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Die OTRS Unternehmensgruppe & ihre Service Management-Lésungen

Die OTRS Gruppe ist Hersteller und weltweit groBter Dienstleister fiir die IT Service Management
Software OTRS und OTRS On-Premise sowie Source Code-Eigentliimer der kostenfreien Service Desk
Software ((OTRS)) Community Edition.

Die Gruppe besteht aus der OTRS AG und ihren sechs Tochtern OTRS Inc. (USA), OTRS S.A. de C.V.
(Mexiko), OTRS ASIA Pte. Ltd. (Singapur), OTRS Asia Ltd. (Hongkong), OTRS Do Brasil Solucoes Ltda.
(Brasilien) und OTRS Magyarorszag Kft. (Ungarn).

Die OTRS AG notiert seit 2009 im Freiverkehr an der Frankfurter Wertpapierbdrse und gehort seit dem
1. Méarz 2017 dem Segment Basic Board an (ISIN: DEOOOAOS9R37, WKN: AOS9R3). OTRS und OTRS
On-Premise sind unsere Antworten auf die Nachfrage des Marktes nach exklusiven Angebotspaketen
fir den professionellen Einsatz, bestehend aus individuellen Features gepaart mit speziell angepassten
Serviceleistungen. Zum Dienstleistungsportfolio gehéren Prozessdesign, Implementierungen,
Anpassungen, Application Support, Corporate Security und Managed OTRS Services.

Die Software ist in 38 Sprachen verfiigbar 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. Unternehmen und Organisationen, wie zum Beispiel Bundesamt flir Sicherheit in der
Informationstechnik (BSI), Max-Planck-Institut, Toyota, Hapag Lloyd, Lufthansa, Airbus, IBM, Porsche,
Siemens und Banco do Brazil (Bank of Brazil) zahlen zu unseren 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.



Sehr geehrte Aktionarinnen,
sehr geehrte Aktionére,

ich freue mich, Innen im Namen der OTRS AG den Geschaftsbericht flr das Jahr 2018 zu prasentieren.
Darin mochten wir lhnen nicht nur Gber unseren positiven finanziellen Geschaftsverlauf Auskunft geben,
sondern auch darlegen, welche Faktoren dazu gefiihrt haben. Dabei wird unser Denken und Handeln
von einem Thema maBgeblich beeinflusst. FREIHEIT. Als zentraler Begriff zieht sie sich wie ein roter
Faden durch unsere Historie. Stets wollen wir unsere Idee von Freiheit realisieren — auch wenn sie fir den
Einzelnen ganz unterschiedliche Auspragungen annimmt. Wir zeigen Ihnen in diesem Geschéftsbericht,
was Freiheit konkret bei OTRS bedeutet und wie es uns gelingt, das maximale MaB an Freiheit flr
jeden zu realisieren. So stellen wir uns den Herausforderungen des digitalen Zeitalters und nehmen
positiven Einfluss — auf die Freude unserer Mitarbeiter an der Mitwirkung und taglichen Arbeit, auf unsere
Unternehmenskultur, und natlrlich ebenso auf unsere Kunden und die Entwicklung der Geschéaftszahlen.

Im Geschéftsjahr 2018 ist die OTRS AG weiterhin kraftvoll gewachsen. Wir erzielten im Berichtsjahr
Umsatzerldse in Hohe von TEUR 8.314 gegeniber TEUR 7.645 im Vorjahr. Somit ist es uns gelungen,
unsere Prognose, die mehr als TEUR 8.000 Umsatz vorsah, zu erfilllen. Im essenziellen Bereich der
wiederkehrenden Erlése (Recurring Revenues) konnten wir eine signifikante Steigerung erreichen. Nach
TEUR 5.830 im Jahr 2017 erzielten wir im Geschéftsjahr 2018 TEUR 6.914. Dies bedeutet ein Anstieg
um TEUR 1.084 beziehungsweise 18,6%. Somit konnten wir die Wachstumsdynamik aus dem Vorjahr
noch einmal leicht steigern. Gemessen am Gesamtumsatz machten die wiederkehrenden Erlse 83,1%
aus. Noch deutlicher fiel die positive Entwicklung beim Ergebnis aus. Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern
und Abschreibungen (EBITDA) stieg im Geschéftsjahr 2018 um 90,2% auf TEUR 970 nach TEUR 510
im Vorjahr. Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) erhéhte sich im Berichtsjahr auf TEUR 579 nach
TEUR 128 im Vorjahr. Die Anzahl aktiver Vertrage stieg um 54 von 715 auf 769. Der Anteil der Managed-
Loésung ist von 30% auf 38% des Gesamtvertragsvolumens im Jahr 2018 angewachsen.

