das
Wachstum in die ndchste Stufe hinein geschaffen. Die Konzentration auf OTRS als gemanagte L&sung und die
verzdgerte Verdffentlichung von OTRS Versionen fiir die Offentlichkeit (ab OTRS 7) erméglicht es, in absehbarer Zeit
in die Phase des ROI einzutreten und schafft dem Unternehmen eine solide Grundlage, Uberproportional zu wachsen
und die erforderlichen Investitionen zu tatigen. Dabei wurden die alten Tugenden beibehalten — OTRS ist weiterhin
Open Source, so dass die erfolgreiche Verbreitung der Software fortgesetzt und damit unverdndert als eine der
wesentlichen Saulen des Marketings angesehen werden kann. Jeder kann weiterhin mit der (OTRS)) Community
Edition die ersten Schritte mit OTRS als Software alleine gehen, wenn er es will. Aber wer die aktuelle Version optimal
nutzen mdchte, muss jetzt zwingend Kunde der OTRS AG werden. Bei alledem bleibt die Investitionssicherheit, die
Open Source im Gegensatz zu proprietarer Software prinzipiell mitbringt, fir die Anwender aller OTRS Versionen
erhalten.



Gabriele Brauer, Vice President Global Finance

Im Finanzbereich haben wir im Jahr 2017 viele Prozess- und Qualitatsverbesserungen erreichen kénnen. Zum Beispiel
haben wir Uber einen Export eine Schnittstelle von OTRS zum Datev-System geschaffen. Dadurch wurden nicht nur
Buchungszeiten erheblich verkiirzt und Ubertragungsfehler vermieden, sondern auch monatliche Kosten gesenkt.
AuBerdem haben wir einen neuen Cost-Reporting-Prozess implementiert. Wir kdnnen nun Budgets einfacher
Uberwachen und wesentlich bessere Jahresendprognosen liefern.
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Die OTRS AG hat im vergangenen Jahr intensiv an der Strategieentwicklung gearbeitet. Worin sehen Sie
den zentralen Mehrwert des neu formulierten Mission Statements?

»latsdchlich mindete die Arbeit an der Entwicklung einer Strategie in einem angepassten Mission Statement. Dabei
handelt es sich jedoch keinesfalls nur um die Vorgabe des Vorstandes, der alle zu folgen haben, vielmehr ist es
ein Spiegelbild der Wahrnehmungen und Potenziale ALLER OTRS Mitarbeiter. Dort sehe ich auch den zentralen
Mehrwert, um die Frage zu beantworten: Da alle Mitarbeiter an der neuen Formulierung unseres Mission Statements
teilgenommen haben, stoBt es nicht nur auf breite Akzeptanz, sondern I8st einen Wiedererkennungseffekt aus, der
uns allen dazu dient, fokussiert zu bleiben. Der Weg dahin hat allen gezeigt, dass sie Teil des Ganzen sind und
nicht einfach anonyme Human Resources. Diese Art der Integration von Meinungen, Werten und zuweilen auch
kontroversen Diskussionen ist ein wesentlicher Bestandteil unserer Kultur. Das Mission Statement dokumentiert und
belegt diese.”

Die OTRS Group ist international aufgestellt. Wie schatzen Sie die Bedeutung der Zukunftsméarkte China
und Indien fiir die Expansion ein?

,China und Indien sind gleichermalBen zukunftsweisende und schwierige Markte. Zukunftsweisend, weil sie extrem
schnell agieren und reagieren und dort bereits aktiv sind, wo andere Lénder noch mit Uberlegungen ber das was
und wie beschéaftigt sind. Schwierig, weil insbesondere China, aber auch Indien im Hinblick auf Kultur und Werte
selbst fUr uns als international erfahrenes Unternehmen Neuland darstellen. Hier muss in besonderer Weise besonnen
und strategisch gut vorbereitet agiert werden. Daher beobachten wir diese Markte hinsichtlich ihres Potenzials flr uns
genau und sammeln die Informationen, von denen wir bereits wissen, dass sie flr einen Markteintritt relevant sind.
Aktuell sehe ich keinen akuten Handlungsbedarf, auf diesen Méarkten aktiv zu werden, aber mit unserer
Herangehensweise sind wir in der Lage, schnell und flexibel zu reagieren.®



Welchen Stellenwert haben Kundenwiinsche bei der Weiterentwicklung von OTRS heute im Vergleich zu
der Zeit, als OTRS Anbieter einer reinen Open Source Software und deren Services war?

LKundenwlnsche haben auch heute noch einen wesentlichen Einfluss auf die Weiterentwicklung von
OTRS - im Vergleich zu friher hat sich allerdings die Qualitdt der Anfragen geédndert. Friher kam es haufig
vor, dass die Umsetzung eines Kundenwunsches zu einer Individual-Entwicklung gefihrt hat, die dann
flr jedes neue Major-Release im Kundenauftrag neu portiert werden musste. Wenige Implementierungen
auf Kundenwunsch lieBen sich so umsetzen, dass sie im allgemeinen Framework Ubernommen werden
konnten. Die Erstellung von Custom Development war vor 5 bis 10 Jahren ein wesentlicher Teil des OTRS
Business, mit dem OTRS seinen Umsatz bestritt — diesen Anteil haben wir bewusst zurlickgefahren.

Heute ist eine Individualentwicklung eher die Ausnahme — die meisten Wuinsche lassen sich mehr oder weniger durch
entsprechende Konfiguration oder Vernetzung mit anderen Komponenten realisieren. Winsche, die sich nicht mit
dem aktuellen Stand der Software umsetzen lassen, haben aktuell eher tiefgreifendere Anderungen zur Folge, deren
Aufwand selten von einem Kunden getragen wird. Diese Anforderungen flieBen aber als Impuls in die Entwicklung
zukunftiger Versionen ein.

Generell ist der Umgang mit Winschen zur Weiterentwicklung demokratischer geworden — friher entschied mehr
der einzelne Kunde bzw. der konkrete Bedarf Uber die Weiterentwicklung. Heute planen wir die Weiterentwicklung
auf Grund von folgenden Saulen:

Ideascale als Plattform fur den Input der Kunden- und Anwenderwiinsche
Software-technischer Bedarf (Modernisierung, Entschlackung, Schnittstellen)
Markt-Trends (KI, Big Data, Cloud)”

Wieso hat sich die OTRS Group jetzt entschieden, das Thema User Experience in Angriff zu nehmen?

,OTRS als Software ist mittlerweile 17 Jahre alt. Die jingste groBere Modernisierung der Benutzeroberflache ist neun
Jahre her. Da wird es jetzt ganz einfach Zeit, die User Experience (UX) auf den aktuellen Stand zu bringen. Heute
wird OTRS in deutlich groBeren Installationen mit mehr Agenten betrieben als noch vor 5 bis 6 Jahren. Da wird der
Schulungsaufwand fir die Anwender zu einem entscheidenden Kostenfaktor. ,Unter der Haube® fahrt OTRS in der
Formel 1 — wir sehen es als notwendig an, auf der UX-Seite entsprechend nachzuziehen.*
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Wie hat sich OTRS auf die EU-Datenschutzverordnung (DSGVO) vorbereitet und welche
Geschaftsperspektiven sehen Sie in diesen gesetzlichen Neuerungen?

,Da das Thema Datenschutz flr die OTRS AG seit jeher ein elementares und auBerordentlich wichtiges Thema
ist, wurde konsequenterweise ein externer Datenschutzbeauftragter bestellt. Die DSGVO schreibt Unternehmen die
Erstellung diverser Dokumente, wie z. B. Richtlinien fir Mobile Device Management oder E-Mail-Handling vor. Diese
Pflicht haben wir selbstverstandlich erfiillit und ebenso die Datenschutzrichtlinien auf der OTRS Website Uberarbeitet,
um allen Vorgaben bezUglich Erfassung und Verarbeitung personenbezogener Daten gerecht zu werden. Auch ein
Risiko-Management oder IT-Notfallkonzept wurde entsprechend der DSGVO implementiert. Flir den Wissenstransfer
bei den Mitarbeitern wird ein Online-Trainingskonzept zum Thema Datenschutz erarbeitet. Die Teilnahmebestatigung
wird bei HR archiviert. Weitere Aktivitaten im Kontext sind die Erarbeitung der Auftragsverarbeitungsvertrage (DE/
EN) inklusive der technisch-organisatorischen MaBnahmen (TOMs) und die Konsolidierung der Hosting Provider
einschlieBlich Zeichnung des Auftragsverarbeitungsvertrags (AVV) mit Dienstleistern.

Mit der Erflllung der Normen der DSGVO untermauern wir das uns entgegengebrachte Vertrauen der Kunden und
bauen es ebenso bei Interessenten auf. Transparente Datenschutzprozesse gewahren uns auBerdem einen Vorsprung
gegenuber Mitbewerbern. Unsere zertifizierten Rechenzentren am Standort Deutschland sind ein Sicherheitsgarant
fur DSGVO konforme Datenhaltung. Durch DSGVO konforme Geschaftsprozesse erhoht sich das Potenzial zur
Umsatzgenerierung flr die gemanagte OTRS Ldsung. Das Thema Datenschutzprozesse bietet uns auBerdem die
Maoglichkeit der Schaffung und Entwicklung neuer Geschéftsfelder und Produkte, wie z. B. ein ISO 27001 konformes
OTRS System.”

Gibt es aus lhrer Sicht wichtige Impulse fiir den Vertrieb einer gemanagten Lésung, die in lhrem Sales-
Ansatz Beriicksichtigung finden?

»Unter ROI Aspekten betrachtet sprechen wir hier von einer Einsparung von 0,5 FTE (Full Time Employee — Vollzeitkraft)
pro Jahr. Das allein ist bereits eine nicht zu verachtende Tatsache. Die Einhaltung von Compliance Anforderungen
durch transparente und dokumentierte Prozesse nach dem 4-Augen-Prinzip ist aber von genauso hoher Relevanz.
Unbedingt erwédhnen mdchte ich auBerdem die umgehende Implementierung von sicherheitsrelevanten Patches.
Das ist ein wesentlicher Vorteil der gemanagten OTRS Lésung. Auch das von vornherein integrierte Desaster-
Recovery-Konzept und nicht zu vergessen die garantierte Systemverfugbarkeit sind schlagende Argumente unseres
Angebotes.”



Generation Y und Z haben véllig andere Anspriiche an Arbeitsumgebung und Karriereplanung. Wie plant
OTRS diese Trends langfristig ein, um Kompetenzen im Kontext von Fachkraftemangel zu erhalten und
weiterzuentwickeln?

LAls Unternehmen mit den Wurzeln in Open Source und einem Personalkonzept, das flir nachhaltiges Wachstum steht,
haben wir im Prinzip seit Firmengriindung ein Umfeld geschaffen, das heute auch den Winschen einer Generation
Y oder Z entspricht. Uns war schon immer daran gelegen, in der Gestaltung der Arbeitsplatze und Aufgaben
den SpaB in den Vordergrund zu stellen und Mitarbeitern die Chance zu geben, sich persdnlich und professionell

weiterzuentwickeln. In dem Bewusstsein, dass diese Einstellung gleichzeitig auch einen hohen Arbeitserfolg mit
sich bringt, haben wir viel Wert auf Individualitat gelegt, nicht so sehr auf standardisierte Prozesse und vorgegebene
Karrierekonzepte. Das zahlt sich heute aus. Den Generationen Y und Z ist weniger der Titel als eine anspruchsvolle
Aufgabe wichtig. Und genau hier setzen wir an. Dabei ist das Teamerlebnis ebenso wichtig wie die richtige Balance aus
Bestandigkeit und neuen Herausforderungen. Da, wo jeder seine persdnliche Nutzenindifferenzkurve verwirklichen
kann, sind wir auf dem richtigen Weg, gute und qualifizierte Mitarbeiter nicht nur zu finden, sondern vor allem auch
langfristig zu binden. Ich glaube, dass Philosophie und Kultur, wie sie sich bei OTRS entwickelt haben und in einem
stetigen Veranderungs- und Anpassungsprozess verlaufen, auch fir zukinftige Generationen mit vielleicht wieder
anderen Vorstellungen von einem idealen Arbeitsplatz, genau das bieten kénnen.”

Welche MaBnahmen wirken sich aus lhrer Sicht positiv auf die interkulturelle Kompetenz der Teams als
maBgeblicher Erfolgsfaktor der OTRS AG aus?

»Ich kdnnte das mit einem ganz einfachen Wort beantworten: Langfristige! An interkultureller Kompetenz muss man
permanent arbeiten. Da ist es nicht getan mit einem Workshop oder ein paar Stunden Coaching. Interkulturelle
Kompetenz reprasentiert in allererster Linie die innere Haltung der Offenheit und des Wohlwollens. Und diese will
standig hinterfragt und auf den Prifstand gestellt werden. Das heiBt im Arbeitsalltag, kritische Situationen hinsichtlich
der Ursachen genau unter die Lupe zu nehmen. Werte im Hinblick auf ihre Auspragung und auch Ausubung zu
beobachten. Und vor allem sich niemals zurtickzulehnen nach dem Motto ,kann ich alles, weil ich schon!”

Die Auseinandersetzung mit anderen Kulturen im Arbeitskontext verlangt inren Raum, daflr muss man sich Zeit
nehmen. Wenn wir erfolgreich zusammenarbeiten wollen und dies international, missen wir den Mut haben, auch
manchmal unangenehme Fragen zu stellen bezlglich unserer Umgangsformen und Denkweisen. Interkulturelle
Kompetenz kann man nur ganzheitlich implementieren, sonst wird sie nicht gelebt. Und das ist ein langfristiger
umfassender Lernprozess.“
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Worin besteht die zentrale Herausforderung eines global agierenden Finance-Teams?

»LAndere Lander — andere Sitten, dieser allgemein bekannte Spruch trifft auch auf OTRS Finance zu. Lander wie zum
Beispiel Mexiko und insbesondere Brasilien haben viele steuerliche Gesetze, die uns bei der Muttergesellschaft in
Deutschland bisweilen sehr fremd erscheinen. Gleichwohl missen wir sie in der globalen Strategie bertcksichtigen.
Das hat Auswirkungen auf unser Verrechnungspreiskonzept, welches wir zurzeit nach den aktuellen Richtlinien
der OECD auf neue FUBe stellen. Da kann es schon mal passieren, dass ein Strategiekonzept neu Uberdacht und
modifiziert werden muss.

Die zentrale Herausforderung dabei bleibt, immer global zu denken. Das gilt fur das Finance-Team in Deutschland
genauso wie fur unsere Finance-Mitarbeiter in den Tochtergesellschaften. Durch regelmaBigen Austausch, Workshops
und jahrliche sogenannte ,Worktogethers® fordern wir den Austausch von Know-how und legen die Basis fur ein
produktives Miteinander zum Erreichen des bestmdglichen globalen Erfolgs.*

Fir eine mittelfristige Planungssicherheit wird immer wieder auf ein bestimmtes Zahlenwerk
zuriickgegriffen. Wie stellen Sie sicher, dass diese Zahlen verfiigbar und verlasslich sind?

,Uber die Jahre haben wir, zunéchst bei der OTRS AG, Prozesse aufgebaut, die zu einem soliden Zahlenwerk filhren,
das fUr die verschiedensten Zwecke ausgewertet wird.

Durch Abgleich der diversen Sichtweisen auf Zahlen findet an unterschiedlichen Stellen eine Qualitatssicherung statt,
mit welcher wir eine valide Datengrundlage schaffen. Ein intern entwickeltes Kontrollsystem stellt sicher, dass die
Finanzbuchhaltung die optimale Basis flr unser Controlling bietet. Das Controlling wiederum wertet nicht nur die
Daten aus der Finanzbuchhaltung aus, sondern umfassendes Datenmaterial aus allen operativen Abteilungen. Diese
werden dann in einen zu betrachtenden Kontext gesetzt. Damit kénnen wir das Management in allen Bereichen
beraten und Auswertungen als Entscheidungsgrundlage liefern.

Ein internes Reporting-System stellt sicher, dass die Daten fir das Management-Monitoring monatlich geliefert und
entsprechend ausgewertet werden. Ein solches Monitoring gibt es fUr jede Tochtergesellschaft. Zurzeit entwickeln
wir einen sogenannten OTRS Group View, der es ermoglichen soll, die lokalen Zahlen miteinander zu vergleichen
und globalen Handlungsbedarf zu erkennen. Besonders stolz sind wir auf die im letzten Jahr entwickelte Mehr-
jahresplanung unseres ,Recurring Revenue“ — der wiederkehrenden Erldse, die wir flr diverseste Szenarien
durchspielen kénnen.



Wo holen Sie sich Inspiration fiir die Integration neuer Technologien in OTRS und nach welchen Kriterien
bewerten Sie deren Relevanz?

,Die Inspiration ist bei mir vor allem aktiver Natur. Das hei3t im Klartext, ich betreibe kontinuierlich Recherche zu
Technologie-Trends und nehme auch alle anderen Oberflachen und Bedienkonzepte von Applikationen aus der
Sichtweise von OTRS unter die Lupe. Gleichzeitig besuche ich regelmaBig Veranstaltungen und Kongresse, um auf
dem neuesten Stand der Entwicklung zu sein. AuBerdem ist es bei mir fast ein Automatismus, z. B. bei neu genutzten
Apps zu prifen, ob es ein Anwendungsfall fir OTRS sein kdnnte.

Um die Relevanz einer méglichen neuen Funktionalitat einzuschéatzen, ist mir vor allem auch der Austausch mit
meinen Kollegen wichtig. Insbesondere mit Abteilungen, die intensiveren Kontakt zu unseren Kunden pflegen und
die Wichtigkeit von neuen Technologien noch besser einschatzen kénnen. Die Nachfrage ist fur mich also eindeutig
ein ausschlaggebender Faktor. Gleichzeitig aber trage ich Verantwortung fur die Qualitat und Zuverlassigkeit unserer
Software. Vor diesem Hintergrund habe ich beim Implementierungsprozess von neuen Technologien vor allem immer
auch den Gedanken der Nachhaltigkeit und Langfristigkeit im Kopf. Die Qualitat und ein perfektes Ergebnis sind die
erste Prioritat, wenn wir von neuen Technologien sprechen.”

Welche Bedeutung hat das Thema kiinstliche Intelligenz fiir die Weiterentwicklung von OTRS?

,Das Thema kunstliche Intelligenz ist nicht nur faszinierend, sondern meiner Meinung nach von auBerordentlicher
Wichtigkeit. Im Laufe der nachsten 5 bis 10 Jahre wird der Stellenwert innerhalb der gesamten Gesellschaft mit
Sicherheit noch weiter steigen. Am Beispiel von Assistenten wie Alexa & Co. sehen wir, dass es bald nicht mehr
moglich sein wird, zwischen Sprachrobotern und Menschen zu unterscheiden.

Wichtig ist, die Starken und Schwachen zu erkennen und richtig einzusetzen. So sind Maschinen nicht intuitiv kreativ,
aber kdnnen z. B. riesige Datenmengen in extrem kurzer Zeit auswerten und entsprechend reagieren.

In Bezug auf ein Help-Desk-System wie OTRS, wo es um groBe Datenvolumina und oft &hnliche Anfragen geht,
sehe ich ganz klar, dass der Service mit kinstlicher Intelligenz und auch Sprachassistenz deutlich verbessert
werden kann. Wahrscheinlich wird es noch maximal zehn Jahre dauern, bis in vielen Bereichen hauptsachlich mit
Sprachassistenten kommuniziert wird. Die Technologie entwickelt sich rasend schnell. Nach dem Rollout der neuen
OTRS Benutzeroberflache werden wir uns u. a. auch auf diese Themen konzentrieren.*
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3 Das Digitale Zeitalter wandelt (sich) ...
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3.1 Einleitung

Digitale Transformation, eines der Buzz-Words in der modernen Business-Welt, ist eine selbstverstandliche
Begleiterscheinung geworden. Nur, was bedeutet es eigentlich?

Mittlerweile existieren viele Studien, die das Thema Digitale Transformation aus unterschiedlichen Perspektiven
beleuchten und dabei die Vorteile, aber auch die Schwierigkeiten benennen. Wo stehen wir heute im groBen
Change-Prozess der Digitalisierung? Was macht den Unterschied bei der erfolgreichen Umsetzung und welche
Auspragungen lassen sich fiir Teams, Flihrung und weitere Bereiche erkennen? Fragen, die die zwei folgenden
Kapitel diskutieren, immer mit besonderem Blick auf OTRS.

,Moglicherweise wird man in einer fernen Zukunft auf die Menschheitsgeschichte
zurtickblicken und von drei groBen technologischen, disruptiven Innovationen sprechen.
Der Ubergang von der Jager- und Sammlerkultur zur sesshaften Agrarkultur mit Ackerbau
und Viehzucht in der Jungsteinzeit, der Ubergang zum Maschinenzeitalter auf der Grundlage
fossiler Energietrager und schlieBlich die Digitale Revolution. Sollte dies einmal so sein,
dann stehen wir heute erst am Anfang einer technologischen Revolution ahnlich wie
Europa in den ersten Jahrzehnten des 19. Jahrhunderts.”

Julian Nida-Riimelin

Diese Anfénge, wie Nida-Rumelin sie im Januar 2015 beschreibt, haben bereits zu weitreichenden Verdnderungen
geflihrt, so unter anderem in der Sammlung und Verarbeitung von Informationen und damit auch unmittelbar in
unserem Tagesablauf. In unverwechselbarer Weise tragt die gelebte Digitalisierung dazu bei, nicht nur Distanzen
zu Uberwinden, sondern sie gleichzeitig aufrecht zu erhalten. Unser gesamtes Arbeitsleben ist mediatisiert
worden, so dass das, was wir IN und MIT der Zeit machen, zwar nicht (viel) anders als zuvor ist, jedoch zum Teil
vollig ANDERS stattfindet.

Ob die Furcht, die Digitalisierung fihre in eine arbeitslose Gesellschaft, unbegriindet ist, wird sich zeigen. Sicher ist
jedoch, dass sie den kulturellen Bedirfnissen neue Spielrdume schafft und damit per se ein Wachstumspotenzial
bieten kann.

35



Internet-Kommunikation und -Okonomie ermdglichen eine Senkung der Transaktionskosten. Wir finden leichteren
Zugang zu Informationen und kénnen diese auch deutlich schneller austauschen. Zugleich weist aber diese
Kommunikation auch eine Anonymitét auf, die dann schwierig wird, wenn es um Transparenz und Verlasslichkeit
der erhaltenen Information geht.

Ein wichtiges Thema, nicht nur im Einsatz von OTRS, sondern auch in der téglichen Arbeit unserer haufig
virtuellen Teams.

3.2 Begegnungen der digitalen Art - wo stehen wir heute?

Um es gleich vorab zu sagen: Die Ergebnisse unterschiedlicher Studien zu Bedeutung und Fortschritt Digitaler
Transformation in deutschen Unternehmen werden sehr kontrovers bewertet und diskutiert. Ist die Digitale
Revolution im Bewusstsein des oberen Managements, also der ,Unternehmenslenker”, angekommen? Die
Antwort darauf lautet ganz klar JEIN.

Dabei gibt es gravierende Unterschiede zwischen DAX-Unternehmen und Mittelstand.

Eine Studie der HTW Berlin in Zusammenarbeit mit der Cebit verdeutlicht so beispielsweise, dass in vielen
Geschéftsberichten der DAX-Konzerne das Thema Digitalisierung an Bedeutung gewinnt, bzw. gewonnen
hat. Die Notwendigkeit einer konsequenten Digitalisierung zum Erhalt der Wettbewerbsféhigkeit — gerade fur
international agierende Unternehmen — lasst sich jedoch in den konkreten ,Digital-Aktivitdten® nicht erkennen,
im Gegenteil sind letztere sogar riicklaufig, so Prof. Dr. Julian Kawohl, Inhaber der Professur fir Strategisches
Management an der Hochschule fiir Technik und Wirtschaft (HTW) Berlin.

Die im August 2017 von Kienbaum erstellte ,bayme vbm Studie“ hingegen sagt aus, dass sich 75% der
Unternehmen bereits auf dem Weg der Digitalen Transformation befinden und insbesondere der IT-Sektor
als Branche mit kurzen Produktlebenszyklen einen vergleichbar hdheren digitalen Reifegrad aufweist, da die
Schnelllebigkeit der Produkte und hohen Innovationsraten die Digitalisierung férdern.

Was auBer Frage steht: Digitale Transformation ist einer der Top Trends in 2018 und ein Imperativ auf den
heutigen Markten. Aber der Hype weist auch seine Schattenseiten auf. Viele Unternehmen begreifen nicht, dass
Digitale Transformation nicht nur einen technologischen Wandel bedeutet. Vielmehr — und hier kommt wieder der
seinerzeit inflationér gebrauchte Begriff der Ganzheitlichkeit ins Spiel — ist das gesamte Unternehmen in diesen
elementaren Change-Prozess eingebunden, oder sollte es sein, damit sich das volle Potenzial der Mdglichkeiten
ausschopfen lasst.




3.3 Was haben Unternehmen versucht-woran scheitern sie —und warum?

Die meisten befragten Manager haben in der Digitalen Transformation sehr wohl eine Schlisselfrage fur die
Zukunft erkannt. 2020 werden 50 Milliarden Dinge online sein — Vernetzung ist schon jetzt die Basis all unserer
Aktivitaten, quasi zu einer essenziellen Grundlage geworden. Unternehmen, die daran scheitern diesen Wandel
zu vollziehen, haben mit groBer Wahrscheinlichkeit keine langfristige Perspektive.

Far viele Menschen, und hier insbesondere im Mittelstand, Uberwiegt die Sorge um Kontrollverlust, hohe
Investitionen und Komplexitat der sich bietenden Chancen. Als deutsches Kulturmerkmal scheint zumal die
Vorsicht das entscheidende zu sein, was den Weg der Verdnderung zu einer mutlosen Durststrecke werden
lasst. So werden statt wirklich neue Wege zu beschreiten, versuchsweise das eine oder andere Detail verandert,
Schulungen und externe Weiterbildungen besucht und die Suche nach dem digitalen Heilsbringer begonnen.

2018 2017 2016

Verteidigung bestehender Strukturen 50% 65%
Fehlende Erfahrung bei nutzerzentriertem Vorgehen 63% 52%
Blockierende Sicherheitsanfoderungen 44% 37%
Zeitmangel 49% 54%
Zu festgefahren im jeweiligen Bereich 38% 42%
Unternehmen ist zu unflexibel und langsam geworden 38% 26%
Zu viele Entscheidungsebenen 21% 14%

Scheu vor notwendigen weitreichenden, radikalen und disruptiven
Entscheidungen

32% 40%

Quelle: etventure-Studie ,,Digitale Transformation 2018%

Viele Unternehmen versuchen dartber hinaus das Technologie Know-how auf einzelne Experten zu Ubertragen,
trainieren Fachkrafte und nur wenige Manager. Damit jedoch kann der wesentliche Wandel nicht vollzogen
werden. Diese Fokussierung auf eine kleine Gruppe kommt einem Outsourcing gleich und schafft eine zu geringe
Basis fUr das Wissen der befahigten ,Digitalisierer”.

Christian Ratsch, CEO Saatchi & Saatchi Deutschland, bestatigt dies in einem Interview mit Business Punk und
sagt unter anderem: ,Innovationen sind in der Sache selbst immer mit Unsicherheit, Risiko und mangelnder
Erfahrung verbunden. Im Zuge der Digitalisierung spitzt sich das MaB der Unsicherheit nochmals zu: Waren in
der Vergangenheit Innovationen lokal und linear in ihrer Verbreitung, sind sie heute global und verdammt schnell
im Markt etabliert (...) Fhrte friiher Technologie zu mehr Arbeit, gilt heute das Gegenteil: Innovationen reduzieren
Aufwand.”
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3.4 Zur Bedeutung von Kultur im digitalen Wandel

»Culture eats strategy for breakfast”
Peter Drucker

Peter Drucker hat schon, bevor die Digitale Transformation zu einem so wichtigen Gesprachsthema wurde,
konstatiert, dass selbst die sorgféltig durchdachte, geplante und niedergeschriebene Strategie flr ihren Erfolg
Mitarbeiter benétigt, die gleiche Werte und Erwartungen haben, sich in ihrem Mindset &hneln, also einfach
gesagt, die gleiche Kultur teilen.

Diese Kultur basiert im Wesentlichen auf zwei Saulen:
Menschen, die motiviert sind, Verdnderungen und Herausforderungen zu begegnen und die sich inspirieren
lassen.

Einem Arbeitsplatz, der diese Menschen glicklich macht, dort zu arbeiten. Eine Umgebung, die das ,,Why*
transportiert und eine wichtige Mission, fUr die es wert ist, sich zu engagieren. Eigentlich keine neue Erkenntnis
und dennoch: Im Rahmen der Digitalisierung ist neben dem technologischen der Kultur- und Mentalitdtswandel
derjenige, der den entscheidenden Faktor flr die erfolgreiche Transformation darstellt. Dieser ist aber nicht im
Training oder der Weiterbildung ,erlernbar®, bestenfalls ,,on the job“. Aber Anpassungsfahigkeit, Kreativitat und
Kooperationswille missen eher er- und gelebt als antrainiert werden.

Jedoch ist das zentrale Thema Veranderung und dieses fihrt haufig zu Widerstdnden, wie auch Studien
belegen. Ergebnis der angestrebten (Ver-)Anderungen sind flache Hierarchien, gesteigerte Geschwindigkeit bei
Entscheidungen und Umsetzung sowie durchgéngige Transparenz. Attribute, die aber zunehmend den Einzelnen
in den Fokus riicken und zu neuen Dimensionen auf Organisations- und Arbeitsebene flhren.

Google hat in einer mehrjahrig angelegten Studie gezeigt, dass die Sorge um Verdnderung durch ,,psychologische

Sicherheit“ kompensiert werden kann. Wenn Mitarbeiter sich sicher fiihlen, kdnnen sie Verdnderungen annehmen

und zu ihrer eigenen Angelegenheit machen, im Ubrigen ein wichtiger Bestandteil der Kultur eines Unternehmens.
4.3.1 New Talents Need New Leadership

Exkurs: Fehler machen Leute
Gerade wenn es um Veranderungen geht und man sich in unbekannten Gewéassern bewegt, sorgt auch eine
gute Fehlerkultur dafir, dass Mitarbeiter bereit sind das Risiko einzugehen, eine Fehlentscheidung zu treffen.

In der Development-Abteilung ist das ,,Fixen eines Bugs* ein integrierter Bestandteil des Arbeitsalltags. Dass
ein ,Bug” ein Fehler ist, hat keine groBe Bedeutung, interessanter sind die Wege zur und Konsequenzen aus
der Fehlerbehebung.

Denn Fehler sind wichtig und ein unerlésslicher Teil von Innovation. Sie liefern die entscheidenden Daten
und Informationen, um Produkte, Services und Organisationen besser zu machen. Was also ist eine gute
Fehlerkultur? Auch das ist ein Lern- und Entwicklungsprozess, fir den man jedoch mit dem richtigen
Instrumentarium ein wenig Nachhilfe geben kann. Das regelmaBige Auswerten von Dingen, die nicht
erfolgreich verlaufen sind, kann etabliert werden. Wir nennen es bei uns u. a. Mandverkritik und fUhren sie
durch, nachdem ein gréBeres Projekt oder ein Event abgeschlossen ist. Ohne jedoch nach dem Verursacher
zu suchen und diesen an den Pranger zu stellen, sondern nach dem Motto: Welche Lessons Learned
nehmen wir fur das nachste Mal mit, was wirde uns helfen, es flr uns leichter, entspannter und gleichzeitig
erfolgreich(er) zu machen?

Diese Manoverkritik konzentriert sich auf die Wichtigkeit von Verbesserungen und Lernen und kann damit
das Geflhl des Versagens umdrehen in eine Moglichkeit fur Wachstum und Entwicklung. Daflr muss
jedoch jegliche Schuldzuweisung und Tadel unterbleiben und alle Beteiligten sollten zu einem konstruktiven
Feedback ermutigt werden.



Auch wenn dieser Verdnderungsprozess evolutiondr und nicht revolutiondr erfolgen sollte, machen viele
Unternehmen die Digitale Transformation zur Chefsache. Und das ist auch richtig so. Der CEO bzw.
Geschaftsfiihrer muss die Verantwortung tragen und die Digitale Transformation vorantreiben, so die Ergebnisse
der letzten Kienbaum Studie (Quelle: Studie Organisationsformen, 08.2017).

Und daftir kommen neue Methoden und Modelle ins Spiel, genauso neu, wie das Ziel, das erreicht werden
soll. Wie sonst gelingt der Spagat zwischen Flexibilitat, Entdecken, Neuem und der Verfeinerung von Stabilitat
und Effizienz? Denn einerseits soll die FiUhrungskraft klassische Top-Down-Entscheidungen treffen und
durchsetzen und andererseits schnelle, vernetzte und selbstorganisierte Einheiten motivieren und ,,enablen®.

Nur wer da Innovationen mit lockerer Hand flieBen lasst, darf sich auch Leader nennen. Eines dieser spannenden
neuen FUhrungsmodelle nennt sich Ambidextrie.
4.3.1.1 VUKA und VOPA
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4 So digital ist OTRS

Das Thema Digitale Transformation beschaftigt
uns schon seit vielen Jahren. Und keineswegs
nur deswegen, weil wir eine Software entwickeln,
die — unter anderem - Kommunikation digitalisiert.
Vielmehr haben wir den Veradnderungsprozess, der
dem Digitalen Wandel innewohnt, zum Grundstein
unserer Unternehmenskultur gemacht. Denn Lernen
und Wachstum kénnen nur dann erfolgen, wenn
die Bereitschaft vorhanden ist, Erreichtes in Frage
zu stellen, Vorhandenes aufzugeben, Justierungen
vorzunehmen.

In digitalen Markten wird es auf Dauer keine ernsthafte
Konkurrenz mehr geben.

Vielmehr gibtes Mitbewerber, mit denen wirgemeinsam
am Start stehen. Geschwindigkeit bringt den Vorteil,
Warten kann sich keiner leisten. Friher hie es, wer
zu spat kommt, den ... heute gilt das gleiche fir den,
der zu spéat startet. Und dann entscheidet die richtige
Vernetzung.

Die vertikale Vernetzung beherrschen wir sicher aus
unserer unternehmerischen Historie: Sie bedeutet
Befehlskette, Abhé&ngigkeit, Geschéaftsgeheimnis,
Vollintegration.

In der digitalen Welt geht es jedoch primar um
horizontale Vernetzung. Und auch wenn viele von
uns zundchst etwas Anderes gelernt haben, so
haben wir mit der Griindung von OTRS seit Anbeginn
einen alternativen Weg beschritten, der uns heute
auch im Hype um die Digitale Transformation in eine
beglnstigte Position bringt. Denn wir entwickeln
unsere Produkte bereits im Meinungsaustausch
und in Unabhéngigkeit, wir stehen fur Transparenz
und stellen 6ffentlich zugéngliche Informationen zur
Verflgung, arbeiten mit einem gréBtmdglichen MaB
an personlicher Freiheit und in kultureller Vielfalt.

4.1

Der Digitale Wandel braucht vor allem Inspiration und
Inspirierte.

Daher gehért zu unserer Strategie, das ,Warum“ bei
allen Aktivitdten zum Ausgangspunkt zu machen. Die
Frage also, woran wir glauben, was uns beschéftigt,
was unser Anliegen ist.

Erst im Anschluss stellen wir Fragen nach dem ,Wie
und dem ,Was“. Das Ergebnis ist die Art, wie wir
denken, handeln und kommunizieren, von auBen
nach innen und nicht umgekehrt. So lassen sich
andere inspirieren. Unsere Mitarbeiter lassen sich
beispielsweise von dem Gedanken treiben, warum wir
unsere Kultur genauso gestalten wie wir es tun, und
warum wir unsere Produkte auf genau diese Weise
entwickeln.

Unser Ziel ist nicht einfach, unseren Kunden
etwas zu verkaufen. Unser Ziel ist, ihnen zu das zu
verkaufen, woran wir glauben, ndmlich, dass Erfolg
Freiheit braucht. Unser Ziel ist auch nicht einfach die
Menschen einzustellen, die die richtige Qualifikation
haben; wir stellen die Menschen ein, die an die Werte
und die Kultur glauben, an die wir glauben. Frei nach
Simon Sinek: Die Menschen, die einfach nur ihren
Job kdnnen, werden auch genau diesen ausiben.
Die Menschen, die an das glauben, was wir glauben,
machen genau das, was unsere Mitarbeiter tun: Sie
arbeiten mit Herzblut und tiefster Uberzeugung.

Damit wir das Erreichte erhalten und uns auBerdem
weiterentwickeln kénnen, bedarf es der Entwicklung
einer digitalen Kultur. Capgemini hat in seiner Studie
»-Change Management 2017 Culture First!“ die acht
Dimensionen einer digitalen Kultur beschrieben.
Welche davon finden sich bei OTRS bereits wieder,
welche missen wir noch weiterentwickeln?

Welche Strategie bewahrt sich?
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4.1.1 Digitale Kultur

Culture is a thousand things, a thousand times.
It’s living the core values when you hire; when you write
an email; when you are working on a project; when
you are walking in the hall.

Brian Chesky, Mitgriinder & CEO bei Airbnb

Die acht Dimensionen einer digitalen Kultur

000
{ } Kundenorientierung @ Autonome Arbeitsbedingungen
00O . .
Digitale Technologien und . .

g 8 o digitalisierte Prozesse [D] Digital Leadership

I:I [l Entrepreneurship BBDD Kollaboration
D 000
D7| Agilitat Innovation und Lernen

Quelle: capgemini, Change Management Studie 2017 Culture First!

Die oben genannten Dimensionen sind die entscheidenden Parameter einer funktionierenden digitalen Kultur.
Weitere forderliche Bedingungen sind Offenheit, Lernbereitschaft, Verdnderungsfreude und Diversity.

Dies untermauert, dass wir als Unternehmen auf dem komplexen Weg, dem Change Prozess, der das gesamte
Unternehmen in seiner DNA umstrukturiert, durchaus schon etliche Etappen zuriickgelegt haben, bzw. dass
einige Parameter zu den Bausteinen unserer Griindung gehéren.



Die acht Dimensionen
einer digitalen Kultur

Quelle: capgemini, Change Management
Studie 2017 Culture First!

Und so wird Kultur
bei uns gelebt

Kundenorientierung

Eine Kultur mit hoher Kundenorientierung zeichnet
sich dadurch aus, dass der Kunde ins Zentrum von
Denken und Handeln gestellt wird. Es herrscht ein
enger Austausch sowie individuelle Interaktion
und Kommunikation mit den Kunden. Lésungen
werden gemeinsam entwickelt und kontinuierlich
an die Bedirfnisse des Kunden angepasst. Der
Dialog mit dem Kunden wird durch digitale Tools
geférdert.

OTRS ist eine Losung, die auf der Basis
von Kundenwlinschen entstanden ist. Viele
Funktionalitdten, die heute fester Bestandteil
der Software sind, wurden auf Initiative von
kooperierenden Unternehmen entwickelt.
Eine vertrauensvolle Kommunikation und ein
kritischer Dialog, deren Ergebnisse erfasst und
stetig ausgewertet werden, sind die Basis der
qualitdts- und vor allem kundenfokussierten
Weiterentwicklung.

Digitale Technologien und digitalisierte Prozesse

Die Verwendung digitaler Technologien und
digitalisierter Prozesse ist ein zentraler Faktor
dieser Dimension. Digitale Tools und Plattformen
werden hierbei fir die Weiterentwicklung
der internen und externen Prozesse genutzt.
Es Dbestent Offenheit gegeniber neuen
Technologien als Basis fir zukunftsorientierte
Geschéftsmodelle. Digitale Technologien werden
im Unternehmen flachendeckend zur Planung,
Durchflihrung und Analyse von Arbeitsprozessen
und Ergebnissen eingesetzt.

In unserer taglichen Arbeit begleiten uns eine
Vielzahl digitaler Hilfsmittel, die uns dabei
unterstitzen, Aufgaben prozessorientiert zu
strukturieren, Transparenz zu gewéhrleisten
und die nachhaltig nachvollziehbar sind. Eine
kontinuierliche Uberpriifung der eingesetzten
Technologien im Hinblick auf Praktikabilitat,
Effizienz und Zukunftsorientierung schitzt davor,
zu viele, nicht verwendete Tools zu haben.

Entrepreneurship

Unternehmen mit einer hohen Ausprédgung in
der Dimension ,,Entrepreneurship® zeichnen sich
durch die Integration aktueller Marktimpulse und
Trends in ihr bestehendes Geschéaftsmodell aus.
Mitarbeiter werden ermutigt und befahigt, Risiken
einzugehen und eigene Ideen voranzutreiben.
Sie spielen daher eine aktive Rolle bei der
Mitgestaltung des Unternehmens. Wettbewerb
wird als Motivation und Quelle flr Anregung
wahrgenommen. Das eigene Geschéaftsmodell
wird kontinuierlich analysiert und entsprechend
sich verédndernder Marktverhéltnisse und neuer
technologischer Trends angepasst. Auch wenn es
Risiken birgt, wird danach gestrebt, eigenstandig
Veranderungen am Markt auszulésen.

Der Gedanke  des Unternehmers im
Unternehmen hat eine lange Historie bei OTRS.
Die Eigenverantwortlichkeit der Mitarbeiter
und ihr Beitrag zum Unternehmenserfolg sind
fest in der Kultur verankert. Wir verfolgen
weiterhin  ambitionierte  Ziele, indem wir
Mitarbeitern zunehmend Freirdume flr eigene
unternehmerische Entscheidungen einrdumen
wollen.

Unser Geschéaftsmodell ist vergleichbar mit einem
Evolutionspfad, der sich nach den Gegebenheiten
seiner Umgebung richtet und demnach eine
permanente Anpassung vollzieht.
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Agilitat

Agile Unternehmen setzen auf dynamisches
Denken und Handeln. Sie zeichnen sich

durch eine schnelle Anpassungsfahigkeit
auf sich verdndernde Umweltbedingungen
und Kundenbeddrfnisse aus. Diese

Anpassungsfahigkeit wird unter anderem durch
die hohe Ambiguitatstoleranz der Flihrungskrafte
und Mitarbeiter sowie der Flexibilitdit des
Unternehmens als Ganzes unterstitzt. Neue
Impulse werden schnell aufgenommen, bewertet
und umgesetzt. Die agilen Prozesse und
Strukturen werden dynamisch und bedarfsgerecht
angepasst und unterstreichen die hohe
Verénderungsbereitschaft des Unternehmens.

Viele unserer in den letzten Jahren geschaffenen
Strukturen dienen genau jenem Zweck, der
Agilitat.

Nur wo Digitalisierung und Automatisierung in
Prozessen Flexibilitdt schaffen, kénnen kurze
Reaktionszeiten zu einer schnellen Anpassung
an die sich verdndernden Marktgegebenheiten
fuhren.

Autonome Arbeitsbedingungen

Unternehmen, die sich durch autonome
Arbeitsbedingungen auszeichnen, gewéhren ihren
Mitarbeitern Freirdume zum eigenverantwortlichen
Arbeiten. Genutzt werden flexible Arbeitsmodelle,
die es den Mitarbeitern zum Beispiel Uber
digitale Tools ermdglichen, selbst Uber
Arbeitszeiten sowie den Arbeitsort zu entscheiden.
Dabeiwerden die Selbststandigkeit, Eigeninitiative
und Selbstfihrung der Mitarbeiter geférdert und
durch die internen Unternehmensstrukturen
unterstitzt. Die Mitarbeiter erleben dadurch
einen hohen Grad an Gestaltungs- und
Entscheidungsspielraum.

Im Hinblick auf autonome Arbeitsbedingungen
kann OTRS sicherlich im deutschen Mittelstand
eine Vorreiterposition einnehmen. Und dennoch
sind wir mit der Flexibilisierung noch nicht am
Ende unserer Mdglichkeiten angekommen.
Flexibilisierung  heiBt  nicht  ausschlieBlich
Freirdume geben, sondern im Umkehrschluss
auch Strukturen und Orientierung geben, wo es
gewunscht und bendétigt wird.

Digital Leadership

In dieser Dimension liegt ein starker Fokus auf der
Entwicklung der Mitarbeiter. Die FUhrungskréafte
vermitteln ihnen eine klare digitale Vision und
Strategie. AuBerdem haben die Flhrungskrafte
eine ausgepragte Mitarbeiterorientierung. Sie
beféhigen die Mitarbeiter und agieren als Coach,
um ihnen in ihrer Entwicklung zu helfen. Die
FOhrungskréfte bringen ihren Mitarbeitern ein
hohes MaB an Vertrauen entgegen. Dadurch
werden die Bindung an das Unternehmen sowie
die Loyalitat der Mitarbeiter zum Unternehmen
gestarkt. FUhrungskréfte nutzen auch die
Maoglichkeiten von digitaler Fiihrung. Sie arbeiten
mit Teams unabhangig von Zeit und Ort
zusammen.

Bei OTRS st nicht nur das Lernen ein kontinuierlich
andauernder Prozess. Wir begreifen auch
FUhrung als solchen. Unsere Fihrungskrafte
verfliigen Uber das Potenzial sich im Virtuellen
zu behaupten; und stellen sich dennoch immer
wieder dem Dialog mit Mitarbeitern Uber ihre
eigene Performance und der Reflektion Uber ihre
digitale Flhrungsleistung.



Kollaboration

Organisationen und Unternehmen mit
einer hohen Ausprdgung in der Dimension
»Kollaboration“ férdern den interdisziplindren und
bereichslbergreifenden Austausch unter ihren
Mitarbeitern, mit Kunden und Wettbewerbern
sowie zu und mit anderen Unternehmen. Das
Sammeln und vor allem auch das Teilen und
Strukturieren von Wissen wird als essenziell
angesehen. Die  Mitarbeiter  unterstltzen
sich gegenseitig, auch Uber Bereichs- und
Hierarchiegrenzen hinweg. Sie nutzen Synergien
und Uberwinden das Silo-Denken. Ein hoher Grad
an Partizipation und gelebter Offenheit ist hier

ebenso in den Unternehmenswerten verankert
wie der allem zu Grunde liegende Teamgeist.
Digitale Technologien, wie zum Beispiel digitale
Plattformen, werden gezielt dazu eingesetzt,
Kollaboration zu ermdglichen und zu férdern.

Ein hervorragendes Merkmal der OTRS
Kultur ist die abteilungs-, hierarchie- und
niederlassungsubergreifende Kamerad-
schaftlichkeit und der gemeinsame Gedanke des
Vorwértsstrebens.

,Wissen zu teilen, macht wertvoll“, konnte das
Motto lauten. Und gefdrdert wird es zunehmend
durch die entsprechenden Technologien.

Neue Projekte werden grundsatzlich mit
Kompetenzteams aus allen  Abteilungen
konzipiert, um ein breitgefachertes Know-how
einzubinden und dem Silo-Denken keinen Raum
zu bieten.

Innovation und Lernen

Unternehmen mit einer hohen Innovations- und
Lernorientierung sehen die Weiterentwicklung
des Unternehmens und ihrer Mitarbeiter als einen
der wichtigsten Erfolgsfaktoren an. Es wird ein
kreativitatsférderndes Umfeld geschaffen, das
Experimentierfreudigkeit und Aufgeschlossenheit
gegeniber neuen Ideen férdert. Um sich schnell
an verdndernde Gegebenheiten anpassen zu
kénnen, werden bisherige Gewohnheiten und
Prozesse kritisch hinterfragt. Fehlschldge werden
als Teil des Entwicklungsprozesses akzeptiert und
Scheitern als wichtiger Lernprozess angesehen.
So entsteht die Bereitschaft, Neues zu wagen.

Mit unserer Manoéverkritik und unseren Feedback-
Runden sowie vielen informellen Begegnungen,
die Austausch, Inspiration und Kreativitat, aber
auch die Risikobereitschaft férdern sollen, sind
wir auf einem guten Weg, Experimentierfreude
und Innovationsbereitschaft zu férdern.

4.4 Neue Zeiten - neue Aufgaben fiir
Human Resources
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4.1.2 Neue Rollen schafft der Wandel: Der Manager Process- &
Organization-Development

Dass unsere Strategie nicht bei der Inspiration haltmacht, sondern im t&glichen

ganz konkrete Schritte vorsieht, zeigt das nachfolgende Interview mit Norman Brix,
Manager Process- und Organization-Development bei OTRS.

Was macht ein Manager Process- & Organization-Development und warum braucht ein
Unternehmen wie OTRS gerade jetzt eine solche Rolle?

sunter Process- und Organization-Development verstehe ich insbesondere das Beraten
und Unterstitzen des Vorstands hinsichtlich Strategie, Organisation, Ressourcenplanung,
Projektmanagement und betriebswirtschaftlichen Themen. Dazu gehéren sowohl das Analysieren
und Bewerten der Aufbauorganisation, Evaluieren und Implementieren von Methoden und Tools
fur die Organisationsentwicklung als auch die Ausarbeitung von Verédnderungsideen und deren
maoglicher Umsetzung.

Wichtig ist dies vor allem, um den gegenwartigen aber besonders den zukinftigen Anforderungen
des Marktes, gesetzlichen Anforderungen und der Mitbewerbersituation gerecht zu werden.

Bisher konnten diese Anforderungen durch das hohe Engagement der Mitarbeiter erflllt werden.
Allerdings flhrt das primar zu einer Fokussierung auf die eigenen Arbeitsabldufe, beriicksichtigt
die organisationseinheitsiibergreifende Interaktion hingegen nur auBerst beschrankt. Zusétzlich
entsteht ein hoher personeller Aufwand und setzt noch dazu voraus, dass Mitarbeiter im Rahmen
eines personlichen Netzwerkes agieren missen, um Unternehmensziele zu erfillen.

Dieser Mechanismus funktioniert nur so lange, bis die zum Steuern des Unternehmens
notwendigen Abldufe eine kritische GréBe nicht Uberschritten haben. Der Vorstand hat diese
Tatsache erkannt und mit der Etablierung meiner Position eine MaBnahme getroffen, um auch die
Unternehmensorganisation und Abldufe ,Fit for the Future” zu machen.”

Was sind die gréBten Herausforderungen bei lhrer Tatigkeit?

»Ziel der Betrachtung aller Unternehmensbereiche ist es, Optimierungspotenzial in der Aufbau-
und Ablauforganisation aufzuzeigen. Dazu gehdrt auch, Probleme und Konflikte in Abteilungen
oder abteilungslbergreifend zu identifizieren. Hierbei ist es entscheidend, wie — also auf welche
Art und Weise — man damit umgeht. Konflikte miissen ernst genommen, kanalisiert und zusammen
mit den Teams geldst werden. Dazu bedarf es einer groBen Offenheit aller Mitarbeiter. Im Idealfall
habe ich die volle Akzeptanz der Mitarbeiter, mindestens aber bendtige ich ihre konstruktive
Mitwirkung. Nur so ist meine Arbeit mdglich.

Eine weitere Herausforderung ist es, die Balance zwischen der Notwendigkeit von Prozessen,
Strukturen und Organisation, und dem freien, selbststédndigen Agieren der Mitarbeiter zu finden.
Das gilt speziell fur OTRS und ist ein essenzieller Bestandteil der Unternehmenskultur. Es ist uns
auBerordentlich wichtig, den Spirit und die Agilitét, die OTRS die vergangenen Jahre erfolgreich
machten, zu bewahren und nicht durch eine Uberregulierung einzuddmmen. Strukturen der
Strukturen halber lehnen wir ganz klar ab. Bei aller auch benétigten Professionalitat mochten wir
ein Unternehmen bleiben, welches den Freiheitsgedanken nicht nur fir sein Produkt, sondern
auch intern lebt. Dazu gehdren u. a. unsere flachen Hierarchien, die Kultur der offenen Tlren
und ein weit gehendes Selbstmanagement. All das méchten wir erhalten und selbstverstandlich
gleichzeitig effizient und strukturiert arbeiten.”
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Konnen Sie Beispiele fiir Initiativen
nennen, die im Rahmen lhrer Arbeit
entstanden sind?

-Neben der Erarbeitung der Mission/
Strategie ist in meinen Augen die
Initiative ,Communication Management*®
von groBer Bedeutung. Hier liegt
der Fokus auf der Verbesserung
unserer internen Kommunikation und
Kommunikationskultur. Insbesondere vor
dem Hintergrund unserer internationalen
Ausrichtung wird dies immer bedeutender.
Ein weiteres Beispiel ist die Initiative
sEnterprise  Knowledge Management®,
innerhalb derer wir das im Unternehmen
vorhandene Wissen allen Mitarbeitern
besser zugénglich machen.

Die Initiative Business Process
Management  hat  mittlerweile  die
Hauptprozesse aller Abteilungen in
der BPMN-Spezifikationssprache beschrieben. Die Prozesse stehen den Mitarbeitern zentral zur Verfliigung
und bringen Transparenz in die Arbeitsabldufe der Abteilungen. Somit lassen sich Ablaufe optimieren und z.
B. Informationsliicken schlieBen. Mithilfe der Modelle lassen sich auBerdem Arbeitsablaufe automatisieren,
womit wir schon bei einer weiteren Initiative, der ,,Automation“ waren. Diese setzt sich mit der entsprechenden
technischen L&sung auseinander.