Neue Strategie fiir nachhaltiges Wachstum und mehr Freiheit

Zusammenfassend betrachtet war das Geschéftsjahr 2018 ein sehr erfolgreiches fur uns. Mittlerweile
hat unser Unternehmen eine GroBe erreicht, bei der wir unser Geschéaftsmodell klarer definieren und
trennschérfer abgrenzen kénnen, um weiterhin nachhaltig zu wachsen. Daher haben wir uns dazu
entschieden, den Fokus auf unsere voll gemanagte Cloud-L8sung zu legen, die nach einem Rebranding
jetzt ,OTRS" heiBt. Unternehmen, die OTRS in eigenen Rechenzentren betreiben mdchten, haben
mit OTRS On-Premise auch weiterhin die Mdglichkeit dazu. Beide Produkte sind derzeit in Version 7
verfligbar. Es gibt mit der ((OTRS)) Community Edition 6, friher OTRS Free, weiterhin eine kostenfreie
Version der Software. Mit dem Strategiewechsel geht eine zeitversetzte Release-Politik einher. So flieBen
die Features der jeweils aktuellen OTRS Versionen mit einer Verzégerung von etwa zwei Jahren in die
((OTRS)) Community Edition ein.



Was hat das mit Freiheit zu tun?

Unsere neue Ausrichtung erlaubt uns eine groBere Vielfalt an Umsatz-Moglichkeiten, welche
gewahrleisten, dass OTRS mit héchsten Qualitats- und Kreativitdtsstandards weiterentwickelt werden
kann. Diese gesteigerten Chancen und Optionen bedeuten in gleichem MaBe ein Mehr an Freiheit.

Freiheit fiir Wachstum - der neue Standort in Budapest ist bereits jetzt ein Erfolg

Wir freuen uns, dass die OTRS Gruppe auch global weiter wachst. Kurz nach dem Rollout unserer neuen
Produktstrategie im April eréffneten wir im Juni unseren sechsten internationalen Standort in Budapest,
Ungarn. Einerseits sind wir davon Uberzeugt, mit OTRS als einzigem Ticketsystem in ungarischer
Sprache vom allgemeinen Marktwachstum profitieren zu kénnen. Andererseits wird uns der VorstoB
in den ungarischen Markt dabei helfen, unsere Aktivitdten in Osteuropa auszubauen. Ein weiteres
bedeutendes Highlight war die Veroffentlichung der Version 7 von OTRS im November. OTRS 7
steht ganz im Zeichen der Digitalen Transformation. Den gestiegenen Anforderungen unserer Kunden
begegnen wir erneut mit zahlreichen neuen Features zur Automatisierung und einer benutzerfreundlichen
Kundenoberflache.

Wir geben Mitarbeitern die Freiheit fiir soziales Engagement

Mit steigendem Umsatz wéchst auch unsere gesellschaftliche Verantwortung. Deshalb haben wir
uns entschlossen, unseren Mitarbeitern zu ermdglichen, sich im Rahmen ihrer Arbeitszeit sozial zu
engagieren. Vielen Mitarbeitern liegt ein Thema am Herzen und wir geben ihnen die Freiheit dort
mitanzupacken, wo es nétig ist. Corporate Social Responsibility wird in einer Welt der zunehmenden
Digitalisierung immer wichtiger. Wir miissen nachhaltig agieren, um auch den kommenden Generationen
den Weg flr eine erfolgreiche Zukunft zu ebnen.