Es ist interessant zu sehen, wie die Initiativen mittlerweile verzahnt sind und in Wechselwirkung zueinanderstehen,
bzw. Synergien schaffen. So entsteht aktuell aus den Initiativen Business Process Management, Communication
Management und Enterprise Knowledge Management ein Quality Management Team, welches die
Qualitatsanforderungen aus den Initiativen biindelt und an einem gesamtheitlichen Qualitatskonzept arbeitet.”

Dieser Geschiftsbericht steht thematisch im Zeichen der Digitalen Transformation. Welchen Beitrag
hierfiir leistet lhre Position konkret?

»Bei der Beschreibung meiner Position bzw. der Erlduterung der mit meiner Rolle verbundenen Aufgaben sprach
ich eingangs davon, die Unternehmensorganisation und Ablaufe ,Fit for the Future® zu machen. Dabei geht es
nicht nur am Rande um das Thema Digitale Transformation, sondern im Wesentlichen. Ich justiere in meiner
Funktion die Aufbau- und Ablauforganisation des Unternehmens, wodurch diese entsprechend gescharft und
auf die Digitalisierung vorbereitet wird. Alle von mir erbrachten Uberlegungen, vor allem strategischer Natur,
berlcksichtigen die Digitalisierung mit hdchster Prioritat. Eine erfolgreiche Umsetzung ist eine der Hauptaufgaben
meiner Position im Unternehmen.

Gerade die Arbeit innerhalb der vorab erwédhnten Initiativen ermdéglicht uns, die Digitale Transformation so
voranzutreiben, dass wir mit den Verdnderungen des Marktes Schritt halten kdnnen. Ganz konkret ist z. B.
die aus dem Business Process Management entstandene Automationsinitiative (siehe auch 4.1.2.1 BPM und
Digitale Transformation) eine deutlich diesem Gebiet zuzuordnende MaBnahme, innerhalb derer wir uns mit den
technischen Lésungen auseinandersetzen. Ebenso wie die Initiative Enterprise Knowledge Management, bei der
wir Wissen auf eine digitale Art zur Verfigung stellen.”
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4.1.2.1 BPM und Digitale
Transformation

Im Rahmen unseres Strebens nach stetiger Verbesserung
greift die BPM-Projektgruppe das weite Feld der in unserer
Organisation wichtigen Steuerung der Geschaftsprozesse
mit BPM auf. Diese Gruppe hat sich bereits 2015 formiert
und besteht aus Kollegen aller Abteilungen.

Johanna Mandl und Nils Leideck als die filhrenden
Manager dieser Gruppe erklédren, worum es dabei konkret
geht.

DIGITALE TRANSFORMATION

Was heiBt BPM und wie funktioniert das eigentlich?

,BPM steht fir Business Process Management und beantwortet zentrale
Fragen wie: Wer macht was, wann, wie und womit? D. h. BPM sorgt fir
Struktur und damit fir ein klares Verstandnis von Wertschdpfungsketten in
Unternehmen, und visualisiert diese mittels seiner eigenen Sprache ,BPMN
= Business Process Model & Notation®.

Im Zeitalter der Digitalen Transformation &ndern sich Kundenbedurfnisse und
Nutzerverhalten sehr schnell. BPM kann durch die Verknipfung von internen
und externen Prozessen helfen, Produkte besser und schneller auf neue
Kundenwiinsche anzupassen/zu entwickeln. Zudem koénnen potenzielle
Risikofaktoren durch die Beschreibung externer Prozesse eindeutiger
identifiziert werden.

BPM ermdglicht es Unternehmen — so auch OTRS - Prozesse, Daten
und Menschen zu vernetzen. Der Aufbau eines solchen vernetzten
Unternehmens ist ein prozessualer und technologischer Schwerpunkt
Digitaler Transformation. Naturlich funktioniert der beste Prozess nicht ohne
konstruktive Zusammenarbeit aller Beteiligten; dies schlieBt auch unsere
internationalen Niederlassungen ein.

Im Laufe der vergangenen zwei Jahre hat sich das Projektteam zunachst
mit der ldentifizierung, dann mit der ersten Modellierung und daran
anschlieBend weiterhin kontinuierlich mit der Optimierung der bestehenden
Geschaftsprozesse beschéftigt.

Einen Prozess zu digitalisieren, heiBt aber auch, ihn ,in eine Software zu
packen® und damit zu automatisieren, was eine agile Anpassung oder
Verdnderung unter Umstédnden erschwert. Deswegen wird jeder Prozess
darauf Uberprtift, wie werthaltig seine Digitalisierung ist.”



Welche positiven Effekte aus dem BPM-Projekt sind bereits jetzt erkennbar?

»Wir sehen, dass das Big Picture fUr alle Mitarbeiter noch deutlicher wird, weil die gesamte Wertschépfungskette
hinterfragt und ein Prozess so visualisiert wird, dass er leicht verstandlich ist.

Die Digitalisierung von Prozessen hat zu einer anderen Art Qualitatssicherung beigetragen. Durch Visualisierung
und Teamarbeit werden Prozesse anders hinterfragt. Wir verstehen uns dabei als Expertenteam, das wichtige
Qualitatsimpulse liefern kann und liefert.

FUr uns liegt ein sehr wichtiger Fortschritt in dem gewachsenen Verstandnis daflr, welchen Einfluss eine Anfrage/
die eigene Arbeit auf einen Kollegen/eine Abteilung hat. Dadurch hat sich auch die Kommunikation untereinander
positiv veréndert.

Als Hersteller einer Software, mit deren Hilfe die Verknlpfung von Tickets und Prozessmanagement moglich
ist, konnten wir auch in der Entwicklung unserer Software profitieren. Die Gestaltung und Implementierung von
Prozessen hat zu einer qualitativen Verbesserung unserer Software geflihrt und wir nehmen diese angepasst an
das Wording des BPMN-Standards vor, mit dem Fokus auf eine einfache Usability.

Im Rahmen unseres fortschreitenden Transformationsprozesses werden wir uns auch im Hinblick auf BPM
weiter entwickeln: mit einer neuen Software realisieren wir eine einfache Mdglichkeit der unternehmensweiten
Kollaboration. Auch was unsere eigene Software betrifft werden dort immer mehr Prozesse Einzug halten. Damit
einhergehend sorgt Automatisierung fir Arbeitserleichterung und klare Verantwortlichkeiten.

4.2 OTRS international digital

Als international agierendes Unternehmen nehmen wir unsere Niederlassungen auf dem Weg der Verdnderung
mit, immer in dem Bewusstsein, dass dieser in verschiedenen Kulturen unterschiedliche Abzweigungen hat und
auch unter Umsténden eine andere Priorisierung aufweist. Daflr sind wir mit unseren Managern in einem engen
Dialog. Nicht nur um dies herauszufinden, sondern auch um sie in die stattfindenden Prozesse und Aktivtaten
einzubinden. Weil OTRS auch international digital ist.

4.2.1 USA und Singapur

Im Februar 2017 hat Fujitsu eine Umfrage zur globalen Digitalen Transformation gestartet und Antworten von
1.600 Business-Leadern aus 15 Landern erhalten. Die Umfrage beleuchtet die Schllsselfaktoren fiir den Erfolg
der Digitalen Transformation, aber auch die Herausforderungen und notwendigen Féhigkeiten. Fir Deutschland,
USA und Singapur haben sich hier nur marginale prozentuale Abweichungen bei der Auswertung ergeben, die
Schwerpunkte sind nahezu Ubereinstimmend.

So wird ein gesteigerter Umsatz als der gréBte Nutzen der Digitalen Transformation bezeichnet. Ebenso eine
verbesserte und engere Kundenbeziehung. Ein global ausgerichtetes Team mit den richtigen Qualifikationen
sehen unter anderem die USA als den wichtigsten Erfolgsfaktor, wohingegen Singapur einer schlanken
Organisation und Prozessen die groBte Bedeutung beimisst. Dass beides essenzielle Bedeutung hat, ist
jedoch unbestritten. Marketing ist der wichtigste funktionale Bereich fir die Digitale Transformation in den
Organisationen. Ein wesentlicher Hinderungsgrund ist der Mangel an Agilitét in den Unternehmen.

Mehr als ein Drittel der Unternehmen ist der Ansicht, dass es wichtig ist, einen starken Technologiepartner
zu haben, um die Digitale Transformation zu erreichen. Die Technologiepartner missen eine ausgepragte
technologische Kompetenz und ein Verstéandnis fiir die Organisation besitzen. Professionelles Wissen Uber
digitale Technologien wird als sehr wichtig angesehen, aber auch Kreativitat und Phantasie.
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Wir haben unsere Manager vor Ort gefragt, wie
ihre persdnlichen Eindriicke und Erfahrungen sind
und wie sie den Status der OTRS Group in diesem
Zusammenhang bewerten:

Matthew Mcintosh, USA

sDigitale Transformation ist ein wichtiges Thema in
Nordamerika, aber zurzeit eher unter den Begriffen
Datenschutz, Datensicherheit und Datenmanagement
im Gesprach. Die Unternehmen straucheln, wenn
es um die internationalen Standards wie DSGVO
geht. Auch wenn hier noch keine Regulierungen
konkret in Kraft getreten waren, so hat es doch den
digitalen Wandel enorm vorwaértsgetrieben. Die
unzahligen Datenschutzverletzungen, wie wir sie
in den vergangenen sechs Monaten erlebt haben,
haben zu einer weiteren Verunsicherung gefiihrt. Das
Thema loT hat dabei nicht gerade zu einer Entlastung
gefuhrt, sondern weitere Herausforderungen ins Spiel
gebracht.

OTRS hat in meinen Augen in den letzten zwolf
Monaten einen erstaunlichen Weg im Hinblick auf
DT absolviert, keine Frage: zwischendurch auch mit
so manchem Schluckauf. Aber wenn ich sehe, wie
unser globales BPM (Business Process Management)
an Kontur gewonnen hat und wie wir bedeutend
effektiver Technologien wie Alfresco und Owncloud
nutzen, um diese Prozesse auszufiihren und unsere
Arbeit zu vereinfachen, kann ich nur sagen: Es ist
eine hochspannende Zeit! Ich glaube, dass wir es
mit der geplanten Weiterentwicklung von OTRS noch
besser schaffen, unsere Kunden bei ihrer Digitalen
Transformation zu unterstitzen.”

Udo Kampelmann, Singapur und Hongkong
~Singapur steht auf Platz 1 im Asian Digital
Transformation Index — gefolgt von Sidkorea, Japan,
Hongkong, Taiwan, Malaysia, China, Thailand, Indien
und den Philippinen. Dies ist einer der Griinde, warum
Singapur nach Einschéatzung der Weltbank auch eine
der ,unternehmensfreundlichsten” Volkswirtschaften
der Welt ist.

Die Digitale Transformation ist eine aktive
Konversation in APAC. Fuhrungskrafte sind sich der
Auswirkungen der Verbreitung von Informations-
und Kommunikationstechnologien auf das
Geschaftsumfeld voll bewusst. Zweifelsohne werden
Unternehmen die Herausforderungen der Digitalen
Transformation wie mangelndes Wissen, mangelnde
Strategie und Ressourcenverfligbarkeit meistern.

Digitale Transformation kann die Produktivitat
steigern, Prozesse automatisieren und Innovationen
ermoglichen. Wie in vielen anderen Unternehmen
auch, hat auch bei OTRS jeder eine eigene Sichtweise
auf die Digitale Transformation. Ich bin Uberzeugt
davon, dass man den Kunden in den Mittelpunkt
der Strategie stellen muss. Die ldentifizierung von
Prozessen, die helfen, unser Geschaft zu verbessern,
ist der Schlissel, um die Digitale Transformation auf
die richtige Art und Weise voranzutreiben. Der Wert der
Digitalen Transformation kann nicht durch Ausgaben
fur Software und Tools gemessen werden. Wenn
unsere Gruppe weiter global denkt und lokal agiert,
wird die Digitale Transformation richtig vollzogen.
Am Ende wird OTRS ASIA lockerer gekoppelt — aber
weiterhin eng mit dem Headquarter verbunden sein.”

4.2.2 Mexiko und Brasilien

Mexiko

FUr Mexiko wie auch fir alle anderen Lander gilt:
Wir kdnnen nicht einfach aus unseren aktuellen
Geschéaftsmodellen, Prozessen und Richtlinien
aussteigen, um etwas Neues zu erfinden: ,Wir
missen essen, wahrend wir trdumen® (lvan Gomez).
Die Aufgabe ist jetzt, eine Kultur zu schaffen, die
Ideen belohnt und schnelles Scheitern und Lernen
ermdglicht. Fir Mexiko bedeutet dies eine spezielle
Herausforderung, ein Gedeihen in Zeiten der
Unsicherheit.

Der Analyst Macario Schettino prognostiziert, dass
in ein paar Jahren Mexiko die 7. Wirtschaft der
Welt sein wird, Russland und Brasilien Ubertreffend.
Die maBgeblichen Schritte, um die notwendigen
Wirtschafts- und Bildungsreformen zu definieren, sind
bereits getan worden.

Die entscheidende Aufgabe besteht darin, Wissen
und Technologie aufzubauen, um die Produktivitét zu
steigern. Dabei aber vor allem mit einem Phanomen
umzugehen bzw. umgehen zu lernen, dass man in
Mexiko nicht gewohnt ist: Unsicherheit.



In der Vergangenheit waren Unternehmer mit dem
Auftrag der Regierung zufrieden und sahen diesen
als eine Art Garantie firr das eigne Uberleben. Heute
hingegen geht es um Anpassung.

Eine kirzlich durchgefiuhrte IDC-Studie bestétigte,
dass 70% der Unternehmen in Mexiko auf
irgendeine Weise nach einer formalisierten Methode
zum Verstandnis der Auswirkungen der Digitalen
Transformation suchen. Nur 6% hingegen suchen
nach einer Moglichkeit, ihr Geschaftsmodell zu
hinterfragen. Dabei geht die Reise weit Uber die
Implementierung eines ERP- oder CRM-Systems
oder sogar kinstlicher Intelligenz hinaus.

Dennoch ist die Digitale Transformation auf dem
Vormarsch: Mexiko, das Partnerland der Hannover
Messe, forciert den Wandel und schlieBt mit
Unternehmen aus Europa Kooperationen, die
Unternehmen und Bildungseinrichtungen dort mit
Konzepten fiur die digitale Fabrik unterstitzen. Und
der Digitale Wandel hat eine eigene Adresse: die
Ciudad Creativa Digital in Guadalajara.

Das sagt unser Manager vor Ort:

Francisco Cruz, Mexiko

~Generell ist Digitale Transformation flir den
mexikanischen Markt ein wirklich wichtiges Thema,
insbesondere wenn man den Begriff korrekt definiert.
Dies soll heiBen: Wir diirfen sie nicht als abgeschlossen
ansehen, wenn wir nicht auch unsere gesamte
Vorgehensweise ,umwandeln®. Es geht eben nicht
nur um Optimierung der Reaktionszeiten, Effizienz
und Produktivitdt oder hdhere Qualitat. Mexiko
dréangt darauf, sich aktiver an diesem Prozess zu
beteiligen, es gehdrt zu den La&ndern, die sich schnell
vorwartsbewegen. Die Herausforderungen, die sich
hier ergeben, stehen vor allem im Zusammenhang
mit den internen Strukturen der Unternehmen, dem
Widerstand gegen Veréanderung und einer zu geringen
Akzeptanz. Wir sollten mit Prozessen beginnen, die
uns helfen zu verstehen und zu entscheiden, wohin
wir gehen wollen und wie, und dann die Technologie
zur Unterstltzung nutzen. Hier geht es darum, die Art
und Weise, wie wir Dinge tun, zu verandern und nicht
nur zu verbessern.

Bei OTRS sehe ich ,Work in Progress”“. Der Wandel
entwickelt sich und sollte als lebendige Einheit
betrachtet werden. Ein groBer Schritt wurde getan,
indem Prozesse definiert und implementiert wurden.
Es erfordert einen groBen Aufwand, diese Aufgabe
mit einer globalen Denkweise durchzufihren, aber ich
sehe erste gute Ergebnisse.

Eine unserer gréBten Herausforderungen besteht
darin, die Verdnderungen zu identifizieren, die uns
wirklich helfen uns zu entwickeln. Alle Verdnderungen
der vergangenen Jahre zeigen mir, dass wir auf dem
richtigen Weg sind, aber der ist noch lange nicht zu
Ende! Und in Bezug auf das Headquarter: Ja, ich fihle
die Freiheit, unabhéngig zu handeln, und ich wirde
sagen, das ist ein Muss und auch das Gute daran, in
einem globalen Unternehmen mit so unterschiedlichen
Niederlassungen und Herausforderungen rund um
den Globus zu arbeiten.”

Brasilien

Die brasilianische Wirtschaft befindet sich auf dem
(langsamen) Wachstumspfad. Die Wirtschaft des
groBten Landes Lateinamerikas muss modernisiert
und die Infrastruktur ausgebaut werden. Hierbei wird
auch die Digitale Transformation eine wichtige Rolle
spielen.

Vor dem Hintergrund der radikalen Verdnderungen
durch die Digitalisierung erscheinen zuverlassige
Partnerschaften, wie die zwischen Brasilien und
Deutschland, derzeit besonders wichtig und wertvoll.
Die brasilianische Industrie hat den Bedarf nach
neuen, technologiebasierten Ansatzen vor allem in der
Produktion erkannt. Uber alle Branchen hinweg sind
sich heute mehr als die Halfte der Unternehmen der
Bedeutung von Industrie 4.0 und der Digitalisierung
bewusst. Heute liegt der Schwerpunkt bei der Nutzung
auf der Verbesserung des Produktionsprozesses und
Steigerung die Produktivitét, also der betriebsinternen
Vernetzung der unmittelbaren Produktion. Die
Chancen, die sich aus einer ganzheitlichen Gestaltung
der Lieferkette ergeben und die Erarbeitung neuer
Geschéaftsmodelle  bleiben davon  weitgehend
unberthrt.

Der Fokus auf die Steigerung der Effizienz ist fur
brasilianische Unternehmen der logische erste
Schritt der digitalen Verénderung gewesen. Jetzt
richtet sich der Blick hin zur Entwicklung neuer
smarter Produkte oder Geschéftsmodelle. So wird
die ganzheitliche Digitalisierung und Vernetzung Uber
alle Produktionsbereiche hinweg mehr und mehr zur
Notwendigkeit, um im globalen Wettbewerb bestehen
zu koénnen. Eine Befragung unter brasilianischen
Technologieunternehmen hat gezeigt, dass 43%
der Unternehmen heute noch nicht in der Lage
sind zu identifizieren, welche Technologien das
groBte Potenzial zum Erhalt und zur Steigerung der
Wettbewerbsfahigkeit in der Zukunft aufweisen
werden. Quelle: Fraunhofer IAO
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Das denkt unser Manager vor Ort dariiber:

Matheus Assis Baeta, Brasilien

»Ich sehe die Digitale Transformation als ein Thema mit erheblichem Einfluss auf die brasilianische Wirtschaft,
einem Markt, auf dem die technologischen Wachstumstendenzen im Vergleich zu den Industrielandern
asymmetrisch zu sein scheinen. Wahrend das loT in Bereichen wie Produktion und Landwirtschaft,
Fertigungsprozessen und internationalen Regelwerken immer mehr an Bedeutung gewinnt, wird es nur von
gréBeren oder hochspezialisierten Akteuren nachgefragt. Ich kann mir zum Beispiel vorstellen, dass die DSGVO
von gréBeren europdischen Unternehmen, die sich an die EU-Richtlinien halten und somit Auswirkungen auf den
brasilianischen Markt haben, als Standard gesetzt wird. Insofern haben wir offenbar mehr Zeit, die Auswirkungen
zu beobachten und dann rechtzeitig zu reagieren.

Digitale Transformation ist ein sich sténdig weiterentwickelndes Thema, in dem sich Technologien und Prozesse
treffen, um die Effizienz ganzheitlich zu maximieren. Solche Prozesse missen zeitnah Uberprift werden, um den
internen Bedurfnissen sowie den externen Anforderungen gerecht zu werden.

Gleiches gilt fur die Technologie. Als Unternehmen, das bestrebt ist, seinen Mitarbeitern die bestmdglichen
Werkzeuge zur Verfligung zu stellen, missen wir uns diese genau ansehen, um den tatsédchlichen Mehrwert
von dem subjektiv wahrgenommenen Wert zu unterscheiden. Ein erfolgreiches Beispiel war der Wechsel von
Owncloud zu Alfresco.

Wichtiger als die Unabhangigkeit von OTRS Brasilien ist mir eine gute Anpassung an den lokalen Markt.
SchlieBlich wirde ich nicht direkt darauf abzielen, dass OTRS Brasilien unabh&ngig vom Hauptsitz ist, sondern
sich an den lokalen Markt anpasst und gleichzeitig die Kernkompetenz, die uns hierhergebracht hat, verbessert.“



4.3 Skills for a Digital Time

Wir kbnnen den Wind nicht &ndern,
aber wir kdnnen die Segel anders setzen. ‘ ‘
Aristoteles
Um in der heutigen Umgebung, die Anforderungen des Wandels und der persdnlichen Transformation vereint,
Schritt zu halten und uns immer wieder auf neue Arbeitsweisen konzentrieren, bedarf es dreier personlicher
Merkmale:

Wille, Fahigkeit und Geschwindigkeit.

In einer sich verdndernden Welt geht es bei den Fahigkeiten nicht mehr nur um jene, die erforderlich sind, um in
der gegenwartigen Rolle erfolgreich zu sein. Vielmehr ist es essenziell, dass diese Fahigkeiten weiterentwickelt
und ausgebaut werden.

Willen zu haben bedeutet Hartnackigkeit. Genau diese Hartnackigkeit braucht es jetzt, um immer wieder neue
Dinge auszuprobieren, sich selbst in Frage zu stellen und Risiken einzugehen.

Der Digitale Wandel erfordert eine neue Geschwindigkeit — einen hdéheren Gang. Und dieses Tempo wird

nicht nachlassen: Das digitale Leben bewegt sich schneller. Schnelleres Denken, schnellere Auswertung und
Kategorisierung von groBen Datenmengen, zligige Entscheidungsfindung.

4.3.1 New Talents Need New Leadership

Gamification

" Big Data
Mobility

Digitale Transformation

Social Media

Crowdfunding
Selfexpression

Team-oriented
Inspiration

Generation XYZ

Perspective Sharing

Added value
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Wir reden von Millenials, Generation X, Y und Z und darlber, wie sich deren Bedlirfnisse im Hinblick auf
Arbeitsumgebung, Karriereméglichkeiten und Fuhrungsanspruch veréndert haben. Gerade die letzten
Generationen sind mit der Digitalisierung mehr oder weniger gro3 geworden. Brauchen sie eine andere Fihrung
oder bedingt der Digitale Wandel, dass unter Flihrung heute eine neue Sammlung von Kompetenzen verstanden
wird? Deutlich ist sicherlich, dass die Fuhrungspersdnlichkeit im Zeitalter des Digitalen Wandels Uber andere
Qualifikationen, eine andere Kultur und ein anderes Selbstverstandnis verfugt.

Auch als Unternehmen mit einem immer noch niedrigen Durchschnittsalter von 36,6 Jahren (zum Vergleich:
Bundesdurchschnitt: 43,4 Jahre; Quelle: Statistisches Bundesamt) sind wir sehr stark darauf ausgerichtet, die
Auspragungen und Unterschiede der einzelnen Mitarbeitergenerationen nicht nur zu beobachten, sondern auch
den dadurch initiierten Verdnderungsimpuls zu monitoren. Ohne eine Reflektion tradierter Flihrungsprinzipien
und deren Anpassung an aktuelle Bedirfnisse kann eine langfristige Mitarbeiterbindung nicht funktionieren.
Dies hat zur Konsequenz, dass unsere FUhrungskréfte ihre Leitungskompetenzen einer genauen Beobachtung
unterziehen — durch sich selbst, aber auch durch die ihnen zugeordneten Mitarbeiter.

Eines der aufwéandigsten aktuellen Leadership Forschungsprojekte, das in Zusammenarbeit von DDI, The
Conference Board und The Global Leadership Forecast mit Daten aus 2.488 Organisationen und von mehr als
28.000 Fuhrungskréaften durchgefuhrt wurde, skizziert die Verédnderungen im Bereich Leadership.

Zwar muss nicht jede Fihrungskraft ein technischer Experte sein, aber sie muss in der Lage sein, die Auswirkungen
von digitaler Technologie auf ihr Geschéft zu verstehen und, was noch wichtiger ist, diese in der Zukunft zu
antizipieren. Vor allem aber benétigt sie soziale Kompetenzen wie ein sehr hohes Mal3 an Anpassungsféhigkeit
ebenso wie die Fahigkeit hyper-kollaborativ zu agieren. Die Nutzung von Daten, um bessere Entscheidungen zu
treffen, ist dabei ebenso von Belang, wie die Fahigkeit, andere digital versierte FUlhrungskréfte zu identifizieren
und zu entwickeln.

Als Softwareunternehmen bringen wir in besonderem MaBe eine Affinitdt fur digitale Technologien mit. Sie
begleiten und unterstlitzen unsere tagliche Arbeit nicht nur als Hilfsmittel fir Kommunikation und Dokumentation,
sondern auch flr Reportings. In diesem dynamischen Umfeld ist Flexibilitat eine klare Must-Have-Qualifikation.

Immer noch ein Diskussionsthema in den Unternehmen, hat es sich Uber die Jahre bewiesen, dass Organisationen
mit einer gréBeren Anzahl von Frauen in Fihrungspositionen eine 1,4-mal hdéhere Wahrscheinlichkeit fur
nachhaltiges, profitables Wachstum haben.

In den letzten Jahren waren wir erfolgreich darin, den Anteil unserer weiblichen Belegschaft zu steigern und
wir liegen derzeit bei deutlich Uber 22%. Unsere Hierarchie ist flach und es gibt nur wenige ausgewiesene
FUhrungspositionen, diese sind aber durchaus nicht nur mit ménnlichen Kollegen besetzt.

Heterogene Teams, insbesondere Altersheterogene profitieren von dem Wert der Generation X. Die meisten
Unternehmen ignorieren den Wert, obwohl diese fast genauso digital versiert wie Millennials sind. Jedoch
bringen sie konventionellere Fihrungsqualitdten mit, die mit denen der Baby-Boomer vergleichbar sind, wie
z. B. Talentférderung.

Eines der umstrittensten Themen ist der Einfluss von Leistungsbewertungen. In den meisten Firmen wird ein
jahrliches Mitarbeitergesprach geflhrt, bei dem es oft um Ratings geht. Fallen diese weg, ist ein hohes MalB
an FUhrungsqualitéat erforderlich, um dem Mitarbeiter ein regelmaBiges Feedback zu geben, welches ihm die
Madglichkeit zur Reflektion und Weiterentwicklung eréffnet. Wichtigste Erkenntnis der Studie: Es geht nicht um
die Ratings an sich. Vielmehr liegt der Mehrwert darin, Ratings durch eine Konversation zu ersetzen, die sich auf
zukinftige Entwicklung und Wachstum konzentriert.