OTRS ist der Zukunft verpflichtet

Die Art wie wir kommunizieren, wie wir produzieren und konsumieren, dndert sich rasant. Die Digitale
Transformation hinterfragt Geschéaftsmodelle und lasst neue entstehen. Als Softwareunternehmen
wollen wir fir unsere Kunden ein zuverldssiger Partner in diesen bewegten und bewegenden Zeiten
sein, in denen sich uns zahlreiche Chancen bieten. Diese wollen wir entschlossen ergreifen. Mit unserer
innovativen Software-L&sung, unserem langjdhrigen Know-how und unserer klaren Strategie haben
wir beste Voraussetzungen, um vom dynamischen Marktwachstum zu profitieren. Dieses zeigt sich in
einer Prognose des IT-Marktforschungsunternehmens Gartner. Die Experten gehen davon aus, dass
der globale Markt fir Cloud Computing Services bis zum Jahr 2021 auf 278,2 Milliarden US-Dollar
anwachsen wird. Im Jahr 2017 waren es noch 145,2 Milliarden Dollar.

Mit unserer Produktstrategie, dem Release von OTRS 8 im Herbst 2019 und unserer weiteren
internationalen Expansion sind wir breit aufgestellt und haben beste Voraussetzungen flr ein
erfolgreiches Geschaftsjahr 2019.

Fir das Geschéftsjahr 2019 rechnen wir daher mit Gesamtumsatzerlésen von 9 Mio. Euro.

An dieser Stelle méchte ich die Gelegenheit nutzen, um allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern meine
Anerkennung und meinen Dank auszusprechen. Erfolg ist immer das Ergebnis von Teamarbeit. Fiir das

in uns gesetzte Vertrauen, liebe Aktiondrinnen und Aktiondre, méchte ich mich bei lhnen bedanken.

Herzlichst

lhr /7 1 /7 :
Ar‘}dré Mind nn

Vorstandsvorsitzender



,Wer das Hochste nicht
erstrebt, wird das Hohe nie
erreichen.

,Der Wert eines Dialogs
héangt vor allem von der
Vielfalt der konkurrierenden
Meinungen ab. *

,Der Zufall begunstigt den
vorbereiteten Geist.”



André Mindermann
Vorstandsvorsitzender &
Grinder

Sabine Riedel
Vorstand Marketing &
Human Resources

Christopher Kuhn
Vorstand & COO



WENN DIE TAGLICHE
ROUTINE GUT EINGEBETTET
ST IN STRUKTUREN,

DIE VERLASSLICH UND
TRANSPARENT SIND,
ENTSTEHT FREIRAUM FUR
EINE KREATIVITAT, DIE
UNTERNEHMEN WACHSEN
LASST.
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WARUM IST UNS
FREIHEIT SO

WICHTIG?

Unser diesjahriger Geschaftsbericht widmet
sich dem Thema Freiheit als einem der
zentralen Begriffe in unserem Unternehmen.
Ein gleichsam komplexes und einfaches
Thema, welches unser Handeln und
Denken durchdringt, unsere Strategie,
unsere Kommunikation, ja das gesamte
unternehmerische Geschehen beeinflusst.
FUr uns selbst, das Produkt, welches wir
herstellen, die Art und Weise wie wir dies
tun und es vermarkten. Und nicht zuletzt
fur die Prinzipien, die grundlegend fur die
Interaktion mit unseren Kunden sind.

Warum haben wir uns ausgerechnet fir
dieses Thema entschieden? Weil
wir festgestellt haben, dass Freiheit
immer wieder die Quintessenz unserer
Uberlegungen ist. Egal, ob wir uber
Megatrends nachdenken, uns mit dem
Digitalen Wandel auseinandersetzen oder
den daraus erwachsenden Konsequenzen:
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Das Vermdgen mit diesen gesellschaftlichen
Entwicklungen umzugehen, ist immer auch
an unser personliches Freiheitsempfinden
gebunden: Wie verpflichtet fihlen wir
uns bestehenden Strukturen? Wie sehr
fihlen wir uns durch Vorgaben, Regeln
und Konventionen eingeschrankt? Wie
Lfrei“ kdnnen wir uns von Vorurteilen und
vermeintlichen Erwartungen machen, um
uns flr anstehende Veradnderungen zu
offnen?