Die Ambivalenz aus Forderung nach Bewertung und Sorge um ein negatives Rating veranlasst uns dazu, die
ausschlieBlich jéhrlich durchgefiihrten Performance-Reviews in Frage zu stellen. Das kontinuierliche Feedback
zu geben, im Dialog zu bleiben und eine unmittelbare Bewertung zu erteilen, ist langfristig fir Motivation und
Psychological Safety wertvoller.

Der positive Einfluss von Mentoring auf den Erfolg von Mitarbeitern und FUhrungskréaften ist signifikant. Eine
formelle Mentoring-Kultur erméglicht es Unternehmen, wesentlich mehr an wichtigem Wissen zu erfassen, bevor
es verloren geht, wenn Mitarbeiter das Unternehmen verlassen. Das stellt ein groBes und wachsendes Problem
fur viele Unternehmen dar.

Das Thema Mentoring ist immer wieder im Gesprach. Insbesondere bei neuen Mitarbeitern wollen wir durch
Mentoring eine schnelle und problemlose Integration herbeifiihren. Die enge Begleitung erleichtert das
Kennenlernen und Lernen und hilft Newbies schneller produktiv zu werden. Im Rahmen von neu erworbenen
Positionen hat das Mentoring ebenfalls einen fest verankerten Stellenwert bei OTRS, in dem dabei unterstitzt
wird, in einem stetigen Prozess neue Rollenmerkmale zu erkennen und zu reflektieren.

Im Zeitalter der Digitalen Transformation verschwimmen fir viele Unternehmen Zeit- und Landesgrenzen als
limitierender Faktor fur globale Zusammenarbeit. Internationale Teams, die von verschiedensten Platzen in der
Welt und Uber unterschiedliche Zeitzonen hinweg miteinander arbeiten, kommunizieren und Ziele erreichen,
gehdren mittlerweile (fast) zum Alltag. Dies erfordert unter anderem neue Arbeits- und Zeitmodelle, die mit der
bendtigten Flexibilitét eine Anpassung auf die sich oft verdndernden Anforderungen erlauben.

Dynamische Arbeitsorte, also nicht mehr ausschlieBlich Home Office oder gar das klassische Biro, werden
immer populdrer und ermdglichen es Unternehmen, sich dezentral zu organisieren und damit effektiv und schnell
zu agieren. Die Konsequenz daraus: Es entstehen virtuelle Teams.

Schltsselelemente virtueller Teams sind eine ergebnisorientierte Zusammenarbeit, Uberwiegender Verzicht auf
Face-to-Face-Kommunikation und im Gegenzug verstérkter Einsatz digitaler Kommunikationsmedien.

Wichtige Faktoren wie Motivation, Filhrung und Controlling, deren Auspragung durch die Distanz eine neue
Bedeutung erhalten, missen jedoch beim Einsatz virtueller Teams berlcksichtigt und die Umsetzung angepasst
werden.

Das Kernmerkmal unserer Organisation ist die Dezentralisierung. So haben wir von Beginn an mit virtuellen
Teams gearbeitet und hier auch unseren individuellen Lehr- und Lernpfad absolviert, wenn es darum ging,
effizient und erfolgreich zu arbeiten und eine gesunde Unternehmenskultur entstehen zu lassen. 15 Jahre nach
der Unternehmensgriindung sehen wir den Erfolg und sind weiterhin standig in Bewegung.

Der Umgang mit virtuellen Teams (er)fordert einiges: Wir verstehen darunter nicht nur den Einsatz von Technologien
und Konzepten flr die organisatorische Steuerung, sondern auch Menschen mit den richtigen Fahigkeiten.
Solchen die dabei helfen, aus der Distanz einen Mehrwert zu generieren. Und dies trifft Teammitglieder und
FUhrungsverantwortliche gleichermaBen.

Quelle: https://www.ddiworld.com/gif2018
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4.3.1.1 VUKA und VOPA - die neuen Spielregeln der Digital Leadership

Die Business-Welt von heute ist vor allem durch vier Begriffe gekennzeichnet:
Volatilitat - Unsicherheit - Komplexitat - Ambiguitét

kurz VUKA. Phanomene, die dazu flihren, dass die Flihrung von Organisationen nicht mehr in der herkmmlichen
Weise strukturiert und praktiziert werden kann.

Insbesondere die immer kirzer werdende Halbwertzweit von Zielvorgaben und die hohen Erwartungen von
Mitarbeitern an eine individuelle Gestaltungsméglichkeit von Arbeiten und Leben, erfordern ein massives
Umdenken und Hinterfragen der bisher gliltigen Spielregeln der Unternehmensfihrung. Nur so kdénnen
Unternehmen im Change-Prozess hin zu einem digital transformierten Unternehmen zukunftsorientiert
agieren und bestehen. Hilfreich ist, alle Vorkommnisse und Ereignisse als Entwicklungshelfer, als Einladungen,
sich personlich, als Team, als Organisation und schlussendlich auch als Gesellschaft weiter zu entwickeln,
anzunehmen. Dass das Tempo im Arbeitsalltag enorm zugenommen hat, ist deutlich sptrbar. Aber wie es schon
aus dem Zeitmanagement bekannt ist: nicht die dringlichen Aufgaben, sondern die wichtigen sind diejenigen,
fir die sich der Einsatz lohnt. Und so ist es entscheidend, auch in dieser Highspeed-Atmosphéare bewusst
mit Geschwindigkeit umzugehen und konzentriert zu entscheiden, wann man Tempo aufnimmt, namlich in
Entscheidungs- und Umsetzungsprozessen. Und wo es gut ist, das Tempo zu drosseln, etwa wenn es um das
Einbinden von Menschen in Change-, Strategie- oder Visionsprozesse geht.

Welche Denk- und Handlungsweisen sind aber die geeigneten, um im digitalen Paradigma eines Unternehmens
eine wirkungsvolle Fiihrung anzubieten?

Die Antwort auf VUKA lautet VOPA
Vernetzung - Offenheit — Partizipation - Agilitat

Vernetzung ist einer der wichtigsten Wettbewerbsfaktoren. Dabei treten Unternehmen aktiv mit anderen
Unternehmen in den Dialog, ohne vordergriindig ein konkretes Ziel zu verfolgen. Denn Vernetzung steht fur
Informationsaustausch und Wissensvorsprung.

Mit Offenheit werden Strukturen fir Mitarbeiter geschaffen, die in einem groBeren Freiraum und mit Vertrauen
mehr Eigenstandigkeit entwickeln. Ohne Furcht vor Kontrollverlust, aber durch Informationsbereitstellung und
-weitergabe, die Transparenz schafft.

Partizipation bedeutet, Mitarbeiter aktiv in einem offen kommunizierten Rahmen bei relevanten Entscheidungen
zu berilicksichtigen oder diese gar gemeinsam zu treffen.

Agilitat entsteht durch veranderte Flhrungsqualitdt und autonome Arbeit. Selbstorganisierte Teams erkennen
und analysieren Fehler eigensténdig.

FUhrungskréafte sind immer noch fir die gleichen Aufgaben verantwortlich — nur eben anders. Und das ist vor
allem eine Frage des Mindsets.

Mit diesem Anforderungskatalog etablieren sich neue Fuhrungsmodelle, wie zum Beispiel Ambidextrie.
Dieser ,beidhdndige” Flhrungsansatz, der Unternehmen langfristig agil und anpassungsfédhig machen kann,
widmet sich dem Dilemma zwischen dem Ausbau des Kerngeschéfts und dem Umgang mit Innovationen. Mit
Ambidextrie gelingt der Spagat zwischen Flexibilitat, Entdecken, Neuem und der Verfeinerung von Stabilitat
und Effizienz. Der Ansatz verbindet hierarchische Fihrung im traditionellen Rahmen mit vernetzter Co-Kreation
im innovativen Kontext. Dadurch tragt er zu einem Wandel der Unternehmenskultur bei, weil Silos eingerissen
und die Kollaboration von Mitarbeitern erleichtert werden. Ambidextrie bringt das Spannungsfeld zwischen
Exploitation und Exploration in eine produktive Balance.



4.3.2 Design Thinking und andere (agile) Methoden

, , Wenn Sie einen Apfel haben und ich einen Apfel habe und wir diese Apfel

dann austauschen, dann haben sie und ich immer beide noch einen Apfel. Aber
wenn Sie eine Idee haben und ich eine Idee habe und wir diese Ideen austauschen,
dann wird jeder von uns zwei ldeen haben. ‘ ‘

George Bernard Shaw, Nobelpreistrager fiir Literatur

Der Digitale Wandel hat eine Vielzahl neuer Prozesse und kreativer Ansatze und Methoden im weitesten Sinne
hervorgebracht. Nicht alles ist alter Wein in neuen Schlauchen ...

Design Thinking ...

Einer der populédrsten ist Design Thinking als Ansatz zur Férderung kreativer Ideen. Abhdngig von der
Themenstellung kommen beim Design Thinking eine Vielzahl von Methoden zum Einsatz und setzt sich vor allem
aus den folgenden Komponenten zusammen:

= Ein klar strukturierter Prozess, der sich in iterativen Schleifen vollzieht. So wird friih prototypisiert und
Einsichten werden wiederholt rekapituliert.
= Klar definierte Werte der Brainstorming-Phase
= Arbeite visuell (be visual)
= Nur einer spricht (one conversation at a time)
= Fordere verriickte Ideen (encourage wild ideas)
= Stelle Kritik zurtick (defer judgement)
= Quantitat ist wichtig (go for quantity)
= Bleib beim Thema (stay on topic)
= Baue auf den Ideen anderer auf (build on the ideas of others)
= Interdisziplindre Teams mit einem vielschichtigen Blick auf die Thematik.
" Mobile Raumkonzepte, bei denen das Arbeiten im Stehen und Schreiben auf Whiteboards dazu
gehoren.

Im Marketing arbeiten wir verstarkt mit Design Thinking, z. B. bei der Gestaltung einer neuen Website. Dazu gehort
die Erstellung von Nutzermodellen einer Gruppe von Menschen mit konkreten Merkmalen und Verhaltensweisen,
so genannte Personas.

Ebenso wie bei der Optimierung unser OTRS Oberflache. Hier kommt das Customer Journey Mapping zum
Einsatz, bei dem Interaktionsverlaufe mit dem Kunden auf der Grundlage von Interviews oder anderen Feedbacks
erforscht und dargestellt werden.

Schritte, die durch die Digitalisierung der Kundenkommunikation auf immer mehr verfiigbaren
Kommunikationskanélen und zunehmender Diversifizierung der Absatzwege immer wichtiger fir Kundenbindung
und Vertriebserfolg werden.

... und andere (agile) Methoden

Wir arbeiten zunehmend mit cross-funktionalen Teams. Dabei handelt es sich um ein neues Leadership-Modell
mit tempordren FlUhrungskréften. Die Arbeit wird zeitlich begrenzt so organisiert, dass ein kleines Netzwerk
entsteht, in das alle méglichen Mitarbeiter integriert werden.

In unserer internen Kommunikation arbeiten wir mit Newslettern und Blogs statt mit Aushangen.
Und statt formaler Meetings wollen wir zunehmend einen hierarchiefreien Austausch mit Stand-up-Meetings

und Kurzbesprechungen von Projektteams férdern. Wir bevorzugen und planen zukiinftig den Einsatz von
Barcamps und Open Space.
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4.3.3 Herausforderungen fiir Internal IT und Customer Solution Team

Dass die Digitale Transformation unmittelbar an die IT-Abteilung gekoppelt ist,
liegt — scheinbar — in der Natur der Sache. Aber diese Verbindung ist wesentlich
diversifizierter, als vielleicht vermutet. Es geht nicht ausschlieBlich um Technologie,
sondern bedarf einer komplexen, ganzheitlichen Betrachtungsweise, um den

Herausforderungen zukunftsweisend zu begegnen.

Im Gesprach mit Mathias Rohl, Director Global Managed Services und Leiter des
Customer Solution Teams, erfahren wir, wie man dort vorgeht.

1. Abteilungsiibergreifende Zusammenarbeit und proaktive Lésungssuche

In der Software definierten IT-Arbeitsumgebung ist es oft schwierig, Schwachpunkte zu finden
und daraus entstandene Fehler konkret zuzuordnen. Gegenseitige Schuldzuweisung der
verschiedenen Zustandigkeitsbereiche bringen keinen Fortschritt, sondern erhéhen nur den
Frustrationslevel. Aber ein Tool, das von A bis Z wirklich alles Gberwacht, ist noch Zukunftsmusik.

Wir kennen diese Probleme, z. B. aus unserer Entwicklungsabteilung und dem Managed Team,
also den operativen Mitarbeitern, die die Infrastruktur verantworten. Deshalb forcieren wir die
Zusammenarbeit der verschiedenen Teams. Dabei evaluieren wir Vorfélle aus der Vergangenheit,
um konkrete Lésungsanséatze zu finden, mit denen diese kinftig vermieden werden kdénnen. Bei
der steigenden Anzahl von Managed Systemen ist es im Einzelfall nicht mehr mdglich, Fehler
zu suchen — umso wichtiger ist uns diese praventive Arbeitsweise. Sie ist ein fester Bestandteil
unserer Zukunftsorientierung und langfristigen Qualitatssicherung und Optimierung.

Mit unserer Vorgehensweise integrieren wir unterschiedliche Sichtweisen und legen diese
Ubereinander, um zum bestmdglichen Ergebnis zu kommen. Fingerpointing ist fir uns keine
Option und findet durch die gestérkte abteilungsibergreifende Zusammenarbeit auch keinen
Néhrboden.

2. Planen und zielgerichtet in neue Technologie investieren anstatt nur Anschaffungen zu
tatigen

In einem gut funktionierenden Netzwerk missen die vielen Komponenten, aus denen dieses
besteht, optimal zusammenspielen. Tun sie das nicht, bremsen sie sich gegenseitig aus. Aktuelle
Herausforderungen wie z. B. Workload-Transfer bedurfen neuer Technologien und kénnen neue
Probleme flir das gesamte Unternehmensnetzwerk mit sich bringen. Das bedeutet im Klartext,
dass es nicht einfach mit der ,blaudugigen® Anschaffung neuer Technik getan ist. Vielmehr
muss zielgerichtet investiert und geplant werden. Um unsere Kunden bedienen zu kdnnen,
arbeiten wir mit Service Providern, denn unser Fokus liegt auf der komplett gemanagten OTRS
Lésung, fur die wir Rechenzentren mit groBer Kapazitat bendtigen. Bei unserer Planung werden
Kooperationspartner zu strategischen Technologiepartnern.

Ein gutes Beispiel ist die Zusammenarbeit mit einem Service Provider, der ein Rechenzentrum
in Finnland betreibt. Das war fUr uns das optimale Angebot fir neue Kunden in Asien. Denn:
Mit einem neuen Kabel auf der Nordroute, welches Uber die Beringsee nach Asien flihrt, gibt es
dort bedeutend weniger Traffic. Mit dieser Information bekommt unser nachster Kunde in Asien
das Rechenzentrum in Finnland, anstatt auf einen Provider in Asien ausweichen zu missen, den
wir nicht kennen und im Hinblick auf seine Zuverlassigkeit und Sicherheit Uberprifen kénnen.
Qualitatsfaktoren wie z. B. die ISO-Zertifizierung spielen nattrlich immer eine bedeutende Rolle.



3. Rollenverstéandnis als Basis fiir tibergreifende Weiterentwicklung

IT-Experten leben und arbeiten in einer komplexen Welt. Um ihre eigene, spezielle Bedeutung zu
verstehen, missen sie zundchst einmal den gesamten IT-Kosmos durchdringen. Mit Schulungen, die
sich nicht nur mit dem origindren Aufgabengebiet des einzelnen Mitarbeiters befassen, kann man zu
einem besseren Rollenverstandnis beitragen. Oftmals aber fehlt die Zeit fir umfassende MaBnahmen
dieser Art.

Bei OTRS lernen IT-Mitarbeiter auch durch teamiibergreifenden Austausch. Miteinander reden ist der
SchliUssel. In den vergangenen zwei Jahren sind die individuellen Rollen innerhalb des Teams sehr
deutlich herausgearbeitet worden. Das Customer Solution Team initiierte diverse MaBnahmen, um ein
gleiches Mindset unter den Kollegen zu erreichen. Nur mit einem einheitlichen Verstandnis dariber,
was Service bedeutet und wie er bereitgestellt werden soll, kdnnen wir konstruktiv gemeinsam
arbeiten. Dazulernen, um erfolgreich (weiter) zu arbeiten, bedeutet bei uns auch, zu verstehen, was
andere tun.

4. Work-Life-Balance trotz hochverfiigbarer Services

Minimale, am besten gar keine Ausfallzeiten sind heutzutage das erklarte Ziel. Obwohl jeder weiB, dass
eine permanente Verfligbarkeit der Services nicht realistisch ist. Kaum ein Mitarbeiter im Unternehmen
hat eine genaue Vorstellung davon, was eine Sicherstellung von héchstmaéglicher ,,Uptime* bedeutet.

Dem daraus entstehenden Druck sind in erster Linie die IT-Mitarbeiter ausgesetzt. Die Performance
von Technologie lasst sich jedoch nicht auf Menschen Ubertragen. Der Manager ist also dafir
verantwortlich, seine Mitarbeiter vor Uberhéhten Erwartungen zu schitzen. Dazu gehdrt es, Prozesse
und Abldufe so zu organisieren, dass Beruf und Privatleben in bestmdglichem Einklang funktionieren.
Dabei fungiert er auch als Vorbild fiir eine eigenverantwortliche Haltung in dieser Angelegenheit. Vor
allem aber ist es wichtig, durch entsprechende Kommunikation unternehmensweites Verstandnis
daflir zu schaffen, dass die permanente Verfligbarkeit von Services und Mitarbeitern nicht unser
Bestreben sein kann und wird.

5. Flexibilitat ja, aber nicht um jeden Preis

Die groBe Bedeutung von Flexibilitét ist unangefochten. Unternehmen befinden sich in standigem
Wandel und brauchen demzufolge flexible interne Strukturen und Arbeitsweisen. Das gilt natlrlich
auch fur die IT-Abteilung. Wir missen uns flexibel aufstellen, um auf Verdnderungen schnell reagieren
zu kdnnen. Hierbei unterscheiden wir zwischen einer in- und externen Betrachtungsweise.

Innerhalb der Abteilungen bedeutet Flexibilitdt vor allem auch die Reaktionsfahigkeit auf neue
Anforderungen. Die Implementierung einer neuen Strategie bedingt z. B. die Ubernahme von Aufgaben,
die urspriinglich in anderen Abteilungen angesiedelt waren. Oder aber die Unterstlitzung von anderen
Abteilungen, wo es inhaltlich sinnvoll ist und Schnittstellen gibt. So ist das Customer Solution Team
beispielsweise auch beratend tatig, wenn es um Pre-Sales-Themen geht. Damit werden im Consulting
Team Ressourcen frei und Engpéasse behoben.

Bei abteilungsibergreifender Flexibilitdt innerhalb der IT geht es um das Development und das
Managed Team. Diese Einheiten miissen Wege finden, flexibel zu arbeiten, ohne die Stabilitat unserer
gemanagten Losung zu gefahrden. Die Qualitdt unserer Lésung und sinnvolle Zustandigkeiten haben
fur uns hdéchste Prioritat. Flexibilitat soll dann zum Tragen kommen, wenn sie einen eindeutigen und
langfristigen Mehrwert hat.

Extern betrachtet bezieht sich Flexibilitdt fir uns auf eine Provider-Konsolidierung. Nachhaltige
Zusammenarbeit ist unserer Meinung nach mit maximal zwei Hosting Providern moglich.
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6. Alles in einem gibt es nicht wirklich

Alles von einer Oberflache aus zu steuern? Das ist nicht einmal Zukunftsmusik. Das wichtige Stichwort ist
Integration. Fir unsere Software haben wir diese langst als Vorteil gegentiber anderen Lésungen auf dem Markt
erkannt. Schnittstellen, die andere Tools an unserer Software anbinden, ermdglichen es, sich breit, flexibel
und interdisziplindr aufzustellen. Wichtig finde ich aber, diesen Gedanken nicht nur auf Technik zu beziehen.
Unser groBtes Asset sind unsere Mitarbeiter. Und so wie wir eben nicht nur mit einer Konsole arbeiten kénnen,
erwarten wir von unseren Mitarbeitern auch nicht, dass sie alles kdnnen. Natiirlich brauchen wir Mitarbeiter mit
einer besonderen Expertise UND einem Verstandnis und Bewusstsein fiir Schnittstellen. Unsere Software ist ein
wahrer Teamplayer. Sie integriert perfekt bereits in Unternehmen bestehende Lésungen. Genauso arbeiten auch
unsere Experten. Sie integrieren die Kompetenzen anderer in ihr Wirkungsfeld, wo nétig, wagen den Blick tber
den Tellerrand und sind damit auch ein Innovationspotenzial.

4.4 Neue Zeiten - neue Aufgaben fir Human Resources

Die Personalabteilung ist im groBen digitalen Veranderungsprozess einer der wichtigsten Kooperationspartner,
denn es ist ihre Aufgabe die Rahmenbedingungen dafir zu schaffen, dass die Mitarbeiter von morgen genau
jenen Arbeitsplatz vorfinden, zu dessen Service die digitale Zusammenarbeit gehért und der Technologien
bereitstellt, die schnell und intuitiv bedient werden kénnen.

Die Deloitte Studie ,,Human Capital Trends 2017“ hat einige zentrale Themen identifiziert, mit denen auch wir uns
schon lange befassen:

Karrieren und Learning

Das Konzept der Karriere wird neu erfunden, die bisher statischen Karrierewege kritisch hinterfragt. Und auch
beim beruflichen Lernen gibt es fundamentale Verédnderungen, denn die Halbwertzeit erlernter Fahigkeiten
verkUrzt sich immer mehr. Mit zurzeit durchschnittlich fiinf Jahren Aktualitat bedeutet dies, dass ein zielgerichteter,
einfacher und vor allem kontinuierlicher Lernprozess integriert werden muss.

Kognitive Recruiting Tools

Mit entsprechenden Softwaretools wird die Suche nach den geeigneten Mitarbeitern erheblich vereinfacht. Aber
auch soziale Netzwerke und Analysen helfen Unternehmen dabei, sich als globale Marke zu positionieren. Dabei
ist die Arbeitgeberattraktivitat ein wichtiges Stilelement.

Agile Netzwerke

Der Aufbau einer ,Organisation der Zukunft” ist eine der gréBten Herausforderungen fiir die Personalabteilung.
Dabei geht es insbesondere darum, Konzepte fiir flexible Okosysteme und Netzwerke zu entwickeln, die sich
selbst neu organisieren kdnnen. Stichwort: organisatorische Agilitat als Wettbewerbsvorteil. Allem voran geht
es um Schaffung digitaler Arbeitsplatze, in denen Mitarbeiter virtuell und selbststandig zusammenarbeiten und
kommunizieren kénnen. 4.1.1 Digitale Kultur

Von jeher ist die ,Personalabteilung” bei OTRS, wenn auch klassisch Human Resources genannt, eher die
Abteilung fir Human Relations. Denn darum geht es uns. Gerade in Zeiten, in denen auch gréBte Distanzen —
zeitlich oder rAumlich — mihelos Uberbrickt werden kénnen, zeigt sich, wie wichtig es ist, dieser permanenten
und lickenlosen Erreichbarkeit einen Kontrapunkt zu setzen, um den persénlichen Raum des Einzelnen zu
schitzen. Mit anderen Worten: die individuelle Life-Work-Balance ist nicht nur Sache des Mitarbeiters, sondern
auch unser Anliegen, dem wir mit geeigneten Mitteln unterstitzend zur Seite stehen.

Dartber hinaus hat der Digitale Wandel natlrlich auch Konsequenzen. Nicht nur in administrativer Hinsicht!
Es geht um verédnderte Rollen, Stellenprofile, Angebote fir Mitarbeiter, Vertrdge, Employer Branding, flexible
Arbeitszeiten und -rdume. Und als eines der wichtigsten Themen: Weiterbildung, die den Change Prozess des
Unternehmens unterstlitzt, in dem sie aufmerksam macht, den Blick &ffnet, Kreativitat fordert und natlrlich
Methoden vermittelt, mit denen man den Veranderungen motiviert begegnet.



Kathrin Triebel hat als Senior Manager Global Human Resources nicht nur die Verantwortung fir die OTRS
AG, sondern ist (virtuell) weltweit unterwegs, um ihren Beitrag zur Verabschiedung veralteter Strukturen und
BegriiBung einer neuen ,Personal“-Ara zu leisten und dies in ganz vielfaltiger Weise.

Gibt es merkliche Verdnderungen beim Recruiting, die auf die Dynamik der Digitalen Transformation
zuriickzufiihren sind?

»Ja, die gibt es und diese Frage lasst sich aus zwei Perspektiven betrachten und beantworten:

Zum einen hat sich die Art und Weise geédndert, wie Mitarbeiter gefunden bzw. gesucht und wie sie angesprochen
werden. Wir reden hier nicht nur von den genutzten Suchkanélen, die natlrlich multimedial sind, also nicht nur
von der Methode her, sondern auch von der Qualitat des Gespréachs, in dem jetzt viel direkter kommuniziert wird.
Insgesamt hat sich der gesamte Prozess gescharft und extrem beschleunigt.

Zum anderen hat es in meiner Wahrnehmung eine Verschiebung von der rein fachlichen Qualifikation hin zu
Fahigkeiten gegeben, die im weitesten Sinne als digitale Intelligenz bezeichnet werden kénnen. Da hinein spielt
vor allem die Bereitschaft, mit Verdanderungen also auch Unsicherheiten konstruktiv umzugehen. Aber auch sich
von seiner Komfortposition wegzubewegen und etwas zu wagen. Wichtig ist uns dabei, dass der Bewerber
eine gute Fahigkeit zur Selbstreflexion mitbringt. Denn diese ist im Rahmen unserer Fehlerkultur von groBer
Bedeutung, weil sie gleichzeitig den kontinuierlichen Lernprozess erlaubt.

Nicht zuletzt ist wichtig, dass die neuen Kollegen sich gut integrieren, aber sich auch gut integrieren lassen. Dazu
bedarf es Offenheit, Anpassungsféhigkeit und Empathie, deren Auspragung sich in der Kommunikation zeigt.

Wir reden auch nicht mehr von Macht innerhalb einer Position, sondern von Verantwortung flir den eigenen
Beitrag zur Wertschépfung des Unternehmens. Das kommt den neuen Generationen sehr entgegen, denen es
vielmehr um eine herausfordernde und vor allem sinnstiftende Aufgabe als um einen schdnen Titel geht.”