Anhand diverser Themenbereiche zeigen wir
nachfolgend, mit welch unterschiedlichen
Auspragungen wir bei OTRS den
Freiheitsgedanken realisieren, um den
Herausforderungen des digitalen Zeitalters
bestmdglich zu begegnen, um in der Zukunft
sogar die eine oder andere Benchmark zu
setzen.



MEGATREND
NEW
WORK

Freiheit & Mitarbeiter

Was
Wir
Wollen

Megatrends werden auch als Lawinen in Zeitlupe bezeichnet. Werden solche
Lawinen ,losgetreten®, gilt es zu erkennen, wo sie sich gegenseitig verstarken,
wann sie Kultur und Wirtschaft neu formieren; so wie im Moment, wo Alt und
Neu nebeneinander existieren. Aus dieser Gegensétzlichkeit kénnen Symbiosen
entstehen, die hoch innovativ sind. Gleichzeitig stellen sie fir uns eine Heraus-
forderung dar, Wertesysteme, Routinen und Erfahrungen in Frage zu stellen und
eventuell sogar neu zu definieren.

Insbesondere in den Bereichen Organisationsentwicklung, Fihrung und Mitarbeiter-
bindung gelten neue Spielregeln.

New Work bedeutet in erster Linie Freiheit in der Arbeit. Nicht zuletzt durch die
Digitalisierung von Prozessen. Um diese Freiheit auch leben und vor allem nutzen zu
kénnen, bedarf es bestimmter Fahigkeiten. Daher ist es uns wichtig, alle Mitarbeiter
unabhdngig von Abteilung, Aufgabengebiet und Flhrungsebene zu beféhigen, die
Herausforderungen der voranschreitenden Digitalisierung gut zu bewaéltigen. Das
bedeutet auch, sie in kognitiver, sozialer und kultureller Hinsicht, also in der Digital
Literacy, zu férdern. Effizient mit dem Uberfluss an Informationen umzugehen,
neue Wege des menschlichen Miteinanders in der allgegenwartigen Virtualitat zu
beschreiten und sich dadurch einer veranderten Art der Kommunikation zu 6ffnen,
sind unabdingbare Notwendigkeiten. Dabei akzeptieren wir, dass sich Prozesse und
Projekte, vor allem aber auch die individuellen Biografien in einem stetigen Wandel,
quasi in einer permanenten Beta Phase, befinden.

Zur Erwartungshaltung der neuen Mitarbeitergeneration gehort, dass Arbeits- und
Privatleben miteinander verschmelzen (kdnnen). Heute wird dies mit dem Begriff Life
Work Blending umschrieben und gibt vor, welche MaBnahmen wir ergreifen missen,
damit sich dieser nahtlose Ubergang verschiedener Lebens- und Arbeitsbereiche
vollziehen kann: Arbeitszeiten so flexibel wie mdéglich zu handhaben, so dass
berufliche und private Bedarfe im Einklang sein kénnen.
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Was
Wir
Tun

Wie
Es
Wirkt

Arbeitszeitmodelle so zu konzipieren, dass sie nahezu den Modellstatus verlieren,
weil sie so personlich gehandhabt werden, wie sie der Mitarbeiter sich winscht.
Aufgabenfelder gemeinsam mit Mitarbeitern zu definieren, so dass sie ein Hochst-
maB an Zufriedenheit und Weiterentwicklung sicher stellen.

Das heiBt konkret, dass wir den Mitarbeitern, sofern es mdoglich ist, weder
Startzeiten, noch Kernarbeitszeiten oder Wochentage vorgeben, sondern es ihrer
Eigenverantwortlichkeit Uberlassen, wann und vor allem bis wann Aufgaben zu
erledigen sind. Dies setzt voraus, dass Transparenz Uber die zu erreichenden
Ziele und die dorthin fihrenden Schritte herrscht. Und dies nicht nur individuell
fir den Mitarbeiter, sondern ebenso flr das Zusammenspiel von Teams sowie
abteilungsibergreifende Projekte und Kooperationen. Es setzt weiterhin voraus,
dass ein solides kulturelles GerUst vorliegt, welches die Mission transportiert und
Motivationen sowie die daraus erwachsenden Handlungen unterstitzt. Immer zu
dem Zweck, die unternehmerischen Anspriche unter den genannten Rahmen-
bedingungen zu erflillen.

Wir unterstitzen aktiv, dass sich Abteilungen nicht mehr abgrenzen, sondern
durchldssig und offen sind flr Impulse aus anderen Fachbereichen und
Aufgabenstellungen. Im Verstandnis des Systemischen eines Unternehmens, in
dem es um das effektive Zusammenspiel unterschiedlicher Kompetenzen und
Blickwinkel geht, bedeutet dies Vielfalt, gleichzeitig Optimierung und perspektivisch
den weiteren Abbau von Hierarchieebenen und der Bedeutung des Abteilungs-
begriffs selbst. Die dabei entstehenden ,Mixed Teams*” sind komplex, heterogen und
dynamisch. Genau deren vielféltige Perspektiven flihren zu besseren Ergebnissen,
wie auch eine Studie des Instituts fur Mittelstandsforschung belegt.

Dieser Ansatz generiert ein hohes MaB an Freiheit und ermdglicht auf vielféltige
Weise, personliche Praferenzen im beruflichen Kontext berticksichtigen zu kénnen
und einen eigenen groBzlgigen Entscheidungs(spiel)raum zu haben. Damit einher
gehen jedoch auch Komplexitat und vor allem in hohem MaBe Unsicherheit.

Komplexitat als ein signifikanter Bestandteil unserer digitalisierten virtuellen Welt
zeigt sich vor allem in der untbersichtlichen Informationsmenge und der vielfaltigen
Vernetzung von Informationsstrangen. Fur berufliche Aufgabenstellungen bedeutet
dies, dass Entscheidungen scheinbar mit einem gréBeren Unsicherheitsfaktor als
jemals zuvor zu treffen sind, da ,das fUr eine Entscheidung ausreichende Wissen*
zunehmend fiktiv ist.

Dieses zunehmend fluide Wissen fordert von uns Fahigkeiten, schnell auf
Verdnderungen und Unvorhergesehenes zu reagieren. So zum Beispiel ein
systemisches Denken, das Kontextbildung ermdéglicht, ebenso wie zutiefst
(zwischen-)menschliche Qualitéten.

Dem Management kommt bei der Flhrung eine besondere Aufgabe zu. Es geht
darum, Potenziale zu erkennen und zu férdern, aber auch Rahmenbedingungen zu
schaffen und anzupassen. Wichtig ist es, mit der erlangten Selbststandigkeit und
Unabhangigkeit verantwortlich umzugehen, also die eigene Arbeitszeit und das

16



Das Hat
Sich
(Schon)
Verandert

Aufgabengebiet gewinnbringend einzuteilen, Prioritdten zu setzen und diese dann
entsprechend abzuarbeiten, ohne den Teamkontext zu vernachldssigen; denn
Freiheit besteht nur so lange, wie nicht die eines anderen eingeschrankt wird.

Loslassen aber nicht alleine lassen...

...heiBt fUr uns, sich parallel zweier Fihrungsmodelle zu bedienen: Sinnstiftung
und Inspiration als einen wesentlichen Anteil und Empowerment und Férderung
zur Selbstfuhrung als Counterpart. Damit gelingt es, das Spannungsfeld aus
inspirierendem Freiraum und beratender Begleitung zu gestalten. Dazu gehért auch,
die jahrlichen Gesprache zwischen unseren Vorgesetzten und Mitarbeitern durch
moderne Ansatze wie bspw. ein Mitarbeiter-Vorgesetzten-Tagebuch und Speedbacks
abzuldsen. So erfolgen Rickmeldungen zum richtigen Zeitpunkt in alle Richtungen
und kénnen motivierend und férdernd wirken, gleichzeitig aber auch zeiteffizient
sein. Vor allem aber: Sie erleichtern den Dialog, der wichtig flr einen sinnvollen
Austausch, Versténdnis und Inspiration ist und erhalten diesen aufrecht.