Haben Sie ein Beispiel fiir diese ,,Beschleunigung® im Recruitingprozess?

»Ja, ein ganz aktuelles. Wir haben einen Service Engineer fir Mexiko gesucht. Durch eine Personalvermittlung
(Gbrigens DAS gangige Instrument in Mexiko, um an geeignete Kandidatenprofile zu gelangen) hatten wir
die Lebenslaufe dreier vielversprechender Bewerber erhalten. Als im Rahmen unseres vierteljdhrlichen
Managementmeetings, wahrend eines Spaziergangs am Sonntag das Gespréch zwischen Vorstand und dem
General Manager darauf kam, wurde der Bewerber direkt kontaktiert und bereits fiir den nachsten Tag zu einem
personlichen Gesprach eingeladen. Ungewdhnlich aber eben Llive* fand das Gesprach mit zwei Vorstéanden,
dem General Manager und dem Bewerber statt und das war sehr zufriedenstellend. Nach einer fachlichen
Uberpriifung durch den Direktor der zustandigen Abteilung wurde die positive Entscheidung getroffen. Ich habe
dann den weiteren Prozess Gbernommen. Arbeitsbeginn: bereits zwei Wochen spéter.“
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Welche Arbeitsstrukturen innerhalb von OTRS sind fiir Sie ein signifikantes Merkmal, dass der Change
Prozess ,in-progress“ ist und mit welchen MaBnahmen unterstiitzen Sie diese von lhrer Seite?

»Die Projekte, in denen es zu einer Aufhebung der urspriinglichen Rolle und Position kommt, die quasi auch die
Abteilungszugehdrigkeit auflésen, sind fir mich die besten Beispiele, dass wir uns fir neue organisatorische und
Arbeitsstrukturen &ffnen.

Wir versuchen direkt und indirekt durch die Beratung unserer verantwortlichen Manager darauf einzuwirken,
dass solche Projekte nicht nur initiiert werden, sondern auch die entsprechende Beteiligung durch motivierte
Mitarbeiter finden. Das heif3t unsere Unterstitzung liegt auch in einer Empfehlung hinsichtlich der zu erwartenden
Teamdynamik.

Unser Bestreben geht dahin, Themen zu definieren, die von allgemeinem unternehmerischen Interesse sind und
weniger an den tradierten durch die Abteilung definierten Aufgaben und Pflichten festzuhalten. Je mehr dieser
Projekte aktiv verfolgt werden, desto deutlicher ist der digitale Fortschritt erkennbar.

Dazu sind natlrlich auch entsprechende Qualifikationen notwendig. Dabei geht es weniger um die Nutzung
und den korrekten Einsatz von Technologien als vielmehr um Methodenkompetenz und die Bereitschaft und
Fahigkeit alternative Ansatze und Settings flr Projekte zu finden und zu nutzen.

Als wichtige Grundlage sehe ich aber das grundsatzliche Verstandnis fir das Ziel, das wir als Unternehmen
erreichen wollen, und das nicht nur aus rein 6konomischer Sicht. Vielmehr ist die Digitale Transformation nach
unserem Verstandnis das Vehikel, mit dem unternehmerischer Erfolg erst nachhaltig méglich wird. Und nattrlich
braucht es Motivation und aktive Beteiligung. Das ist jedoch keine Selbstverstandlichkeit, sondern wir versuchen
diese zu férdern, indem wir eine Atmosphére der Offenheit pflegen. In der jeder mit seinen persdnlichen Belangen,
Vorstellungen und Winschen eine Plattform findet, auf der er diese kommunizieren kann. Gleichzeitig kann
dies auch der Ort fur Unterstlitzung und Hilfe sein. Und damit meine ich nicht ausschlieBlich arbeitsbezogene
Themen.*

Wie machen Sie den Erfolg lhrer Aktivititen messbar?

»Als Personaler ist man natlrlich darauf trainiert ein Gespur fir Atmosphéare zu entwickeln. Das heiBt, ich achte
sehr haufig intuitiv auf das Klima in Arbeitsgruppen und Teams. Aber das enthebt uns nicht von der Verpflichtung
dieses Geflihl Uber Zahlen zu belegen und zu dokumentieren. Und hierfiir sind nach wie vor zwei GréBen von
entscheidender Bedeutung: Krankenstand und Fluktuation. Statistiken, fur die wir regelmaBig Zahlen erheben
und diese auch auswerten.”

Fir das Jahr 2017 sieht dieses Zahlenwerk aus wie folgt:

Krankheit Neueinstellungen & Abgange
@ Tage/Mitarbeiter/Jahr

15,2 14,6

Bundes-&
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Wie hat sich lhre Rolle, seit Sie lhre Tatigkeit bei OTRS aufgenommen haben, verdndert?

~Wahrend meine Tétigkeit zu Anfang einen administrativen Fokus hatte und wir uns auch intern mehr als
Dienstleistungsabteilung verstanden haben, hat sich mein Aufgabenprofil deutlich in Richtung Beratung und
Begleitung verandert.

Das Erstellen eines Vertrages oder Zeugnisses, die Lohnbuchhaltung sind Nebenkriegsschaupléatze, die natirlich
fast ausschlieBlich digitalisiert bearbeitet werden und nur einen geringfiigigen Teil der Arbeitszeit belegen.

Die Beratung von Managern und Mitarbeitern in Hinblick auf Projektdurchflihrung, Konfliktsituationen und
vielem mehr, ist mittlerweile der Schwerpunkt meiner Tatigkeit. Ebenso wie der Ausbau der Kooperation und
Kommunikation mit allen Abteilungen, vor allem auch international. Nicht zuletzt ist Teil meiner Verantwortung
auch die Repréasentation des Unternehmens nach auBen im Rahmen des Employer Brandings.

Ich persdnlich habe im Ubrigen festgestellt, dass meine Vorliebe fiir Briiche in Lebenslaufen mit meiner Tatigkeit
bei OTRS klar zugenommen hat. Das liegt daran, dass ich lernen durfte, wie bereichernd es ist, nicht geradlinig,
sondern eher kurvenreich durch das Berufsleben zu gehen, also sich immer wieder zu verdndern und neu zu
erfinden. Kreativ mit den eigenen Potenzialen umzugehen, ist genau der Weg, auf den die Digitale Transformation
uns mitnehmen kann. Daflir haben wir bei OTRS einige spannende Beispiele.“
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441 Lebenslaufe in der digitalen Welt
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5 Summary 2017
5.1 Meilensteine

2017. Ein Jahr voller Ereignisse fir die OTRS Group. Auch wenn das gemeinhin von jedem vergangenen Jahr
behauptet wird, so war 2017 doch ein wirklich besonderes. Gepragt von bahnbrechenden Entwicklungen und
wichtigen Momenten — in vielerlei Hinsicht. Sowohl fir die Weiterentwicklung und den Ausbau unserer Software
als auch fur die Expansion des Unternehmens wurden wichtige Schritte zurlickgelegt. Das Jahr hatte alles:
spannende, internationale Veranstaltungen, schéne Begegnungen und interessante Neuigkeiten.

1. Quartal

Das neue Jahr erbffnete die OTRS AG im Januar mit einem
Mitarbeiterevent als Auftaktveranstaltung. Die Geschéftsfiihrung
gab einen Ausblick auf wichtige Vorhaben, Themen und
Unternehmensziele des kommenden Geschéftsjahres. Treffpunkt
war der Firmensitz in Oberursel, von wo aus gemeinsam in
die nahegelegene Event Location aufgebrochen wurde. Nach
der Prasentation des Managements fand ein gemeinsames
Abendessen statt, welches Gelegenheit fir anregenden Austausch
bot. Abgerundet wurde die Veranstaltung durch ein begleitendes
Unterhaltungsprogramm, mit welchem der Abend dann
stimmungsvoll beendet wurde.

Im Februar gab es fir OTRS zukunftsweisende Neuigkeiten aus Asien. Im Fokus standen dabei siidostasiatische
Lander, wie Brunei, Indonesien, Kambodscha, Laos, Thailand, Vietnam, Malaysia, Myanmar und die Philippinen.
Um unseren Kunden weltweit Servicequalitat auf héchstem OTRS Niveau zu ermdglichen und auf verschiedenen
Mérkten zu wachsen, wurde die Griindung der OTRS ASIA Pte. Ltd. in Singapur vollzogen. Damit sollen kinftig
alle Anfragen aus den oben erwahnten Léandern abgedeckt werden.

Vom 19. bis zum 21. Februar fand die IT-Service-Management-
Messe und Konferenz ,Pink17“ in Las Vegas statt. OTRS
prasentierte als Gold Sponsor, wie man interne und externe
Geschaftsprozesse mit OTRS vereinfacht. AuBerdem stellte
Christopher Kuhn, COO der OTRS Group, neue Ideen zum
Thema ITSM bei seinem Vortrag ,Communicate. Connect.
Change. Service Management Evolved” vor.

Erfreuliche Nachrichten in Punkto OTRS Partner: Zuwachs

gab es auch flr Europa. Das ungarische Unternehmen OTRS-

Megoldasok bietet seit 2014 OTRS Dienstleistungen auf dem

ungarischen Markt an und spezialisiert sich auf Installation,
Setup und Support von OTRS, sowie Consulting Leistungen.

Das Team von OTRS-Megoldasok Ubersetzte die gesamte Software ins Ungarische und war ebenfalls fiir den
1.000ten Pull Request auf GitHub verantwortlich.



2. Quartal

Der April begann fur OTRS mit einem wichtigen Auftritt bei der IT-EXPO
in Zurich. Bei der 2-tagigen Fachmesse fiir Business Software, Security
& Document Solutions prasentierte die OTRS AG, wie OTRS fiir mehr
Effizienz am Helpdesk sorgt und fir das gesamte Service Management
sinnvoll eingesetzt werden kann. Neben Live-Demos konnten sich die
Besucher in Gesprachen mit OTRS Experten Uber die M&glichkeiten
und Vorteile fir ihr Unternehmen direkt vor Ort informieren.

GroBartige Neuigkeiten gab es im April auch aus der OTRS Academy.
Das erste Training in Beijing war bis auf wenige Platze ausgebucht und
lieferte den Teilnehmern wertvolles OTRS Wissen in der Landessprache.
Viele weitere Trainings fir das laufende Jahr in China, ein Training auf
Spanisch in Kolumbien sowie eine auf Portugiesisch erhéltliche OTRS
Zertifizierung wurden angekiindigt.

In Brasilien organisierte OTRS Do Brasil Solugdes Ltda. vom 25. bis

zum 28. April ein OTRS Administrator Training in der brasilianischen Hauptstadt Brasilia. Fur alle Teilnehmer gab
es eine umfangreiche Einfliihrung in OTRS, die von der Installation der Software, Uber das konzeptionelle Design,
Konfiguration und Optimierung alle Bereiche abdeckte — inklusive dem OTRS Prozessmanagement.

Am 15. Mai veroffentlichte die OTRS AG ihren Geschéftsbericht fur 2016 und
>§<0TRS R die Prognose fir das laufende Geschéftsjahr. Das Unternehmen konnte einen
Anstieg der Umsatzerlése um knapp 14% kommunizieren. Im Ausblick fiir 2017

wurde die konsequente Weiterentwicklung der Software und die kontinuierlich
angestrebte Internationalisierung angekindigt. Die erstmalige Veréffentlichung
des Geschéftsberichtes auch in englischer Sprache unterstreicht die

¥8I\D/|®(RROW internationale Ausrichtung. Die OTRS AG mdchte die Entwicklung des Marktes
mitgestalten und pragen.

\ /\ Grund zum Feiern gab es im Mai. Am 29. Mai fand das offizielle Er6ffnungsevent

unserer Niederlassung in Singapur, OTRS ASIA Pte. Ltd. mit anschlieBendem

o 3-tadgigem Training statt. Am ersten Tag wurden den Teilnehmern viele spannende

2016 Informationen rund um die Sicherheitsfeatures von OTRS prasentiert. Das

Training im Anschluss bot einen detaillierten Uberblick tiber die Software und
deren Einsatzmdglichkeiten. Das Event lockte Besucher aus verschiedenen
Branchen und Landern an, darunter die Technologie Unternehmen ACER aus Taiwan und Accel aus Singapur und
aus dem Bankensektor die DBS Bank und UniCredit Bank AG aus Singapur sowie CyberSecurity aus Malaysia.




3. Quartal

OTRS Bootcamp Time! Vom 31. Juli bis zum 04.
August war es wieder soweit. Die Veranstaltung war
auch in diesem Jahr ein voller Erfolg. In unserem
Trainingscenter in Straubing kamen sie wieder alle
zusammen, die Abenteurer, Laser-Scharfschitzen
und Workout-Profis. Neben dem 4-tdgigen OTRS
Administrator Training inklusive OTRS certified
Administrator-Priifung wartete ein aufregendes
Rahmenprogramm auf alle Teilnehmer. Das fachliche
Training wurde unterhaltsam erganzt durch ein
Lasertag Event, eine Kanutour, Workout Sessions und
gemeinsame Abendessen. Entertainment und SpaB
waren angesagt.

Am 29. September verdffentlichte die OTRS AG
ihren Halbjahresbericht 2017. Das Unternehmen
konnte eine Steigerung der Umsatzerldse im ersten
Halbjahr um 4,8% im Vergleich zu 2016 verzeichnen.
Fir die zweite Jahreshalfte wurde angekindigt, die
Investitionen weiterhin auf hohem Niveau zu halten.
Insgesamt sollen die F&E-Ausgaben im Gesamtjahr 2017 um 11,5% steigen.

Anfang September startete auBerdem die Betaphase der neuen OTRS
Version OTRS 6.

Ein weiteres wichtiges Ereignis fand am 28. September in Mexiko statt. Die
OTRS AG nahm bei der diesjahrigen IT-Service-Management-Konferenz
und Ausstellung SDI17MX als Gold-Sponsor teil. Schwerpunkte der
ITSM-Konferenz waren vor allem Best Practices, die Zukunft des Service
Desks und eine stérkere Kundenorientierung. Als ideale Lésung fir diese
schnell wechselnden ITSM-Standards présentierte das Team unserer
mexikanischen Niederlassung OTRS S.A. de C.V. die OTRS Business
Solution™. Francisco Cruz, General Manager der OTRS S.A. de C.V.,, hielt
einen Vortrag Uber die Evolution des Service Desks und Uber die damit
verbundene Kundenerfahrung. Unter den weiteren Sprechern auf der
SDI17MX befand sich auch der ehemalige mexikanische Prasident.



4. Quartal

Das vierte Quartal startete mit einem weiteren Hohepunkt des Jahres. Am 10. Oktober stellte die OTRS Group
ein neues Produkt in ihrem Portfolio vor: STORM powered by OTRS.

STORM steht fiir Security Threat Operational Response Management und unterstitzt die Arbeit von CERTS,
SOCs, Cyber Defense Centern und unternehmensinternen IT-Security-Teams. Es ist das perfekte Tool fir
die Behandlung, Verwaltung und Auswertung von Sicherheitsvorféllen unter Nutzung von Datenbanken und
Funktionen fir Austausch, Analyse, Bewertung und Speicherung strukturierter Informationen.

Fur die Arbeit in Cyber Defense Teams bietet STORM neben ausgefeilten
Vorlagen flUr Security-Prozesse, z. B. Security Incident Management,
eine hochfrequentierte Plattform zum Erfahrungsaustausch mit der
OTRS Cyber Security Community und ein sorgféltig zusammengestelltes
Bundle an Funktionen fir sicherheitskritische Workflows. In ihrem neuen
Produkt flhrt die OTRS AG zwei ihrer Kernkompetenzen zusammen:
die Technologie fiur effizientes Incident Management, die sich seit
vielen Jahren in OTRS weltweit bewahrt, und die groBe Expertise
bei IT-Security-Prozessen, die entstanden ist durch jahrelange enge
Zusammenarbeit mit Behoérden wie dem Bundesamt fiir Sicherheit in
der Informationstechnik (BSI) oder internationalen Unternehmen wie der
ENAV, die fir die Flugsicherung des italienischen Luftraums zustandig
ist.

So war STORM powered by OTRS natirlich auch der Star des Unternehmens auf der it-sa 2017 vom 10. bis zum
12. Oktober. Die Teilnahme an der IT-Security-Messe und -Kongress war der erste Auftritt des Unternehmens
mit dieser Corporate-Security-Ldsung. Das Produkt stie unter den 12.780 Besuchern der Veranstaltung auf
Uberaus groBes Interesse.

Die jahrliche Konferenz fur IT-Service ,,FUSION17“ fand vom 31. Oktober
bis zum 03. November in Orlando statt. Die Veranstaltung wurde fir
OTRS zu einer hervorragenden Plattform fir das Thema Enterprise Service
Management. Das Unternehmen konnte erfolgreich prasentieren, wie seine
Software diesen Anforderungen optimal gerecht wird.

Zum Jahresende, genauer gesagt am 21. November gab es dann noch
einmal groBe Neuigkeiten in Bezug auf OTRS als Software. Das neue Major
Release OTRS Business Solution™ 6 war verfligbar.

OTRS bringt in der Version 6 eine Vielzahl modernisierter Usability Features
mit und ermdglicht so den Nutzern in mehr als 170.000 Unternehmen weltweit
eine Erleichterung ihrer taglichen Arbeit. Darliber hinaus wartet sie mit einer
umfassenden Unterstiitzung fir systematisches Service Management in
Unternehmen auf: Sie bietet vordefinierte Service Prozesse gemaB ITIL V3 (IT
Infrastructure Library), der weltweit bewdhrten Sammlung von Best Practices
im.IT-Service Management.
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5.2 365 Tage Softwareentwicklung und noch mehr

Am 21. November 2017 haben wir mit OTRS 6 ein neues Major Release veroffentlicht. Es beinhaltet viele neue
Funktionalitdten und dient gleichzeitig als Basis fiir weitere wegweisende Anderungen, die in der Version 7
verdffentlicht werden.

Viele Grundfunktionalitditen werden mit dem kommenden Release weiter ausgebaut bzw. perfektioniert.
Anpassungen und Weiterentwicklungen finden wie immer auf den verschiedenen Ebenen unserer Produktlinien
statt. Da wir parallel dazu bereits an der Entwicklung des noch folgenden Releases gearbeitet haben, geben wir
hier auch einen kurzen Ausblick auf das im laufenden Jahr zu verdéffentlichende Release 7.

Die folgenden Funktionalitaten sind Teil von OTRS 6, das am 21. November 2017 in der ersten stabilen Version
verdffentlicht wurde, beziehungsweise sind derzeit noch aktiv in der Entwicklung fir OTRS 7.

5.2.1 OTRS 6 Free

In der frei verfligbaren Version von OTRS 6 Free wurden verschiedene Anpassungen vorgenommen, die sich
unter anderem in einer verbesserten Skalierbarkeit und Performance bemerkbar machen.

Skalierbarkeit & Performance

" Der Session-Speicher wurde so verbessert, dass er keine Berechtigungsinformationen mehr enthalt.
Dies sollte bei groBen Systemen mit vielen Agenten und Gruppen zu erheblichen
Leistungssteigerungen fihren.

" Der Ticketnummernzéhler wurde aus der Datei TicketCounter.log in die Datenbank verschoben.
Dadurch kann OTRS eingehende E-Mails wesentlich schneller und parallel verarbeiten.

" Die Geschwindigkeit des Web-Upload-Cache wurde verbessert.

" Die Performance des Generic Agent beim L&schen alter Ausfiihrungszeiten wurde verbessert.

Security
" Konfigurierbarkeit von ,,bcrypt“ fur Agenten- und Kunden-Passwort-Hashing.

Zusammenarbeit mit externen Systemen
" Web Service-Verbesserungen
= Erweiterung der REST und SOAP Provider Konfiguration um die Unterstiitzung von zusétzlichen
Antwort-Headern.




Neue Funktion zum Filtern von Events, bevor Invoker aufgerufen werden.

Neue Mdglichkeit, Ticket-Daten in den Antwort-Daten eines Web Services zurlickzugeben.
Erweiterung des Web Service Debug Logs um eine automatische Aufraumfunktion.
Hinzufligen neuer Operationen TicketHistoryGet und SessionGet.

Verbesserung der default Web Service Konfiguration.

Verbesserung der Authentifizierungs-, Proxy- und SSL-Handhabung im SOAP und REST Transport.
Erweiterte Benutzerfreundlichkeit des Web-Service debuggers.

Neue Mdglichkeit einer flexibleren Benennung der SOAPAction.

Verbesserte SOAP Output Generierung.

Verhindern einer Benutzung von nicht validen Web Services im Provider.

Anderung des Wortlautes von ,webservice* zu ,,web service*.

Fehlerbehandlung flr das Generic Interface wurde hinzugeflgt.

Neues Fehlermanagement fur das Generic Interface.

Verbesserte Funktionalitat des XSLT-Mappings.
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" E-Mail-Verbesserungen
=  Neue Moglichkeit, Standard Header flr ausgehende E-Mails zu konfigurieren
(Sendmail::DefaultHeaders).
= Neue Moglichkeit, mehrere benannte Captures in Postmaster-Filtern zu verwenden.
=  Erweiterung der Postmaster-Filter um die mégliche Verwendung von mehreren Erfassungsgruppen,
sogenannten ,names captures”.
= Der Ticket-Titel kann nun tGber einen Postmaster-Filter gesetzt werden.
= Unterstlitzung beim Setzen von Besitzern und Verantwortlichen Gber den Postmaster-Filter, auch fiir
Follow-ups.
=  Erweiterung des Postmaster-Filters zum wiederholten Aktivieren von automatischen Antworten beim
Setzen von X-OTRS-Loop auf no/false.
=  Die gesamte E-Mail-Kommunikation wird nun flir den Versand in die Warteschlange gestellt
und von einem dedizierten geplanten Daemon-Task bearbeitet. Im Fehlerfall werden mehrere
Wiederholungsversuche eingeplant, um temporére Probleme zu beheben.
" Erweiterung des ,Action Menus” in AgentTicketZoom um die Mdglichkeit, einen externen Link
einzufligen.

Installation & Administration
" Erneuerung des Systemkonfigurationsmechanismus sowie die Implementierung eines komplett neuen
grafischen User Interfaces.




] Neue Mdglichkeit, Anderungen zu Uberprifen, bevor sie aktiv werden.

=  Exklusives Bearbeiten von Einstellungen. Andere Administratoren kénnen nicht zur gleichen Zeit die
gleiche Einstellung bearbeiten.
= Fir einen schnelleren Zugriff kbnnen Einstellungen favorisiert werden.

= Neue Konsolen Befehle zum Anzeigen und Updaten von Einstellungen (Maint::Config::Dump und
Maint::Config::Rebuild).
=  Neue Moglichkeit, Konfigurationsstatus an alle Knoten in einer Cluster-Umgebung zu verteilen.
= Neuer Befehl Admin::Package::UpgradeAll, mit dem alle installierten Pakete gleichzeitig aktualisiert
werden kdénnen — auch Uber den Bildschirm des Paketmanagers auslésbar.
" Erneuerung des Haupt-Administrations-Mendis.
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" Erneuerung des Mends fir die Persdnlichen Einstellungen.

=  Verbesserung der Agenten- und Kunden-Authentifizierung mithilfe der SHA-512 Passwort-Digest-
Methode.
" Neue Unterstiitzung von mehrstufigen Kunden- und Kundenbenutzer-Beziehungen.

= Es wurde die Moglichkeit hinzugefiigt, die Auto-Complete-Suche fir die Kunden-ID-Auswahl im
Benutzerverwaltungs-Frontend zu verwenden.



Verbesserter Befehl Maint::Ticket::InvalidUserCleanup. Der Befehl kann jetzt sowohl Tickets von
unglltigen Benutzern entsperren als auch (optional) ihren Status andern, um sicherzustellen, dass sie
nicht Ubersehen werden.

Neuer Loop-Schutz pro E-Mail-Adresse (PostmasterMaxEmailsPerAddress).

Neuer Konsolen Befehl um Konfigurierte Queues anzuzeigen.

Vollstandig neuer Protokollmechanismus flr die E-Mail-Kommunikation hinzugeftigt. Das Dashboard-
ahnliche Display ermdglicht es Administratoren, schnell zu erkennen, was in ihrem System bezlglich
des Empfangens und Sendens von E-Mails falsch ist. Die Kontolbersicht kann verwendet werden,
um festzustellen, bei welchen E-Mail-Konten mdglicherweise Probleme auftreten und warum. Eine
detaillierte Protokollierung sollte helfen, herauszufinden, wie eine E-Mail vom System verarbeitet
wurde, bevor sie in ein bestimmtes Ticket lauft.

Produktivitat

Korrekte Zeitzonenunterstitzung. Zeitzonen kénnen systemweit und auch pro Benutzer konfiguriert
werden.
Verbesserungen im Umgang mit Tickets
Es wurde eine Mdglichkeit geschaffen, unvollendete Ticketmasken als Entwrfe zur spéteren
Wiederbenutzung zu speichern.
Komplett Uberarbeitete Ticketzoomansicht mit einem neuen, frischen Design und Betonung auf
Inhalten. Benutzer-Avatare wurden als visuelle Hilfe zur leichteren Erkennung des Artikelabsenders
eingefuhrt. Einstellungen bzgl. der Anzeige von Artikeln werden nun in einem eigenen Dialog
dargestellt.
Verzicht auf zweifelhafte und verwirrende Artikeltypen. Einflhrung des Konzepts der
Kommunikationskanéle als Quelle fur Ticketartikel (z. B. E-Mail, Telefon, Chat, etc.).
Die Sichtbarkeit der Artikel fir Kunden kann nun tber ein einfaches Kontrollkdstchen bestimmt werden.
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Benutzbarkeit der Ticket-Historie verbessert.

Ubernahme des Feature Add-Ons “OTRSAdvancedTicketSplit”.

Jetzt ist es moglich, auszuwahlen, welche Art von Ticket beim Aufteilen eines Tickets benutzt werden
soll: Telefon- (Standard), E-Mail- oder Prozessticket.

Far Prozesstickets wird zusatzlich eine Auswahl der spezifischen Prozesse angeboten. Es werden
allerdings nur die Felder aus dem originalen Ticket Gbernommen, die im ersten Aktivitatsdialog
konfiguriert sind.

UnterstlUtzung der Suche nach Ticketnummern und Tickettiteln in Ansichten zum Aufteilen von
Tickets und Ticket-Sammelaktion. Eine Autovervollstandigungsliste kann verwendet werden, um
das Ticketnummernfeld mit einem einzigen Klick auszufillen — dies beschleunigt die Bearbeitung
und schrankt den Spielraum flir Fehler ein. In der Ansicht zum Aufteilen eines Tickets existiert auch
eine Customer-ID-Suchfilteroption, die die Ergebnisse auf Tickets, die demselben Kunden wie das
Quellticket gehdren, beschranki.