Wie ein Mantra: Unsere Mission und Strategie

Die Erfahrung hat uns gezeigt, dass es notwendig ist, Inhalte und Verstandnis von
Mission und Strategie immer wieder auf den Prifstand zu stellen. Und: Sie missen
zu jedem Zeitpunkt in Uberlegungen und Entscheidungen prasent sein, damit diese
von den Kerngedanken getragen werden. Nur so kénnen sie als Bindeglied und
Orientierung im Rahmen unserer Kulturarbeit fungieren.

Freiheit International

Einen besonderen Stellenwert hat die internationale Orientierung unseres
Unternehmens. Interkulturalitdt ist ein forderndes Lernfeld, auf dem sich
unterschiedliche Wertesysteme, Erfahrungen, Verhaltensmuster und vieles
mehr begegnen. Wir dirfen uns hier in besonderer Weise darin Uben, unseren
Freiheitsgedanken zu praktizieren, denn dieser zeigt in der Globalitat verschiedene
Ausprégungen. Wir bestarken unsere Tochterunternehmen darin, unabhangig
zu werden und gleichzeitig ist es uns ein Anliegen, Mission und Strategie in
den unterschiedlichen Kkulturellen Spielarten in unseren Niederlassungen zu
manifestieren. Auch hier sind unsere FUhrungskréfte dabei gefragt, ihren inter-
kulturellen Teams Zeit und Raum zur Verfligung zu stellen, in dem die
Unterschiedlichkeiten thematisiert, Konsequenzen abgeleitet und verbindliche und
dennoch flexible Normen definiert werden kdnnen. Dies ist jedoch kein einmaliger
Vorgang, sondern bedarf standiger Beobachtung, Reflexion und Anpassung.

Synergien lassen sich aus der Blndelung verschiedener Kompetenzen gewinnen.
Deswegen haben wir eine Vielzahl so genannter Cross-departmental Projects,
also Projekte die abteilungstUbergreifend, teilweise auch international durchgeftihrt
werden, etabliert. Damit I6sen wir Schritt flir Schritt das Silodenken auf und sorgen fiir
Transparenz und Vielfalt. Wichtiges Beispiel ist das Team fir Qualitatsmanagement,
das sich aus Mitarbeitern aller Abteilungen zusammensetzt. So gelingt es uns, ein
weitreichendes Qualitatsbewusstsein fur alle anfallenden Aufgaben zu entwickeln.
Dies wirkt sich positiv auf die Effizienz unserer Prozesse aus, genauso wie auf die
Weiterentwicklung unserer Produkte und Services. Die Konfrontation mit fach-
fremden Themen bewirkt dabei, dass Aufgabenstellungen aus neuen Blickwinkeln
betrachtet werden, was den zu entwickelnden Lésungen immer wieder neue Impulse
gibt.

Gleichzeitig geben wir bei der Durchfiihrung von Meetings oder anderen
Zusammentreffen neuen Formaten den Vorzug, um innovatives Denken zu fordern.
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So gestalten wir die Meeting-,,Radume” immer wieder unterschiedlich, indem wir
beispielsweise inspirierende Orte aufsuchen.

Wir nutzen Methoden des Design Thinkings, also einen stark nutzerorientierten
Ansatz, um die Kreativitat zu steigern. Wir unterstiitzen und férdern die Mitarbeiter
aktiv darin, den Blick Uber den Tellerrand zu wagen, indem wir eine Art ,,Playground*
schaffen, der zum Ausprobieren neuer Ideen dient.

Diese kénnen sich mit konkreten Anforderungen einer Abteilung beschéftigen,
ebenso wie sie der Einfihrung oder Weiterentwicklung unternehmerischer
Verbesserungen gewidmet sein kénnen.