Aufteilung der Spalten ,Sender” und ,,Titel“ in TicketlUbersichten.

Es ist nun mdoglich, alle unterstitzten Artikelaktionen direkt in der Ansicht ,,GroB” in Ticketibersichten
aufzurufen.

VerknUpfte Objekte kénnen nun direkt aus dem Ticketzoom heraus geléscht werden.

Die Ticketsuche und Statistiken konnen nun die ,,Warten bis“-Zeit als Filter benutzen.

Moglichkeit, ACLs zum Beschrénken von Zoom- und Druckansichten im Kunden-Interface.

Die verwendete Suchvorlage wird nun in der Ergebnisliste der Ticketsuche angezeigt.

Neue Tickets kdnnen automatisch fir den Agenten, der das Ticket erstellt hat, gesperrt werden.
Ticket-Benachrichtigungen kénnen nun auch an den Agenten, der das Ticket erstellt hat, versendet
werden.

Neue Empféngergruppen fir Ticket-Benachrichtigungen: ,,Alle Empfanger des ersten Artikels®, ,Alle
Empfanger des letzten Artikels®.

Konfigurationsméglichkeit, welche Ticketstatustypen in der Tabelle der verkniipften Objekte
durchgestrichen angezeigt werden sollen.

Moglichkeit, Service IDs und SLA IDs als Standardattribute fur die Ticketsuche zu definieren.
Ubernahme des Feature Add-Ons “OTRSTicketCloseRedirect”. Durch eine neue
Systemkonfigurations-Einstellung ist es nun moglich, nach einer Aktion, die das Ticket schlieBt,

im Ticketzoom zu bleiben (anstatt zur letzten Ticketlbersicht oder zum Dashboard weitergeleitet zu
werden). Dies wird nun durch die neue Systemkonfigurations-Einstellung , Ticket::Frontend::Redirect
AfterCloseDisabled” gesteuert.

Ubernahme des Feature Add-Ons ,,O0TRSUserDefaultQueue®. Durch eine neue
Systemkonfigurations-Einstellung ist es nun méglich, eine Queue im neuen Telefon-, E-Mail- oder
Prozessticket vorauszuwéhlen.

Ubernahme des Feature Add-Ons “OTRSAppointmentCalendar” (Terminkalender). OTRS bietet nun
eine Kalenderimplementierung an, mit der Agenten mehrere Kalender und deren Termine verwalten
und anzeigen kdénnen.
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= Verbesserungen in der Arbeit mit Kunden
= Unterstlitzung von dynamischen Feldern fir Kunden und Kundenbenutzer.
] Dies ermdglicht es, weitere Datenfelder an Kunden und Kundenbenutzer anzuh&ngen, ohne manuelle
Anderungen an der Datenbank vornehmen zu miissen.

=  Modernisiertes OTRS Adressbuch.
Es ist nun méglich, nach allen konfigurierten Kunden- und Kundenbenutzerfeldern zu suchen.




Kundenbenutzerinformationszentrum
Dies funktioniert wie das bestehende Kundeninformationszentrum, aber legt den Fokus auf alle
Daten eines einzelnen Kundenbenutzers statt eines kompletten Kunden (Unternehmen, Firma).
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Die Auswahl von Kunden wurde in verschiedenen Ansichten durch Autovervollstadndigungsfelder
verbessert.

Korrekte chinesische Namensformatierung.

Die OTRS-eigene Rechtschreibprifung wurde zugunsten der Verwendung der integrierten
Rechtschreibpriifung in den verschiedenen Browsern entfernt.

E-Mail-Artikel unterstiitzen nun die Anzeige ihres Ubertragungsstatus im Agenten-Ticketzoom.
Fehlerhafte Nachrichten werden als solche gekennzeichnet, automatische Benachrichtigungen werden
fur relevante Agenten ausgeldst.

Zum erneuten Versenden fehlerhafter Nachrichten kann ein entsprechender Bildschirm ,,E-Mail erneut
versenden® genutzt werden.




" Neue Option fur Dashboard-Widgets, um diese als obligatorisch zu markieren.

= Mit dieser Option haben Administratoren die Méglichkeit, Dashboard-Widgets zu konfigurieren, die von
den Agenten nicht einzeln deaktiviert werden kénnen.

. Der Inhalt des CCI-Dashboard-Widgets kann nun gefiltert werden.

Benutzerfreundlichkeit & Barrierefreiheit

" Es ist nun méglich, im Agenten- und Kundeninterface mehrere Dateien mittels Drag & Drop
hochzuladen.

" Ein kontrastreicher Skin fir Sehbehinderte wurde hinzugeflgt.

5.2.2 OTRS Business Solution™ 6

Die OTRS Business Solution™ 6, unsere Losung flr den professionellen Einsatz im Business Umfeld, hat
einige spannende Neuerungen erfahren, die den Grundstein legen, um modernste Technologien einzubinden.

Zusammenarbeit mit externen Systemen
= Eine Funktion zum Integrieren von Chats in Websites wurde hinzugefligt. Diese Funktion ist auf
Administratoren beschrankt und bietet Code, mit dem 6ffentliche OTRS Chats in beliebige Websites
eingebunden werden kénnen. Viele Anzeigeparameter wie Farbe und Text kdnnen mithilfe eines
automatischen Generators flir das Code-Snippet angepasst werden.

87



Installation & Administration
" Weitere Business-Verbesserungen flir das neue Systemkonfigurationsmodul
Konfigurations-Einstellungen werden versioniert und kénnen auf vorherige Versionen

wiederhergestellt werden.

Der Administrator kann spezifizieren, welche globalen Konfigurationseinstellungen durch den
Benutzer in deren personlichen Einstellungen Gberschrieben werden kénnen.




= Zuséatzlich kénnen Administratoren Uberschriebene Einstellungen durch den Benutzer einsehen und
zurticksetzen.

Produktivitat

" Neuer Typ ,Web Service" fur dynamische Felder wurde hinzugefligt. Dies ermdglicht die Verwendung
von Daten von Remote-Systemen als Werte von dynamischen Feldern ohne benutzerdefinierte
Programmierung.

" Neuer SMS-Kommunikationskanal zum Erstellen von Tickets und zum Versenden von Artikeln Uber
den OTRS SMS-Cloud-Service wurde hinzugefligt. Implementierung einer URL-Verkirzungsfunktion,
einer Telefonnummern-Blacklist-Funktion und eines SMS-Cloud-Service-Debugging-Mechanismus.
Verbesserter SMS-Benachrichtigungstransport und Cloud-Dienstanrufleistung.
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= Hinzufiigen und Umbenennen von mehreren ,,Ready-to-Adapt” Prozessen. Beispiele:
= Service Design::Availability Management (proaktiv)
= Service Design::Availability Management (reaktiv)
= Service Design::Catalog Management
= Service Design::Continuity Management
= Service Design::Service Design Coordination (individual design)
= Service Design::Service Level Management
= Service Design::Supplier Management
= Service Operation::Access Management
= Service Operation::Event Management
= Service Operation::Incident Management
= Service Operation::Problem Management
= Service Operation::Request Fulfillment Management
= Service Operation::Service Validation and Testing
= Service Transition::Change Evaluation
= Service Transition::Knowledge Management
= Service Transition::Release And Deployment Management
= Service Transition::Service Asset and Configuration Management
= Service Transition::Service Transition Planning and Support

5.23 OTRS:ITSM

Die folgenden Funktionalitaten sind Teil von OTRS::ITSM 6, das am 21. November 2017 in der ersten stabilen
Version verdffentlicht wurde.

ITSM Core
=  Anpassung des Codes fiir OTRS 6.
= Verbesserungen und Bugfixes fur OTRS::ITSM 6.

ITSM Configuration Management
=  Anpassung des Codes fur OTRS 6.
= Verbesserungen und Bugfixes fur OTRS::ITSM.
= Verbesserte Darstellung der Admin-Area-Gruppen flr ITSM
Administrations-Module.

ITSM Change Management
=  Anpassung des Codes fur OTRS 6.
" Funktion in ITSMConfigurationManagement hinzugefliigt, um das
Erstellen von neuen Versionen flr spezielle Attribute zu unterdriicken.
= Verbesserungen und Bugfixes fur OTRS::ITSM 6.



5.2.4 Ausblick auf das Jahr 2018/2019

Die Zeit nach der Veroffentlichung eines neuen Releases bedeutet fir Entwickler bekannterweise nicht etwa
eine Ruhepause, sondern ganz im Gegenteil die Hochphase der Arbeit an der nachfolgenden Version. Auch
Softwareentwicklung wird stetig komplexer und herausfordernder. Insbesondere im Zeitalter der Digitalen
Transformation geht es um immer neue Innovationen und den Einsatz aktueller Technologien. Wir sind uns
dessen bewusst und betreiben kontinuierlich Recherche zu Trends (z. B. WebSockets, Client Side Rendering
oder Single-Page Applications) und Wettbewerb. OTRS relevante Anwendungsfalle méchten wir sowohl schnell,
vor allem aber immer mit der bestmdéglichen Qualitdt umsetzen. Das ermdéglicht es uns, lhnen an dieser Stelle
bereits einen Ausblick aufkommender Neuheiten zu geben.

Da komplexe Entwicklungen schnell marktreif entwickelt werden missen und daflir das Entwicklerteam immer
groBer werden muss, ist es essenziell, die Effizienz der Zusammenarbeit immer weiter zu verbessern. Dazu
nutzen wir etliche Tools und automatische Mechanismen, um die Codequalitat vollautomatisch zu prifen und
sicherzustellen. So werden beispielsweise hunderte Checks vollautomatisch auf jede neu erstellte Codezeile
angewendet, bevor diese in unseren Master Repository aufgenommen wird. Ist nur ein Check nicht erfolgreich,
wird der Code automatisch abgelehnt und der Entwickler muss nacharbeiten.

Ein weiterer wichtiger Faktor ist das vollautomatische und standige Testen unserer Software. Wir nutzen eine
eigens dafiir entwickelte Testumgebung, die die aktuelle Codebase tatsdchlich ununterbrochen testet. So werden
pro Tag mehrere Millionen Einzeltests auf die aktuell in der Entwicklung befindliche OTRS Version angewendet,
um Fehler fast in Echtzeit zu finden und zu melden.

Produktivitat
= Automatischer Start von Prozessen
" Neues externes Interface
= 100% Corporate Identity und Design
= Individuelle Seiten ganz einfach erstellen
= Offentliche Informationen ohne Login
= Service-Katalog mit gefihrter Ticket-Erstellung
= Verweise auf fremde Ressourcen
= Vollwertiges Kunden- und Service-Zentrum
= Blitzschnelle und intelligente Suche, die in der Lage ist, auch unscharf zu suchen.
" Weitere Social-Media-Kanéle
= Neues Agenteninterface

Zusammenarbeit mit externen Systemen
= Vollautomatische Web Service- und Skript-Aktivitdten in Prozessen
= Versand von E-Mails via Web Service

Security
= Das Abwehren von Hackerangriffen, wie beispielsweise Brute-Force-Attacken

Nicht nur Sprachassistenten wie Alexa & Co. und die allgegenwartigen Chat Bots zeigen uns sehr deutlich, dass
das Thema kunstliche Intelligenz bereits viele wirtschaftliche Bereiche durchdrungen hat. Wir wissen, dass ihre

Bedeutung innerhalb kurzer Zeit weiter signifikant steigen wird.

Fir OTRS sehen wir auf diesem Gebiet ein groBes Potenzial fir noch mehr Serviceoptimierungen. Daher ist diese
Thematik in der Softwareentwicklung bereits fest verankert.

AUSBLICK
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Burchard Steinbild

Sehr geehrte Aktion&rinnen und Aktionare,

der folgende Bericht des Aufsichtsrats informiert Sie Uber
dessen Téatigkeit im Geschaftsjahr 2017 und das Ergebnis der
Prifung des Jahresabschlusses 2017 der OTRS AG.

Im abgelaufenen Geschéftsjahr hat der Aufsichtsrat séamtliche 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 Geschaftsflihrung auf der Grundlage von schriftlichen
und mundlichen Vorstandsberichten und gemeinsamen Sitzungen sorgfaltig tberwacht. In alle Entscheidungen von
grundlegender und strategischer Bedeutung war der Aufsichtsrat stets rechtzeitig und angemessen eingebunden.
Kennzeichnend fur die Zusammenarbeit war ein intensiver und jederzeit offener Dialog.

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

Grundlagen der Arbeit im Geschéaftsjahr 2017 waren die Sitzungen des Aufsichtsrats sowie mindliche 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 abgegeben.
In einzelnen Fallen hat der Aufsichtsrat auBerhalb von Sitzungen Beschllsse im schriftlichen Verfahren gefasst.

Der Aufsichtsratsvorsitzende pflegte Uber die ordentlichen Sitzungen hinaus regelmaBig Kontakt mit dem Vorstand
und informierte sich Uber die aktuelle Geschaftslage sowie wichtige Ereignisse. Aufgrund der Uberschaubaren GroiRe
des Aufsichtsrats mit drei Mitgliedern wurden auch im Geschéftsjahr 2017 keine Ausschisse gebildet.

Aufsichtsratssitzungen und Beratungsschwerpunkte

Im Geschéftsjahr 2017 hielt der Aufsichtsrat zur Wahrnehmung seiner Aufgaben insgesamt zwei Préasenzsitzungen
sowie eine fernmUndliche Sitzung ab. Die Sitzungen tagten bis auf die fernmindliche Sitzung am 22. Februar 2017,
in der Prof. Dr. Oliver Hein kurzfristig verhindert war, in vollstandiger Besetzung.

Der Aufsichtsrat wurde vom Vorstand regelmaBig Uber die Lage der Gesellschaft und ihre Entwicklung sowie
Uber wichtige Geschaftsvorfalle informiert. Die Berichtspflichten nach § 90 Aktiengesetz (AktG) wurden in diesem
Zusammenhang eingehalten. Die Présenzsitzungen im Jahr 2017 wurden am 11. Mai und 12. Dezember abgehalten.



Der Schwerpunkt der Beratungs- und Uberwachungstatigkeit des Aufsichtsrats bezog sich im Berichtsjahr neben
der laufenden Geschéaftsentwicklung insbesondere auf die strategische Ausrichtung des Unternehmens. DarUber
hinaus waren wichtige Schwerpunkte der Arbeit des Aufsichtsrats im Berichtsjahr die Planung 2017 und 2018, die
ordentliche Hauptversammlung sowie die Umsatz-, Ergebnis- und Liquiditatsentwicklung der Gesellschatft.

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

In der fernmtndlichen Sitzung vom 22. Februar 2017 stand die Vertragsverldngerung der Vorstande Sabine Riedel
und André Mindermann auf der Tagesordnung, die im Umlaufverfahren am darauf folgenden Tag beschlossen wurde.

In der Prasenzsitzung vom 11. Mai 2017 hat der Aufsichtsrat den Jahresabschluss und den Lagebericht fur das
Geschéaftsjahr 2016 gepruft und gebilligt. Schwerpunkt der Sitzung war ebenso die ordentliche Hauptversammlung
2017. DarUber hinaus berichtete der Vorstand in dieser Sitzung ausflihrlich Gber die beabsichtigte Geschaftspolitik und
Unternehmensplanung, insbesondere die Finanz-, Investitions- und Personalplanung bei der Gesellschaft und ihren
Tochtergesellschaften. Mogliche Abweichungen der tatsachlichen Entwicklung von friiher berichteten Zielen wurden
dabei unter Angabe von Griinden, dem Gang der Geschafte sowie insbesondere der Umsatz- und Ertragslage der
Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften eingehend erortert.

In der Prasenzsitzung am 12. Dezember 2017 berichtete der Vorstand ausflihrlich Uber die Geschaftsentwicklung der
OTRS Gruppe. Zudem wurde die mdgliche Griindung eines Tochterunternehmens in Ungarn erértert. Dartiber hinaus
prasentierte der Vorstand die kinftigen steuerlichen Risiken bei internationalen Verrechnungspreisen innerhalb der
OTRS Group. Weiterer Schwerpunkt der Sitzung war die mittelfristige Planung der Kapitalmarktstrategie.

Priifung des Jahresabschlusses 2017

Die VEDA WP GmbH Steuerberatungsgesellschaft hat den durch den Vorstand aufgestellten Jahresabschluss 2017
nach den Vorschriften des HGB nebst Lagebericht gepruft und jeweils mit dem uneingeschrankten Bestatigungsvermerk
versehen. Das Testat des Wirtschaftsprifers wurde zum 23. Mai 2018 erstellt.

Der Aufsichtsrat hat die Jahresabschlussunterlagen und den Prifungsbericht der Abschlussprtfer rechtzeitig erhalten
und ausfuhrlich erértert. Der Abschlussprifer hat dem Aufsichtsrat am 23. Mai 2018 auf der Aufsichtsratssitzung Uber
wesentliche Ergebnisse detailliert und personlich berichtet und stand dem Gremium flr Fragen zur Verfligung. Die
Fragen der Mitglieder des Aufsichtsrats wurden zufriedenstellend beantwortet. Der Aufsichtsrat hat den vom Vorstand
aufgestellten Jahresabschluss 2017 der Gesellschaft samt Lagebericht im Rahmen der gesetzlichen Bestimmungen
gepruft. Diese Prufung hat keinen Anlass zur Beanstandung ergeben. Der Aufsichtsrat billigte am 23. Mai 2018
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 Group seinen Dank
fUr ihren hohen Einsatz und die sehr erfolgreiche Arbeit im vergangenen Geschéftsjahr aus. Den Aktionarinnen und

Aktiondren dankt der Aufsichtsrat flr das Interesse an unserer Gesellschaft und fir das entgegengebrachte Vertrauen.

Burchard Steinbild
Aufsichtsratsvorsitzender

Oberursel, im Mai 2018
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7 Lagebericht
7.1 Grundlagen der OTRS Group
7.1.1 Standorte

Wir, OTRS wachsen - international, weltweit — fiir unsere Mission und damit fiir unsere Kunden.
Mit jedem (neuen) Standort verbindet sich die Chance, unser Produktportfolio und unseren Spirit in einen neuen
Kontext aus Wirtschaft und Kultur zu setzen und damit den individuellen Anforderungen des jeweiligen Landes

zu entsprechen.

...und wir wachsen erfolgreich...

<l
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7.1.2 Mission Statement

Wir geben Unternehmen die Freiheit erfolgreich zu sein.

Wir glauben daran, dass Unternehmen flexibel sein miissen, um erfolgreich zu bleiben. Wenn die tégliche Routine

gut eingebettet ist in Strukturen, die verlasslich und transparent sind, entsteht Freiraum fir eine Kreativitat, die
Unternehmen wachsen lasst.

. OTRS bringt Struktur in dynamische Unternehmenswelten.
" OTRS passt sich an die Bedurfnisse des Unternehmens an und nicht das Unternehmen an OTRS.
= OTRS ist die DNA fir Unternehmen und unterstiitzt damit die nattirliche Evolution ihrer Prozesse.

Wir bieten unseren Kunden Solution as a Service.

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

und Training.

= Software + Dienstleistung
Stetige Weiter- Optimale
entwicklung inkl. Nutzung und
Anwender Input reibungsloser
Betrieb

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



71.3 Ziele

GemanB der strategischen Ausrichtung der OTRS Group verfolgen wir parallel mehrere Ziele:

Software

Wir sind stets bestrebt, die Software permanent zu aktualisieren und an die Erfordernisse, die in den verschiedenen
Einsatzgebieten entstehen, anzupassen. Hierbei wagen wir ab, ob es sich um kurzfristige Trends oder wesentliche
Einschnitte in der IT-Entwicklung handelt. Da OTRS auf Langfristigkeit ausgelegt ist, bewerten wir auch Trends im
Hinblick auf ihre Nachhaltigkeit fir uns und unsere Kunden.

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

MarkterschlieBung

Unserem Ziel der internationalen Ausrichtung entsprechen wir durch den strukturierten Ausbau unseres weltweiten
Netzwerkes an Niederlassungen. MaBgeblich sind bei der Entscheidung fiir den Aufbau einer Niederlassung die
Marktchancen, die sich fir OTRS Ldsungen ergeben. Wahlweise stérken wir auch unser Partnernetzwerk und
greifen damit auf Kompetenz und Erfahrung mit értlichen Gegebenheiten zurick.

Organisationsentwicklung

Internationales Wachstum fordert neben der Weiterentwicklung einer global attraktiven Produktpalette und den
entsprechend ausgebauten Vertriebskanalen auch die Grundlage einer umfassenden Organisationskultur mit
dezidierten Prozessen, die Planung, Umsetzung und Kontrolle nachvollziehbar und abbildbar machen.

Dabei stehen Themen wie Corporate Communication, Prozessmanagement und Employer Branding im Fokus.

So kdnnen wir die Vision, die wir als Unternehmen verfolgen, ndmlich verlassliche Struktur in einer dynamischen
Unternehmenswelt zu schaffen, auch intern umsetzen.
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7.2 Geschafts- und Rahmenbedingungen
7.2.1 Tatigkeitsschwerpunkte & Absatzmarkte

Die OTRS AG ist der weltweit groBte Dienstleister fir die Service Management Suite OTRS. Die Gesellschaft
berat Kunden weltweit bei der Einfihrung, Weiterentwicklung oder im laufenden Betrieb dieser Lésungen. OTRS
ist ein Service-Desk-System, das als Open-Source-Projekt entwickelt wurde, und steht unter der freien Lizenz
A-GPL v3 (Affero General Public License v3). Das OTRS Service-Desk-System dient der effizienten Verwaltung
von E-Mail-Posteingédngen und Telefonanfragen in Unternehmen mit hohem Aufkommen an elektronischen oder
telefonischen Anfragen. Die OTRS AG ist Inhaber des Quellcodes.

Aufgrund der Komplexitat der Software und des Softwareeinsatzes im Unternehmen sowie des erforderlichen
Spezialwissens bedarf es fiir deren effizienten Einsatz eines speziellen Know-hows und Supports. Als Quellcode-
Inhaber bietet die OTRS AG ihren Kunden daher ergdnzend zu den Softwarelésungen einen umfassenden
Business Support. Die OTRS AG stellt dartber hinaus IT-Service-Management-Ldsungen (,I TSM®) zur Verfiigung.
Wir beraten und unterstitzen unsere Kunden hinsichtlich der Integration, Optimierung und Weiterentwicklung
von ITSM-Lésungen sowie der software-gestitzten Geschéftsprozessoptimierung. Ein weiteres Angebot
im Portfolio fir Kunden der OTRS AG ist die Auslagerung kompletter IT-gestitzter Geschéaftsprozesse in
technischer, personeller und fachlicher Hinsicht. Zu den OTRS Nutzern gehéren Unternehmen, Behérden sowie
Organisationen aller Branchen und aus allen Landern. Bislang wurde OTRS weit mehr als 170.000 Mal in 38
Sprachen installiert. 40% der DAX 30 Unternehmen setzen Best-Practice-Service-Management-Ldsungen
auf Basis von OTRS Service Desk und OTRS::ITSM ein. Insgesamt wurde OTRS tber 1.700.000 Mal von den
eigenen Servern heruntergeladen. Dies stellt nur einen Bruchteil der tatséchlichen Downloadzahlen dar, da die
OTRS Software (Open Source) ebenfalls tUber andere, nicht OTRS eigene Server heruntergeladen werden kann.

7.2.2 Die Entwicklung der Gesamtwirtschaft und des
Informationstechnologiesektors

Wie schon in den vergangenen Jahren fordert die Digitalisierung und vor allem deren Umsetzung Unternehmen
in hohem MaBe. Interessanterweise bleiben maBgebliche Verdnderungen jedoch aus. Dies ist nicht fehlenden
Technologien zuzuschreiben, deren Einfihrung weniger Probleme bereitet, als vielmehr der mangelnden
Entscheidungskraft, auch Organisationsstrukturen komplett zu Gberdenken.

Die ab Mai 2018 in Kraft tretende EU-Datenschutzgrundverordnung hat dariiber hinaus viele Organisationen
beschéaftigt und IT-Sicherheit auf Platz eins der relevanten IT-Themen katapultiert. Fir die OTRS Group ist dies
eine wichtige Bestatigung ihrer strategischen Ausrichtung und Fokussierung.

Relevante IT Trends und ihre Bedeutung fir die Investitionen von Unternehmen auf den fir uns wichtigen Markten
sind ein wesentlicher Faktor bei der Weiterentwicklung der Software und der Auswahl der zu berticksichtigenden
Funktionalitdten. Ebenso aber auch flir den Ausbau unserer Marktprdsenzen. Denn nur dort, wo wir unsere
Aktivitaten wirksam entfalten kénnen, also einen nachhaltigen Erfolg durch Marketing und fir unseren Vertrieb
erkennen kénnen, lohnen sich Investitionen.

Nach wie vor befindet sich die deutsche Wirtschaft in einem kraftigen Aufschwung mit dem hdchsten
Wirtschaftswachstum seit 2011. Im vergangenen Jahr nahm das Bruttoinlandsprodukt stéarker zu als in den
vorangegangenen Jahren und ist um 2,2% gewachsen, obwohl weniger Arbeitstage zur Verfligung standen als
im Vorjahr.

102



Auch der ITK-Markt wéachst laut bitkom weiterhin. Informationstechnik ist mit einem fiir 2018 voraussichtlichen
erneuten Wachstum von 3,1% und einem Umsatz von 88,8 Milliarden ein wesentlicher Wachstumstreiber der
ITK-Branche. Das Software Segment wird am stérksten nachgefragt (+6,3%) und voraussichtlich ein Volumen
von 24,4 Milliarden Euro erreichen (Quelle: bitkom: ITK-Marktzahlen, Februar 2018).

Der Optimismus, der sich aus verschiedenen Stimmungsindikatoren ableiten 1&sst, bestétigte sich in den Zahlen.
In den Industriestaaten insgesamt setzte sich der konjunkturelle Aufschwung fort. Im Euroraum nahm das BIP im
dritten Vierteljahr um 0,7%, in den Vereinigten Staaten um 0,8% zu (Quelle: BMWi Schlaglichter, Februar 2018).

Dass die US-amerikanische Steuerreform langfristig Wachstumswirkungen entfaltet, ist derzeit eher zweifelhaft,
ebenso wie ihre positiven Auswirkungen auf den internationalen Standortwettbewerb. So korrigierte Forrester
seine Prognosen fiir IT-Investitionen in den USA. Die Ausgaben fur IT-Produkte und -Services werden auch in
2018 weniger stark steigen als urspriinglich angenommen.

Als Grund wird der Konjunkturabschwung in den USA gesehen: "Auch wenn es nicht sicher ist, dass die
amerikanische Wirtschaft tatsachlich eine Rezession durchmachen wird, sind die Risiken doch hoch genug, um
eine etwas konservativere Prognose flr den IT-Markt zu rechtfertigen", erklarte Andrew Bartel, Vice President bei
Forrester.