Fehlerkultur ist heute in aller Munde und wir wollen den Mehrwert, der sich aus den
Erkenntnissen eines sorgfaltig evaluierten Fehlers ergibt, aktiv nutzen. Dies heil3t
einerseits Mitarbeiter damit zu konfrontieren, dass jedes Risiko die Gefahr birgt
zu scheitern, andererseits aber ohne Risiko und Mut, Neues auszuprobieren, ein
Unternehmen nicht wachsen und besser werden kann. Wir missen intensiv daran
arbeiten, dass Fehler zu machen den Makel des scheinbaren Versagens verliert.
Hier ist viel Uberzeugungsarbeit zu leisten, denn wir arbeiten gegen etablierte
Verhaltensmuster und Glaubenssatze an.

Andreas Steinle, Geschéftsfiihrer der Zukunftsinstituts Workshop GmbH und
Experte fir Kommunikation und Konsumententrends, hat sehr treffend formuliert:
Neugier ist der Wunsch, hinterher schlauer zu sein als vorher. Sicherheit ist das
Verlangen, vorher schlauer zu sein als hinterher. Mit dem Verlangen nach Sicherheit
begeben wir uns jedoch erst gar nicht in unbekanntes Terrain, wir lassen uns auf das
Unbekannte kaum ein.

Wir arbeiten daran, einen fur alle tragbaren Mittelweg zu gehen und der Neugier
Raum zu geben.

Neben dem Blick, den wir auf unsere Kunden richten, um deren Bedurfnissen und
Winschen in bester Weise durch unsere Produkte und Services entsprechen zu
kénnen und dem Blick, den wir auf uns selbst richten, um das Fundament dafir
bereitzustellen, erkennen wir auch unsere gesellschaftliche Verpflichtung. Diese
geht Uber die grundsétzliche Ethik, mit der wir Unternehmensfihrung betreiben,
hinaus und soll im Rahmen unserer Corporate Social Responsibility-Projekte ihre
Wirkung entfalten. Mitarbeiter erhalten den Freiraum, sich im Rahmen ihrer Arbeits-
zeit auf Kosten und mit Unterstitzung von OTRS sozial zu engagieren; dabei
bevorzugen wir Teamprojekte statt Einzelkampferaktivitaten.
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WIR
MACHEN
UNS FREI!

Freiheit & Strategie

2018 war das Jahr eines entscheidenden
und einschneidenden Strategiewechsels.

Wir haben entschieden, dass unser
geblhrenpflichtiges  Produkt  zukinftig
im Fokus unserer Bemihungen steht

und wir uns damit frei machen von den
(unternehmerischen) Beschrankungen, die
aus regelmaBigen Erstverdffentlichungen
unserer offen zugénglichen und download-
baren Releases entstehen.

Auf den ersten Blick scheint sich hier ein
Paradoxon aufzutun: Die Abkehr vom
Geschéaftsmodell Open Source, um mehr
Freiheit zu generieren? Sollte nicht gerade
die Zuwendung zu freier Software auch
Freiheit ermoglichen?

Dieser wegweisende Schritt folgt nach 15
Jahren, in denen nicht nur wir sondern auch
eine sehr groBe, weltweite Community von
unseren umfangreichen Investitionen in die
Software profitiert haben. Gleichzeitig haben
wir damit viele Anbieter fir OTRS Services
unterstitzt, die so ihre Existenz aufbauen
und sichern konnten.
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Inmitten dieser Mitbewerber waren unsere

Moglichkeiten, uns durch einen USP
abzugrenzen, beschrankt. Mit diesem
urspriinglichen Geschéaftsmodell konnten

wir nicht die Umséatze generieren, die es
uns erlauben, die Software mit neuesten
Technologien und exzellenter User
Experience auszustatten.

Wir haben mit dem neuen Geschéaftsmodell
mehr Freiheit gewonnen. Das wirkt sich
insbesondere auf die Qualitat unserer
Software positiv aus. Gleichzeitig wirkt es
fur unsere Mitarbeiter in hohem MaBe sinn-
und identitatsstiftend. Aspekte, die gerade
beim  zunehmenden  Fachkraftemangel
und fir eine gute Mitarbeiterbindung
Berucksichtigung finden missen.