Nach einer Prognose von 9% zum Ende des Jahres geht man jetzt davon aus, dass die internationalen Ausgaben
fur IT-Produkte und IT-Services lediglich um 6% (1,7 Billionen US-Dollar) steigen. Die Ausgaben fir Software
hingegen werden sich besser entwickeln als der Durchschnitt mit einer Steigerung um 8% (Quelle: Forrester
Research).
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7.2.3 Forschung & Entwicklung

Im Geschéftsjahr 2017 wurde die Softwareentwicklung und -verbesserung vorangetrieben. In die Weiter-
entwicklung der OTRS Anwendersoftware wurden im abgelaufenen Geschéftsjahr TEUR 1.399 investiert.

OTRS 6 Free

Produktivitat
" Entwurfsmodus fir Notizen & E-Mails
= Zeitzonen-Support auf pro User-Basis
= Terminkalender-Management
= Modernisiertes Adressbuch mit erweiterter Suche und Auswahl mehrerer Empfanger gleichzeitig
" Kundenbenutzerinformationszentrum

Usability
= Drag & Drop File Upload
. Kontrastreicher Skin fur barrierefreie Nutzung

Installation & Administration
= Neues grafisches User Interface
" Komplett Uberarbeitete Systemkonfiguratio
= Review-Funktionalitat
= Anlegen von Favoriten
" Neue grafische Administrator-Oberflache mit der Méglichkeit Favoriten anzulegen
" Neues grafisches User Interface fir persénliche Einstellungen

OTRS Business Solution™ 6

Produktivitat
= Neue ITIL Prozess-Templates
= Service Design::Availability Management (proaktiv)
= Service Design::Availability Management (reaktiv)
= Service Design::Catalog Management
= Service Design::Continuity Management
= Service Design::Service Design Coordination (individual design)
= Service Design::Service Level Management
= Service Design::Supplier Management
= Service Operation::Access Management
= Service Operation::Event Management
= Service Operation::Incident Management
= Service Operation::Problem Management
= Service Operation::Request Fulfillment Management
= Service Operation::Service Validation and Testing
= Service Transition::Change Evaluation
= Service Transition::Knowledge Management
= Service Transition: Release And Deployment Management
= Service Transition::Service Asset and Configuration Management
= Service Transition::Service Transition Planning and Support

Installation
= Versionierbare Systemkonfiguration: Backup-Funktionalitdt kann friihere Versionen der
Systemkonfiguration wiederherstellen.
= Administratoren kénnen festlegen, welche Einstellungen ein User individuell Uberschreiben kann.
= Administratoren kénnen von Usern Uberschriebene Einstellungen identifizieren und zurlicksetzen.
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7.2.4 Geschaftsverlauf

OTRS hat als reines Open Source Unternehmen gestartet und sich mit seinem Geschaftsmodell im harten
Konkurrenzkampf zwischen Open und Closed Source erfolgreich behauptet.

Inzwischen sind fast 30 Jahre Open-Source-Software-Entwicklung vergangen und die Bedeutung von Open
Source Software im Zeitalter der Trends Utility und Mobile Computing oder Internet of Things und Big Data hat
sich verandert. Zeit ein Reslimee zu ziehen:

Open Source hat wesentlich zur Innovation in Software Unternehmen beigetragen, z. B. durch die Integration von
Elementen aus dem Open-Source-Software-Entwicklungsprozess.

Deutlich ist heute aber auch: Open Source Software ist kein eigenstandiges Businessmodell, sondern die
Software muss wie jede andere auch durch ihre Funktion oder besser durch ihren Wert (Value) fir den Anwender
Uberzeugen, denn Open Source Software ist nicht kostenlos, allerdings steht sie Benutzern ohne Lizenzgebihr
zur Verfligung. Die neuen Internet Services, auch wenn sie nach Open-Source-Kriterien entwickelt wurden und
auch unter einer OSS Lizenz stehen und in jedem Fall meistens komplett auf einem Open Source Software
Stack aufbauen, funktionieren nach dem Stromprinzip: Ich zahle flr den Service, fir das, was ich verbrauche in
verschiedenen Formen, ob durch eine monatliche oder Transaktionsgebihr oder das Hinterlassen von Profildaten
(Quelle: openBIT, Richard Seibt, 2014).

Die Frage nach Open oder Closed Source stellt sich nicht mehr, es geht um den Nutzen fiir den Kunden.

OTRS hat dies verstanden und aus dem qualitativ anspruchsvollen und hochwertigen Open-Source-
Entwicklungsansatz eine professionelle und kommerziell einsetzbare L&sung weiterentwickelt, die OTRS
Business Solution™. Diese hat uns die Mdglichkeit gegeben, die Kundenbindung zu stérken und damit
langfristige Planungssicherheit zu erreichen. Zusatzlich ist es uns darliber gelungen, uns neue Méarkte — auch
international — im Themenumfeld der Digitalen Transformation zu erschlieBen.

OTRS Business Solution™, als sinnvoller nachster Schritt der OTRS Evolution, hat sich als Erfolgsmodell
herauskristallisiert: mit einem hohen MaB an Flexibilitat, die Veranderungen und die Integration anderer Systeme
leichtmacht, bietet die OTRS Business Solution™ fiir Firmen und Kunden in gleicher Weise einfaches Ticket
Management und Tracking.

Mit den beiden Varianten OTRS Business Solution™, die Unternehmen auf ihren eigenen Systemen
unterhalten und der OTRS Business Solution™ Managed als Ldsung, die von uns auf Servern in zertifizierten
Rechenzentren gehostet und durch uns vollstadndig gemanagt wird, decken wir die unterschiedlichen Bedirfnisse
der Unternehmen vollsténdig ab.

Aber ebenso wie sich Trends und Markte weiterentwickeln, wird die Strategie und deren Umsetzung im Hinblick
auf die Produktentwicklung stetig geschéarft.

So hat die Bedeutung der Auslagerung von Teilbereichen der IT in den letzten Jahren erheblich zugenommen
und wird auch weiterhin eine groBe Rolle in der Unternehmenswelt spielen. Denn Managed Services unterstiitzen
die optimale Ressourcenallokation und -nutzung, was die Rentabilitat weiter erhéht und die betriebliche Effizienz
verbessert. DarUber hinaus hat die Verbesserung der betrieblichen Effizienz, die effektive Anpassung an das
dynamische Geschéaftsumfeld und die Verbesserung der Gewinnmargen das Marktwachstum angekurbelt. Die
Implementierung von Managed Services reduziert die IT-Kosten erheblich, was die organisatorische Flexibilitat
verbessert und ihnen einen technischen Vorteil verschafft (Quelle: Managed Services Market Analysis, Market
Size, Application Analysis, Regional Outlook, Competitive Strategies And Forecasts, 2014 to 2020).

Mit unserer Managed-L6sung folgen wir dieser Entwicklung, die im Zusammenspiel von Digitaler Transformation
und erhéhtem SicherheitsbedUrfnis bei gleichzeitiger Effizienzsteigerung groBe Relevanz zeigt.
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Unsere Roadmap, der OTRS Evolutionspfad, beriicksichtigt nicht nur die Trends in der IT-Entwicklung sondern
adaptiert auch Trends auf internationalen Markten. So ist unsere Expansionsstrategie darauf ausgerichtet,
Niederlassungen dort zu griinden, wo wir Mérkte identifiziert haben, die wir als risikoarm und langfristig
ausbaufahig fir unsere Lésung bewerten.

OTRS Historie

7.2.5 Mitarbeiter

Die Zahl der im Jahresdurchschnitt beschaftigten Arbeitnehmer (ohne Vorstandsmitglieder) stieg von 51 im Vorjahr
auf 56 zum Bilanzstichtag 2017.

106



7.3 Ertrags-, Finanz- & Vermogenslage
7.3.1 Ertragslage

Die OTRS AG erzielte im Geschéftsjahr 2017 Umsatzerldse in Hohe von TEUR 7.645
und liegt damit leicht unter Plan. Die Steigerung der Umsatzerldse um TEUR 391
(5,4%) gegenliber dem Vorjahr (TEUR 7.254) entspricht der Unternehmensstrategie
nachhaltigen Wachstums. Die Wahrnehmung der OTRS Software als ein duBerst
ndtzliches Instrument zur Unternehmenssteuerung steigert sich stetig.

Das groBte Umsatzwachstum konnte bei den wiederkehrenden Erlésen (Recurring Revenues)
auf Basis unserer OTRS Business Solution™, welche die OTRS Standardversion mit speziellen
Features, Security und Software Updates und Support verbindet, erreicht werden. Diese wurden
von TEUR 5.156 um TEUR 674 (13,1%) auf TEUR 5.830 gesteigert. Sie betragen nun 76,3%
des Gesamtumsatzes (im Vorjahr: 71,1%). Wiederkehrende Erlése resultieren aus bestehenden
Vertrdgen mit festen Laufzeiten nach deren Ablauf in der Regel eine Vertragsverlangerung
erfolgt. Eine Steigerung dieser Vertrdge mit Bestandskunden indiziert gleichermaBen
zukinftige Umsatzentwicklungen in diesem Segment. Dies zeigt sich auch in den als passive
Rechnungsabgrenzungsposten in der Bilanz ausgewiesenen, erhaltenen Zahlungen, die in den
auf den Stichtag folgenden Monaten als Umsatzerldse ausgewiesen werden (Deferred Income).
Diese passiven Rechnungsabgrenzungsposten, die klnftige Erlése reprasentieren, betrugen
zum Abschlussstichtag TEUR 3.512 (Vorjahr: TEUR 2.833) und werden in den Monaten der
zugrundeliegenden Laufzeit als Umsatzerlése ausgewiesen.

Durch die Steigerung der wiederkehrenden Erlése gewinnt OTRS erheblich an Planungssicherheit.
Zudem lassen sich hierdurch Ertragssteigerungen bei unterproportional steigendem
Ressourceneinsatz erwirtschaften, wodurch sich Skaleneffekte nutzen lassen und die Margen
und der Rohertrag gesteigert werden kdnnen.

Der Rickgang der Ubrigen Umsatzerldse, insbesondere aus kundenspezifischen Anpassungen
und Entwicklungen (Customer Engineering) sowie Consultingleistungen im Zusammenhang mit
der Implementierung der OTRS Software von TEUR 2.097 im Geschéftsjahr 2016 um 13,5%
auf TEUR 1.815 im Geschéftsjahr 2017 ist grundsatzlich der strategischen Ausrichtung der
OTRS AG geschuldet, sich Uberwiegend auf die wiederkehrenden Erlése (Recurring Revenues)
zu fokussieren. Umsatzerldse aus Customer Engineering und Consulting sind hierbei als
unterstitzende Hilfsumsétze zu sehen.

Den Hauptanteil der Umsatzerlse erzielt die OTRS AG mit inlandischen Kunden. Diese konnten
von TEUR 4.689 um TEUR 633 (13,5%) auf TEUR 5.322 gesteigert werden. Der Anteil der
Umsatzerldse mit inlAndischen Kunden an den gesamten Umsatzerl6sen betrug damit 69,6%
im Geschéftsjahr 2017 (im Vorjahr: 64,6%). Demgegenliber gab es bei den Umséatzen mit
ausléndischen Kunden einen Riickgang von TEUR 2.565 um TEUR 242 auf TEUR 2.323. Der
Umsatz mit auslandischen Kunden bezogen auf die OTRS Group ist jedoch gestiegen.

Voraussetzung fir das stetige und nachhaltige Wachstum ist die standige Aktualisierung und
Verbesserung der Software-Funktionalitaten. Daher wurde auch im abgelaufenen Geschéaftsjahr
die Softwareentwicklung und -verbesserung vorangetrieben. In die Weiterentwicklung der OTRS
Anwendersoftware wurden im abgelaufenen Geschéftsjahr TEUR 1.399 investiert.
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Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) belief sich im Geschaftsjahr 2017 auf TEUR
510 (Vorjahr: TEUR 534). Dabei konnte ein operativer Cashflow in Héhe von TEUR 1.703 erwirtschaftet werden
(Vorjahr: TEUR 981). Hierbei ist jedoch zu beachten, dass der operative Cashflow infolge einerim Berichtszeitraum
durchgefiihrten Umwandlung von Forderungen gegen die Tochtergesellschaft OTRS Inc., USA, in Eigenkapital,
um TEUR 487 erhoht ist. Die OTRS Inc. hatte im Berichtszeitraum ihr Eigenkapital um umgerechnet TEUR 980
erhéht. Die Einlage wurde seitens der OTRS AG teilweise in bar und teilweise durch Einlage von Forderungen
(TEUR 487) erbracht. Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) betrug TEUR 128 gegentiber TEUR 131 im
Vorjahr.

Samtliche Aufwendungen, die im Zusammenhang mit der Weiterentwicklung der OTRS Software angefallen
sind, gingen zu Lasten von EBITDA, EBIT und Jahresergebnis, da eine Aktivierung dieser selbstgeschaffenen
immateriellen Vermdgensgegenstande unzuldssig ist. Der Hintergrund dafir liegt in der Eigenschaft der OTRS
Software als Open Source Software, die eine Aktivierung im Ergebnis ausschlieBt. Die groBte Kostenposition
bilden naturgemas fur ein Unternehmen mit einem Schwerpunkt auf Dienstleistungen die Personalkosten. Diese
betrugen 2017 TEUR 4.348 (Vorjahr: TEUR 3.936), was einer Personalaufwandsquote von 56,8% (im Vorjahr:
54,6%) entspricht. Die durchschnittlichen Personalkosten bezogen auf den durchschnittlichen Mitarbeiterbestand
einschlieBlich Geschaftsleitung lagen im Geschéaftsjahr 2017 bei TEUR 74,4 gegentiber TEUR 72,2 im Vorjahr.
Der Umsatz je Mitarbeiter verringerte sich gegenitiber dem Vorjahr (TEUR 133) auf TEUR 131.

7.3.2 Finanz- & Vermoégenslage

Die Bilanzsumme zum 31. Dezember 2017 erhéhte sich im Vergleich zum Vorjahr um 16,6% von TEUR 5.294
auf TEUR 6.171. Das bilanzielle Eigenkapital erhohte sich infolge des Jahresergebnisses (TEUR 135) von TEUR
1.700 auf TEUR 1.835. Die Eigenkapitalquote betragt zum Bilanzstichtag 29,7% (Vorjahr: 32,1%). Bei einem
Gesamt-Cashflow in Hohe von TEUR 571 (im Vorjahr: TEUR 59) verringerte sich die Liquiditdt 2. Grades (Quick
Ratio) auf 58,9% gegeniber 68,0% im Vorjahr. Die Kennziffer gilt als ein MaB daflr, inwieweit die kurzfristigen
Verbindlichkeiten durch liquide Mittel und kurzfristige Vermdgenswerte gedeckt sind. Berlicksichtigt man dabei,
dass die in den kurzfristigen Verbindlichkeiten als ,,Deferred Income*” abgegrenzten Supportvertrage (TEUR
3.512) zu keinem kiinftigen Mittelabfluss fihren, sondern kiinftigen Umsatz darstellen, ergibt sich eine bereinigte
Liquiditat 2. Grades von 309,5% gegenlber 321,0% im Vorjahr.

Ausgewaihlte Kennziffern

Kennzahl 2017 2016 2015 2014 2013
Umsatzwachstum in % im Vergleich zum Vorjahr | 5,4% 13,9% 20,9% 4,7% 20,6%
Kapitalstruktur

Equity Ratio* 29,7% 32,1% 28,7% 20,5% 19,4%
Equity to Assets Ratio* 51,8% 60,7% 52,0% 32,0% 30,8%

*incl. deferred equity from convertible bonds

Finanz-/Liquiditatsstruktur

Quick Ratio 58,9% 68,0% 65,8% 73,0% 91,9%
Rentabilitat

EBIT (in TEUR) 128 131 58 147 257
EBITDA (in TEUR) 510 534 458 484 586
Deferred Income (in TEUR) 3.512 2.833 2.348 1.924 1.453
Umsatz pro Mitarbeiter (in TEUR) 131 133 125 115 138
Andere

R&D Costs (in TEUR) 1.399 1.166 876 905 529
R&D Cost Ratio 18,3% 16,1% 13,8% 17,2% 10,5%
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7.4 Risiko-, Chancen- & Prognosebericht

7.4.1 Risikobericht

Wie bei jedem unternehmerischen Handeln ist auch die (internationale) Geschéftstatigkeit der
OTRS AG nicht nur mit Chancen, sondern auch mit Risiken verbunden.

Die Risikopolitik der OTRS AG zielt auf das friihzeitige Erkennen von bestandsgefédhrdenden
bzw. wesentlichen Unternehmensrisiken und dem verantwortungsvollen Umgang mit ihnen ab.
Das Ziel der OTRS AG ist es daher, den Unternehmenswert im Sinne der Anteilseigner Uber ein
mdglichst optimales Chance-Risiko-Verhaltnis zu steigern. Ein Unternehmen, das seine Risiken
kennt, wagt es auch, seine Chancen zu ergreifen. Von uns erkannte Risiken werden in unser
Risikomanagementsystem integriert und bewertet.

Die Steuerung und Uberwachung der einzelnen Bereiche Consulting, Development und Global
Managed Services sowie die nicht direkt einen Zahlungsstrom generierenden Bereiche wie
Marketing und Administration werden monatlich analysiert und mit der unternehmenseigenen
Planung sowie regelmaBig aktualisierten Forecasts verglichen. Soweit nétig, werden externe
Indikatoren wie Wechselkursschwankungen, Zinsniveau oder Inflationsrate in die Analyse
einbezogen. Das Liquiditdtsmanagement beinhaltet einen wd&chentlichen Statusbericht
an die Geschéftsleitung. Fir bestandsgefahrdende Risiken werden im Rahmen eines
Risikofriiherkennungssystems Frihwarnindikatoren in Form von Kennzahlen definiert, deren
Veranderungen bzw. Entwicklung kontinuierlich Gberprift werden. Neben den im Folgenden
genannten Risikofaktoren, kdnnten Risiken, die derzeit noch nicht bekannt sind oder Risiken, die
jetzt noch als unwesentlich eingeschéatzt werden, die Geschéaftstatigkeit beeintréachtigen.

AuBerbetriebliche Geschéftsrisiken
AuBerbetriebliche Geschéftsrisiken betreffen hauptséchlich die Marktakzeptanz des
Geschéaftsmodells und bergen nach Ansicht der Geschéftsleitung in erster Linie Chancen.

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

Die Einfihrung der OTRS Business Solution™ hat OTRS Exklusivitat verschafft und die
Kundenbindung deutlich verbessert. Damit konnten wir auch die Konkurrenz mit externen
Software-Dienstleistern auf deren lokalen Heimatméarkten und ebenso international eingrenzen.
In einem nachsten Schritt gilt es, OTRS dadurch zu starken, dass der Unterschied zwischen der
frei verflgbaren und der professionell eingesetzten Version durch den funktionalen Umfang und
die User Experience zunehmend deutlich herausgearbeitet wird.

Innerbetriebliche Risiken

Die Wertschépfungskette der OTRS AG umfasst alle Schritte der Geschéaftstétigkeit vom Marketing
Uber die Entwicklung, den Vertrieb, die Beratung bis hin zur Wartung und Schulung. Stérungen
innerhalb bzw. zwischen diesen Bereichen kdnnten zu Problemen bis hin zum voribergehenden
Erliegen von Arbeitsabldufen in einzelnen oder mehreren Bereichen fihren. Des Weiteren
beinhaltet ein zlgiges Unternehmenswachstum das Risiko, dass die Verwaltungsstrukturen
sowie die Aufbau- und Ablauforganisation nicht im gleichen Tempo angepasst werden kénnen.
Gerade im Hinblick auf die Weiterentwicklung von wirksamen Prozessen innerhalb der Aufbau-
und Ablauforganisation investieren wir kontinuierlich und passen uns damit den BedUrfnissen
eines wachsenden Unternehmens an. Erfahrene Mitarbeiter, bewéhrte Verwaltungs- und
Steuerungssysteme, gezielte Personal- und OrganisationsentwicklungsmaBnahmen sowie
das bestehende Risikomanagementsystem, das laufend den aktuellen Entwicklungen und
Erfordernissen angepasst wird, sorgen zusétzlich fir ein hochstmdgliches MalB an Kontrolle.

109



110

Finanzwirtschaftliche Risiken

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

Forderungsausfallrisiken

Forderungsausfalle stellen ein latentes Risiko dar. Diese kénnen in ihrer Kumulation im Extremfall
den Fortbestand eines Unternehmens gefahrden. Das Risiko von Forderungsausféllen kann sich
in Zeiten einer Finanzmarktkrise erhdhen. Der wirtschaftliche Erfolg hangt jedoch nicht von einigen
wenigen Kunden ab, vielmehr verfligt die OTRS AG Uber eine Vielzahl sehr bedeutender Kunden,
damit ist das Forderungsausfallrisiko begrenzt. Wir achten dabei generell auf eine risikoarme,
heterogene Kundenstruktur, konzentrieren uns also weder auf eine spezielle Branche noch auf
eine OrganisationsgréBe und kénnen damit auch konjunkturelle Schwankungen gut ausgleichen.

Risiken auf Wechselkursschwankungen

Die internationale Geschéaftstatigkeit der OTRS AG bringt Zahlungsstréme in unterschiedlichen
Waéhrungen mit sich. Der GroBteil der Geschafte wird jedoch im Euroraum getétigt, weshalb
das Wahrungsrisiko begrenzt ist. Auslandsgeschéfte werden entsprechend Uber unsere
Niederlassungen abgewickelt, so dass Wechselkursschwankungen in den entsprechenden
Landern fir die OTRS AG von untergeordneter Bedeutung sind.

7.4.2 Chancenbericht

Im Rahmen der weltweiten Geschéaftstatigkeit eréffnen sich fur die OTRS AG zahlreiche Chancen.
Nachfolgend ein Uberblick tiber mdgliche Chancen der kiinftigen Entwicklung:

Internationale Expansion

Unsere internationalen Niederlassungen agieren erfolgreich. Angepasst an die jeweilige
Marktsituation und Kultur kénnen wir unsere Absatzmérkte weiter ausdehnen. Insbesondere
die an die Standortgegebenheiten angepasste Vertriebs- und Servicestruktur hat sich als
zukunftsweisende Strategie erwiesen, die es uns unter anderem ermdglichte, der brasilianischen
Niederlassung 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 unabhangiger werden, da die Nachfrage von neuen Interessenten, die bisher OTRS
nicht nutzten, weiterwéchst. Wir werden auch im laufenden Geschéftsjahr den eingeschlagenen
Pfad, unsere wichtigsten Markte weiter auf- und auszubauen, fortsetzen. Hierbei hat sich die von
uns eingeschlagene Strategie fir den asiatischen Markt in Hongkong und im Februar 2017 in
Singapur 100%ige Toéchter zu griinden, bewahrt.

Cloud Services

Unter Cloud Services versteht man die Mdglichkeit, eine Software sowie deren Funktionalitaten
zu nutzen, ohne sie auf dem eigenen Rechner zu installieren (Managed-L&sung). 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 erdéffnet sich
dadurch auch jenem Nutzerkreis, der Uber wenig bis keine technischen Kenntnisse verflgt, um
sich Software herunterzuladen und selbsténdig zu installieren.

Unser Cloud-Angebot wurde zunadchst als SaaS-Lésung flr den nordamerikanischen Markt
entwickelt, da die Nachfrage in Europa und insbesondere in Deutschland bislang noch nicht das
internationale Niveau erreicht hatte.



Wir haben einen Trendwechsel beobachtet, der uns veranlasst hat, die Entwicklung der SaaS-
Lésung erfolgreich in eine hocheffiziente Managed-L&sung zu Uberfuhren. SaaS 2.0 wurde im
November 2015 fertiggestellt 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 2017 konnten wir die Anzahl der Kunden unserer Managed-Ldsung auf 106 erhéhen.
Damitbetragt das Vertragsvolumen unserer Managed-L6sung 30% des Gesamtvertragsvolumens.

Es zeichnet sich immer deutlicher ab, dass Cloud Computing (so lautet der Nachfolgebegriff von
SaaS) die Zukunft gehdrt. Um hier erfolgreich zu agieren, bedarf es auch neuerer Technologien.
Wenn es darum geht, Cloud Services effizient einzufiihren, reden wir von einem komplexen
Prozess, mit dem das einfihrende Unternehmen leicht Gberfordert ist. Softshell-Vorstand Gerald
Hahn hat hier einen plastischen Vergleich hergestellt: Bei Cloud Services gleicht die ,IT aus
der Steckdose” eher ,Starkstrom“. Genauso wie Privatleute ihren E-Herd von einem Elektriker
anschlieBen lassen, sollten Unternehmen deshalb auf jeden Fall einen IT-Spezialisten hinzuziehen.
Die Rolle des Cloud-Anbieters und seine Beratungsleistung sind maBgeblich entscheidend fir
den Erfolg eines IT-Projektes und damit ein wichtiger Zukunftsmarkt fir OTRS.

7.4.3 Prognosebericht

Die 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-Losungen verschafft. Dies
macht es notwendig, verstérkt an der Optimierung unserer Funktionalitdten zu arbeiten, um
wettbewerbsféhig zu bleiben. Das solide Fundament der Core-Funktionalitdten ermdglicht
uns, darauf aufzubauen und (auch zukilnftig) mit anderen professionellen Lésungen in einen
Konkurrenzkampf zu treten. Der Fakt, dass OTRS weiterhin eine Open Source Software ist und
damit Zugang zu Input aus der Community erhalt, wirkt sich an dieser Stelle 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 zuklinftig zum Vorreiter werden
kénnen. Die hierzu notwendige Fachkompetenz unseres Entwicklerteams haben wir langfristig
geplant und umgesetzt und kénnen somit auf Personalressourcen zurickgreifen, die diese
Entscheidung tragféahig machen.

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

Fir das Geschéaftsjahr 2018 sollen die Umsatzerldse wiederum gesteigert werden. Die
prognostizierten Gesamtumsatzerldse fir das Geschéftsjahr 2018 werden erstmals > 8 Mio. EUR
betragen.

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

Diese beinhaltet zum einen verschiedene Funktionalitten, die sich bereits seit 2016 in der Planung
und Entwicklung befinden und in 2017 und 2018 sukzessive released wurden und werden, wie
zum Beispiel Omnichannel-Kommunikation. Auf der Basis einer umfassenden Umfrage unter
unseren Kunden und unter Bezug auf diverse Studien zum Einsatz von Kommunikationskanalen
erarbeiten wir hier den kontinuierlichen Ausbau und die Priorisierung einzelner Kanéle.
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Das so genannte Onboarding, also der Erstkontakt mit unseren Produkten Uber die Nutzung eines Free Trials
haben wir erfolgreich optimiert. Im nachsten Schritt wird dieser durch von uns als wichtig identifizierte Business-
Szenarien erweitert. Damit kdnnen wir unterschiedliche Interessensgruppen mit verschiedenen Bedirfnissen
konkret ansprechen und so den Mehrwert des Einsatzes von OTRS verkaufsférdernd untermauern.

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

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

Oberursel, 25. April 2018

/ﬁﬁ /

André Mindermann Christopher Kuhn Sabine Riedel
L Vorstandsvorsitzender Vorstand der OTRS AG Vorstand der OTRS AG
der OTRS AG
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Bilanz zum 31. Dezember 2017

Aktiva

31.12.2017 31.12.2016
EUR EUR EUR
A. Anlagevermégen
I. Immaterielle Vermdgens-
gegensténde
1. Selbst geschaffene gewerbliche
Schutzrechte und ahnliche
Rechte und Werte 636.894,00 855.258,00
2. entgeltlich erworbene
Konzessionen, gewerbliche
Schutzrechte und &hnliche
Rechte und Werte sowie
Lizenzen an solchen
Rechten und Werten 2,00 786,00
3. Geschéfts- oder Firmenwert 439.238,00 534.517,00
1.076.134,00 1.390.561,00
Il. Sachanlagen
1. andere Anlagen, Betriebs- und
Geschéftsausstattung 147.566,50 115.506,50
147.566,50 115.506,50
IIl. Finanzanlagen
1. Anteile an verbundenen
Unternehmen 2.276.763,80 1.254.516,79
2. Ausleihungen an verbundene
Unternehmen 42.651,91 40.428,35
3. Beteiligungen 2,00 2,00
2.319.417,71 1.294.947,14
B. Umlaufvermégen
I. Vorrite
1. in Arbeit befindliche
Auftrage 12.416,95 2.983,50
2. geleistete Anzahlungen 682,10 2.181,51
13.099,05 5.165,01
Il. Forderungen und sonstige
Vermdégensgegenstinde
1. Forderungen aus Lieferungen
und Leistungen 1.085.264,15 993.101,77
2. Forderungen gegen verbundene
Unternehmen 23.376,89 549.014,54
3. sonstige Vermdgensgegenstande 23.323,52 50.793,89
1.131.964,56 1.592.910,20
Ill. Kassenbestand, Bundesbank-
guthaben, Guthaben bei
Kreditinstituten und Schecks 1.421.454,54 850.728,59
C. Rechnungsabgrenzungsposten 61.385,40 43.683,11
6.171.021,76 5.293.501,55
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Passiva

EUR

31.12.2017
EUR

31.12.2016
EUR

A. Eigenkapital

l. Gezeichnetes Kapital

1.916.300,00

1.916.300,00

Il. Bilanzverlust

-82.078,08

-216.955,00

B. Riickstellungen

1. sonstige Rickstellungen

424.305,02

425.871,37

C. Verbindlichkeiten

1. Verbindlichkeiten aus
Lieferungen und Leistungen

-davon mit einer Restlaufzeit
bis zu einem Jahr

EUR 147.908,72

(EUR 96.141,92)

147.908,72

96.141,92

2. Verbindlichkeiten gegentiber
verbundenen Unternehmen

-davon mit einer Restlaufzeit
bis zu einem Jahr EUR 0,00
(EUR 3.790,91)

0,00

3.790,91

3. sonstige Verbindlichkeiten

-davon aus Steuern
EUR 224.981,31
(EUR 194.404,66)

-davon im Rahmen der
sozialen Sicherheit
EUR 6.087,48 (EUR 3.095,54)

-davon mit einer Restlaufzeit
bis zu einem Jahr

EUR 252.753,10

(EUR 235.357,75)

252.771,80

235.357,75

-davon mit einer Restlaufzeit
von mehr als einem Jahr
EUR 18,70 (EUR 0,00)

400.680,52

335.290,58

D. Rechnungsabgrenzungsposten

3.511.814,30

2.832.994,60

6.171.021,76

5.293.501,55
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Gewinn- und Verlustrechnung

vom 01.01.2017 bis 31.12.2017 31.12.2017 31.12.2016
EUR EUR EUR
1. Umsatzerlése 7.645.369,31 7.253.615,42
2. Erhéhung des Bestands
in Arbeit befindlicher 9.433,45 -40.930,50
Auftrage

3. sonstige betriebliche

Ertra 329.863,48 292.298,96
rtrage

-davon Ertrage aus
der Wahrungsumrechnung
EUR 23.448,54 (EUR 1.037,50)

4. Materialaufwand

a) Aufwendungen fiir Roh-,
Hilfs- und Betriebsstoffe -319,27 -87,20
und fir bezogene Waren

b) Aufwendungen fir bezogene

X 1.316.550,37 1.140.370,75
Leistungen

1.316.231,10 1.140.283,55
5. Personalaufwand

a) Léhne und Gehalter 3.771.480,41 3.440.018,60

b) soziale Abgaben und
Aufwendungen flr
Altersversorgung und
fir Unterstutzung

576.415,26 496.277,45

-davon fur Altersversorgung
EUR 13.874,53
(EUR 15.551,15)

4.347.895,67 3.936.296,05

6. Abschreibungen

a) auf immaterielle Vermégens-
gegenstande des Anlage- 382.245,97 401.765,82
vermdgens und Sachanlagen

7. sonstige betriebliche

Aufwendungen 1.805.543,94 1.885.327,69

-davon Aufwendungen aus
der Wahrungsumrechnung
EUR 2.127,46 (EUR 15.194,68)

8. sonstige Zinsen und ahnliche

Ertrage 2.744,88 2.128,40
-davon aus verbundenen
Unternehmen EUR 2.223,56
(EUR 570,57)
9. Abschreibungen auf

Finanzanlagen und auf

Wertpapiere des 0,00 1.240,99

Umlaufvermdgens
10. Zinsen und &hnliche

Aufwendungen -4.566,09 32.228,48
11. Steuern vom Einkommen und

vom Ertrag -1,08 0,00
12. Ergebnis nach Steuern 140.061,61 109.969,70
13. sonstige Steuern 5.184,69 9.020,36
14. Jahresiiberschuss 134.876,92 100.949,34

15. Verlustvortrag aus

dem Voriahr 216.95500  1.058.304,34

16. Entnahmen aus der
Kapitalriicklage

17. Bilanzverlust 82.078,08 216.955,00

0,00 740.400,00
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Allgemeine Angaben

Der Jahresabschluss der OTRS AG wurde auf der Grundlage der Rechnungslegungsvorschriften des
Handelsgesetzbuchs unter Beachtung der Grundséatze ordnungsméaBiger Buchfiihrung aufgestellit.

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

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

Fir die Gewinn- und Verlustrechnung wurde das Gesamtkostenverfahren gewahlt.

Nach den in § 267 HGB angegebenen GroBenklassen ist die Gesellschaft eine kleine Kapitalgesellschaft. VVon
gréBenabhéngigen Erleichterungen fiir kleine Kapitalgesellschaften wird teilweise Gebrauch gemacht.

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

Angaben zur Identifikation der Gesellschaft laut Registergericht

Firmenname laut Registergericht: OTRS AG

Firmensitz laut Registergericht: Oberursel
Registereintrag: Handelsregister
Registergericht: Bad Homburg v. d. Hhe
Register-Nr.: HRB 10751

Angaben zur Bilanzierung und Bewertung einschlieBlich steuerrechtlicher
MaBnahmen

Gegeniiber dem Vorjahr abweichende Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden
Beim Jahresabschluss konnten die bisher angewandten Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden im
Wesentlichen Glbernommen werden.

Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Im Jahresabschluss sind samtliche Vermdgensgegenstédnde, Schulden, Rechnungsabgrenzungsposten,
Aufwendungen und Ertrédge enthalten, soweit gesetzlich nichts anderes bestimmt ist. Die Posten der Aktivseite
sind nicht mit Posten der Passivseite, Aufwendungen nicht mit Ertrdgen, Grundstlicksrechte nicht mit
Grundstickslasten verrechnet worden.

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

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

122



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

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

Selbst geschaffene immaterielle Vermdgensgegenstande werden entsprechend dem Wahlrecht nach §
248 Abs. 2 S. 1 HGB mit den Herstellungskosten in Form der Entwicklungskosten gemaB § 255 Abs. 2 a)
HGB aktiviert, sofern diese eindeutig zugeordnet und abgegrenzt werden kénnen. In die Aktivierung werden die
Entwicklungskosten einbezogen, die nach Manifestation der technischen Realisierbarkeit bis zur Fertigstellung
des immateriellen Vermdgensgegenstandes anfallen. Die Entwicklungskosten enthalten die direkt zurechen-
baren Einzelkosten, angemessene Teile der durch die Fertigung veranlassten Gemeinkosten und Abschreibungen
sowie der allgemeinen Verwaltungskosten, soweit diese auf den Zeitraum der Herstellung entfallen. Die selbst
geschaffenen immateriellen Vermégensgegenstédnde werden ab dem Zeitpunkt der Fertigstellung Uber deren
geplanten Lebenszyklus linear abgeschrieben.

Erworbene immaterielle Vermégensgegenstidnde wurden zu  Anschaffungskosten  zuzlglich
Anschaffungsnebenkosten und gegebenenfalls vermindert um Anschaffungspreisminderungen sowie vermindert
um planmaBige Abschreibungen bewertet.

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

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

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

AuBerplanmaBige Abschreibungen werden bei voraussichtlich dauernder Wertminderung von
Verm&gensgegenstanden des Anlagevermdgens vorgenommen, um diese mit dem niedrigeren Wert anzusetzen,
der ihnen am Stichtag beizulegen ist.

Bewegliche Gegenstande des Anlagevermédgens bis zu einem Wert von EUR 410,- werden im Jahre des Zugangs
analog der steuerlichen Regelung gemaB § 6 Abs. 2 S. 1 EStG voll abgeschrieben.

Die Finanzanlagen wurden wie folgt angesetzt und bewertet:
= Anteile an verbundenen Unternehmen und Unternehmen, mit denen ein Beteiligungsverhéltnis besteht,
zu Anschaffungskosten
= Ausleihungen zum Nennwert

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

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

Forderungen, sonstige Vermdgensgegenstinde und Wertpapiere wurden unter Berlcksichtigung aller
erkennbaren Risiken bewertet.

Guthaben bei Kreditinstituten sowie der Kassenbestand wurden zum Nominalwert bilanziert.

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten wurden Ausgaben vor dem Stichtag, soweit sie Aufwand fir eine
bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.
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Das Grundkapital sowie die Kapitalriicklage sind mit dem Nennbetrag bilanziert.

Die sonstigen Riickstellungen wurden fiir alle weiteren ungewissen Verbindlichkeiten gebildet. Die Rick-
stellungen wurden in Hohe des nach vernlnftiger kaufmannischer Beurteilung notwendigen Erflillungsbetrages
angesetzt. Sie sind so bemessen, dass sie nach verninftiger kaufmannischer Beurteilung allen erkennbaren
Risiken in ausreichendem Umfang Rechnung tragen.

Verbindlichkeiten wurden zum Erflllungsbetrag angesetzt.

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

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

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

Steuerbilanz und latente Steuern

AusgangsgréBe fur die Berechnung der Steuern bildet eine von dem handelsrechtlichen Jahresabschluss
abweichende Steuerbilanz. Die Abweichungen resultieren zum Einen aus der Abschreibung der in den Vorjahren
gebildeten Geschéafts- und Firmenwerte aus der Einbringung bzw. Verschmelzung der OTRS GmbH und der
Enterprise Consulting Beratungsgesellschaft fir Unternehmensorganisation und Informationsmanagement
mbH auf die Gesellschaft, die steuerlich zu Buchwerten erfolgte, sowie zum Anderen aus der Aktivierung und
Abschreibung selbsterstellter immaterieller Vermdgensgegenstédnde gemaB § 248 Abs. 2 HGB, fur die steuerlich
ein Aktivierungsverbot besteht.

Die Gesellschaft macht von der gréBenabhangigen Erleichterung gemaB § 274 a HGB Gebrauch und verzichtet
auf die Abgrenzung latenter Steuern aus vorstehend genannten Differenzen bei den handelsrechtlichen und
steuerlichen Wertansatzen sowie aus steuerlichen Verlustvortragen.

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

Brutto-Anlagenspiegel fiir die einzelnen Posten des Anlagevermdgens
Die Aufgliederung und Entwicklung der Anlagenwerte einschlieBlich der Geschéftsjahresabschreibung je Posten
der Bilanz sind dem Anlagenspiegel am Ende des Anhangs zu entnehmen.

Forschungs- und Entwicklungskosten

Die selbst geschaffenen immateriellen Vermégensgegenstande des Anlagevermdgens werden entsprechend
dem Wahlrecht gemaB § 248 Abs. 2 S. 1 HGB aktiviert, sofern und soweit die Vermbgensgegenstandseigenschaft
zu bejahen ist und die Entwicklungskosten gemaB § 255 Abs. 2 a) HGB abgegrenzt und zugeordnet werden
konnten. Die Abschreibung erfolgt planmaBig tber die erwartete Nutzungsdauer von 5 Jahren.

Der Gesamtbetrag der Forschungs- und Entwicklungskosten belief sich im Berichtsjahr auf TEUR 1.399. Im
Berichtsjahr erfolgte keine Aktivierung von Entwicklungskosten.

Abschreibung auf Geschéfts- oder Firmenwert

Die in den Vorjahren entgeltlich erworbenen und aktivierten Geschéfts- oder Firmenwerte werden planmaBig
Uber die entsprechend dem Geschaftsmodell erwartete Nutzungsdauer von 15 Jahren abgeschrieben.
AuBerplanmaBige Abschreibungen waren im Berichtsjahr nicht erforderlich.
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Angaben zu verbundenen Unternehmen und tiber den Anteilsbesitz an anderen Unternehmen mit einem

Betrag von mindestens 20% der Anteile

Bilanzansatz Anteilsh6he Ergebnis Eigenkapital
Euro % TEUR TEUR
Verbundenes Unternehmen:
OTRS Inc., USA 2.183.073,00 100,0 7) -283 1) 196
OTRS S.A. de C.V., Mexiko 1.476,50 50,0 2,3 2,3
OTRS LAB S.A. de C.V., Mexiko 2.201,25 75,0 2,3 2,3
OTRS Do Brasil Solugdes Ltda., Brasilien 46.851,61 79,0 2,3 2,3
OTRS ASIA Ptd., Singapur 33.666,13 100,0 2,3 2,3
OTRS Asia Ltd., Hongkong 9.495,31 100,0 2,3 2,3
2.276.763,80
Unternehmen mit
Beteiligungsverhaltnis
OTRS Limited, Hongkong 1,00 50,0 2),3) 2,3
OTRS Shd Bdn, Malaysia 1,00 49,0 2,3 2,3
2,00
Erléuterungen:
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 Vorraten
Die Vorrate betreffen zum Stichtag noch nicht abgerechnete in Arbeit befindliche Auftrdge in Form erbrachter
Dienstleistungen fur Beratung und Entwicklung im Kundenauftrag.

Angabe zu Forderungen

Art der Forderung Gesamtbetrag davon mit einer Restlaufzeit
zum 31.12.2017 zum 31.12.2017 kleiner 1 Jahr groBer 1 Jahr
TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 1.085,3 1.085,3 -
gegen Verbundunternehmen 23,4 23,4 -
gegen Beteiligungen 0,0 0,0 -
Sonstige Vermdgensgegensténde:
- Ubrige 23,3 23,3 -
Gesamt 1.132,0 1.132,0

Sonstige Vermoégensgegenstiande

Der Posten Sonstige Vermbgensgegenstéande enthélt im Wesentlichen Mietkautionen TEUR 8,7 (Vorjahr: TEUR
8,7), Darlehen an Personal TEUR 7,4 (Vorjahr: TEUR 4,5) sowie Ubrige sonstige Vermdgensgegenstande TEUR
7,2 (Vorjahr: TEUR 1,7).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 61,4, im Vorjahr: TEUR 43,7) werden Ausgaben vor dem
Stichtag, soweit sie Aufwand fir eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.

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

125



Eigenkapital

Angaben liber die Gattung der Aktien

Das Grundkapital von EUR 1.916.300 ist eingeteilt in:

Euro Euro

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

Die Aktien lauten auf den Inhaber.

Angaben liber das genehmigte Kapital

Der Vorstand ist ermachtigt, das Grundkapital bis zum 31. Mai 2022 mit Zustimmung des Aufsichtsrates um bis
zu EUR 900.000,00 durch Ausgabe von bis zu 900.000 neuen, auf den Inhaber lautenden Stlickaktien gegen Bar-
und/oder Sacheinlagen einmal oder mehrmals zu erhéhen. Den Aktiondren steht grundsétzlich ein Bezugsrecht
zu. Der Vorstand ist jedoch ermachtigt, mit Zustimmung des Aufsichtsrates das Bezugsrecht der Aktionére in
bestimmten Fallen auszuschlieBen.

Angaben und Erlauterungen zu Riickstellungen
Der Posten sonstige Rickstellungen entwickelte sich im Geschaftsjahr wie folgt:

Riickstellung fiir: 01.01.2017 Inanspruchnahme Auflésung Zufihrung 31.12.2017
ausstehende Rechnungen 41.342,58 36.137,45 5.205,13 22.665,63 22.665,63
Resturlaub 122.770,67 122.770,67 - 160.834,88 160.834,88
Tantieme Vorstand 88.250,00 88.250,00 - 97.950,00 97.950,00
[\l"oirtg\r/*i’s‘?gﬁg’f”i / 76.657,54 71.948,17 470037 7114951  71.149,51
Zinsen 26.268,73 26.268,73 - - 0,00
Aufbewahrungspflichten 18.480,00 - - - 18.480,00
Jahresabschlusspriifung 16.800,00 16.500,00 300,00 19.300,00 19.300,00
Jahresabschlusskosten 12.000,00 12.000,00 - 14.500,00 14.500,00
Berufsgenossenschaft 10.800,00 10.298,13 501,87 11.400,00 11.400,00
Aufsichtsratsvergitungen 7.500,00 7.500,00 - 5.625,00 5.625,00
Finanzbuchhaltung 5.001,85 5.001,85 - 2.400,00 2.400,00
Gesamt 425.871,37 396.675,00 10.716,37 405.825,02 424.305,02

Bei erstmaligem Ansatz von Ruckstellungen wurde, sofern diese abzuzinsen waren, die Netto-Methode

verwendet.
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Angabe zu Verbindlichkeiten
Die Verbindlichkeiten mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr betragen EUR 400.608,52 (Vorjahr: EUR 335.290,58).

Art der Verbindlichkeit Gesamtbetrag davon mit einer Restlaufzeit
zum 31.12.2017 zum 31.12.2017 kleiner 1 J. 1bis5J. groBer5J.
TEUR TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 147,9 147,9 - -
gegen. Verbundunternehmen 0,0 0,0 - -
gegen Beteiligungen 0,0 0,0 - -
sonstige Verbindlichkeiten 252,7 252,7 - -
Gesamt 400,6 400,6 - 0,0

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

Sonstige Verbindlichkeiten

Die sonstigen Verbindlichkeiten bestehen im Wesentlichen aus Umsatzsteuerverbindlichkeiten in Héhe von TEUR
147,4 (Vorjahr: TEUR 134,6), Verbindlichkeiten aus Lohn- und Kirchensteuer in Héhe von TEUR 77,6 (Vorjahr:
TEUR 60,0) sowie Verbindlichkeiten aus sozialer Sicherheit der Arbeitnehmer in Hohe von TEUR 6 (Vorjahr:
TEUR 3).

Passive Rechnungsabgrenzungsposten

Der Posten Passive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 3.511,8; im Vorjahr: TEUR 2.832,9) beinhaltet
vereinnahmte Zahlungen fiir Supportvertrdge und Serviceleistungen mit Gesamtlaufzeiten von bis zu einem Jahr,
soweit diese auf das Folgejahr entfallen.

Haftungsverhiltnisse aus nicht bilanzierten Verbindlichkeiten gemaBs § 251 HGB
Zum 31.12.2017 bestehen keine derartigen Haftungsverhaltnisse.

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

Falligkeit

Art der Verpflichtung: 2018 2019 2020 2021
- Verpflichtungen aus Mietvertragen 143 133 97 30
- Verpflichtungen aus Leasingvertragen 246 143 45 0
Gesamt 389 276 142 30
Aufgliederung der Umsatzerl6ése
Die Umsatzerlése werden gemaB § 285 Nr. 4 HGB wie folgt aufgegliedert:
Nach Tatigkeitsbereich: 2017 2016

Euro Euro
Managed IT Services und Support 5.829.757 5.156.226
Consulting Services 1.404.475 1.529.104
Customer Development 391.888 504.592
Ubrige 19.249 63.693
Gesamt 7.645.369 7.253.615
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Nach geographisch bestimmtem Markt: 2017 2016

Euro Euro
Inland 5.322.432 4.688.995
Ausland 2.322.937 2.564.619
Gesamt 7.645.369 7.253.615

Angaben in Fortfiihrung des Jahresergebnisses
Die Gesellschaft hat im abgelaufenen Geschéftsjahr einen Jahresiiberschuss in Hohe von EUR 134.876,92
erwirtschaftet, der mit dem verbleibenden Verlustvortrag verrechnet wird.

In Fortfihrung des Jahresergebnisses erfolgt die nachfolgende Darstellung:

Posten der Ergebnisverwendung: 2017 2016

Euro Euro
Jahresuberschuss 134.877 100.949
Verlustvortrag aus dem Vorjahr 216.955 1.058.304
Entnahme aus der Kapitalriicklage 0 740.400
= Bilanzverlust 82.078 216.955
Ausschiittungssperre

Der Gesamtbetrag, der gem. § 268 Abs. 8 HGB der Ausschittungssperre unterliegt, betragt EUR 636.894.
Dieser setzt sich wie folgt zusammen:

2017 2016
Euro Euro
AkthI?I"tG selbst ges"chaﬁene |mmater|elle" 636.894 855 258
Vermdbgensgegenstande des Anlagevermdgens
Gesamtbetrag der Ausschiittungssperre 636.894 855.258

Sonstige Pflichtangaben

Namen der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Wahrend des abgelaufenen Geschéftsjahres gehodrten 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 gehérten folgende Personen an:

Herr Burchard Steinbild (Vorsitzender) Beckeln Diplom Mathematiker
Herr Thomas Stewens (Stellvertretender Vorsitzender) Bad Vilbel Diplom Betriebswirt
Herr Prof. Dr. Oliver Hein (Aufsichtsratsmitglied) Frankfurt am Main Diplom Informatiker

Gesamtbeziige der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Auf die Angabe der Gesamtbezlige der Mitglieder des Vorstands wird geméaB § 288 Abs. 1 HGB verzichtet. Die
Gesamtbeziige der Mitglieder des Aufsichtsrats belaufen sich auf insgesamt EUR 5.625.
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Gewahrte Vorschiisse und Kredite an Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
An den Vorstand Frau Riedel wurde ein Darlehen in Hohe von EUR 4.448,50 gewéhrt. Der Zinssatz betragt 2,00%
p.a.. Sicherheiten wurden fiir das Darlehen nicht hinterlegt.

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

Durchschnittliche Zahl der wahrend des Geschéftsjahrs beschaftigten Arbeitnehmer

Die Zahl der in der Gesellschaft durchschnittlich beschéftigten Arbeitnehmer im Sinne des § 267 Abs. 5 HGB
betrug 56 (im Vorjahr: 51). Zum Stichtag 31.12.2017 betrug die Zahl der Arbeitnehmer (ohne Vorstandsmitglieder)
56 (im Vorjahr: 50).

Oberursel, 25. April 2018

/ﬁﬁ /

André Mindermann Christopher Kuhn Sabine Riedel
Vorstandsvorsitzender Vorstand der OTRS AG Vorstand der OTRS AG
der OTRS AG
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Bestatigungsvermerk des Abschlusspriifers
An die OTRS AG

Wir haben den Jahresabschluss — bestehend aus Bilanz, Gewinn- und Verlustrechnung sowie Anhang — unter
Einbeziehung der Buchfiihrung und den Lagebericht der OTRS AG fir das Geschéftsjahr vom 1. Januar bis
31. Dezember 2017 gepruft. Die Buchfihrung und die Aufstellung von Jahresabschluss und Lagebericht nach
den deutschen handelsrechtlichen Vorschriften liegen in der Verantwortung der gesetzlichen Vertreter der
Gesellschaft. Unsere Aufgabe ist es, auf der Grundlage der von uns durchgefiihrten Prifung eine Beurteilung
Uber den Jahresabschluss unter Einbeziehung der Buchfiihrung und Gber den Lagebericht abzugeben.

Wir haben unsere Jahresabschlusspriifung nach § 317 HGB unter Beachtung der vom Institut der Wirtschaftsprifer
(IDW) festgestellten deutschen Grundséatze ordnungsmaBiger Abschlussprifung vorgenommen. Danach ist die
Priifung so zu planen und durchzufiihren, dass Unrichtigkeiten und Verst6Be, die sich auf die Darstellung des durch
den Jahresabschluss unter Beachtung der Grundsatze ordnungsmaBiger Buchfiihrung und durch den Lagebericht
vermittelten Bildes der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage wesentlich auswirken, mit hinreichender Sicherheit
erkannt werden. Bei der Festlegung der Prifungshandlungen werden die Kenntnisse Uber die Geschéftstatigkeit
und Uber das wirtschaftliche und rechtliche Umfeld der Gesellschaft sowie die Erwartungen Uber mogliche
Fehler beriicksichtigt. Im Rahmen der Prifung werden die Wirksamkeit des rechnungslegungsbezogenen
internen Kontrollsystems sowie Nachweise fir die Angaben in Buchflihrung, Jahresabschluss und Lagebericht
Uberwiegend auf der Basis von Stichproben beurteilt. Die Prifung umfasst die Beurteilung der angewandten
Bilanzierungsgrundsétze und der wesentlichen Einschétzungen der gesetzlichen Vertreter sowie die Wirdigung
der Gesamtdarstellung des Jahresabschlusses und des Lageberichts. Wir sind der Auffassung, dass unsere
Prifung eine hinreichend sichere Grundlage flir unsere Beurteilung bildet.

Unsere Prifung hat zu keinen Einwendungen gefthrt.

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Prifung gewonnenen Erkenntnisse entspricht der Jahresabschluss
den gesetzlichen Vorschriften und vermittelt unter Beachtung der Grundséatze ordnungsmaBiger Buchflhrung ein
den tatséchlichen Verhaltnissen entsprechendes Bild der Vermbgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft.
Der Lagebericht steht in Einklang mit dem Jahresabschluss, entspricht den gesetzlichen Vorschriften, vermittelt
insgesamt ein zutreffendes Bild von der Lage der Gesellschaft und stellt die Chancen und Risiken der zuklnftigen
Entwicklung zutreffend dar.

Minchen, den 23. Mai 2018

VEDA WP GmbH
Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Roland Weigl|
Wirtschaftsprifer
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