Um es anhand eines Vergleichs zu
verdeutlichen: Mit unserem urspringlichen
Geschéaftsmodell haben wir den Beifahrer-
sitz eingenommen, aber nie wirklich Fahrt
aufnehmen und die Richtung frei bestimmen
kénnen. Mit dem Strategiewechsel haben
wir dies geédndert und sitzen nun am Lenkrad,
mit einer groBen Auswahl an attraktiven
Zielen.



FRUHER ODER
SPATER KRIEGEN
WIR EUCH ALLE...?

Freiheit & Kunden

Viele erinnern sich vielleicht noch an einen der bekannten Werbespriiche aus den 1990er Jahren von
Danone: ,,Friher oder spater kriegen wir euch alle“. Ein Slogan, der wieder an Aktualitdt gewonnen hat,
denn der Kunde ist ein harter umkampftes ,,Objekt” als jemals zuvor. In einer Zeit, in der Algorithmen
unser Kaufverhalten analysieren und beeinflussen, gehen Kundengewinnung und -pflege neue Wege
und haben andere Attribute bekommen. Kiinstliche Intelligenz (KI), Schnelligkeit und Flexibilitat spielen
eine wichtige Rolle.

Das mit Kl betriebene Kundenservice und -management reicht Uber einfache (Kauf-)Empfehlungen, wie
man sie bspw. bei Amazon findet, langst hinaus. Chatbots kénnen mittlerweile nicht nur standardisierte
Anfragen beantworten, sondern sind dartber hinaus in der Lage, Stimmungen der Kunden zu erkennen.
Dies ist nur ein Beispiel und lediglich ein marginaler Teil der Potenziale, die Kinstliche Intelligenz im
Kundenservice bietet.

Prozesse missen in hochstem MaBe standardisiert sein, um Antworten innerhalb kiirzester Zeit zu
generieren und damit Kundenbetreuung und -service so nahtlos und zeiteffizient wie mdglich zu gestalten.
Konnektivitat lautet das Stichwort. Mit der ,,Always on“-Mentalitat erwarten Kunden, dass Unternehmen
genauso erreichbar und vernetzt sind wie sie selbst, und zwar auf genau den Kandlen, die sie selbst
nutzen. Sie mdchten sprichwoértlich die ,neue Freiheit“ der Mobilitdt umfassend nutzen kénnen. Dass
die Erbringung dieser Dienstleistung also ,frei“ und unabhangig von einem spezifischen Ort erfolgen
kann, ist in Zeiten massiv zunehmender Flexibilitat, wie sie sich unter anderem in der Remote-Kultur mit
dynamischen Arbeitsorten und Home Office etabliert, ebenfalls wichtig und zukunftsweisend flr unsere
Kunden in ihrer Funktion als Arbeitgeber.

All diese Aspekte flieBen in die Gestaltung einer optimierten Customer Experience ein, vor allem aber
sind es die folgenden Trends, die ihren Erfolg maBgeblich bestimmen:

Individualisierung

Lange Zeit waren wir damit beschaftigt, unterschiedliche Kundenerwartungen zu biindeln und daraus
Produkte und Dienstleistungen zusammenzustellen, die einer Vielzahl von Interessenten entsprechen.
Dies hat sich gewandelt. Nicht mehr das standardisierte Einheitsprodukt ist State of the Art, sondern
dasjenige, welches dem Kunden die Mdglichkeit gibt, nach seinen Wiinschen konfiguriert zu werden
oder noch besser, die Individualisierung selbst vorzunehmen.
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Customer Journey

Die so genannte Customer Journey ist dann erfolgreich, wenn in allen Phasen des Prozesses, von
der Information bis zum Vertragsabschluss, die Kundenorientierung stringent ist. Im Zeitalter der
Digitalisierung stellt das besondere Herausforderungen an die Unternehmen, denn der Kunde kann
schnell und effektiv agieren: Bei Wartezeiten oder sonstiger Unzufriedenheit genigt ein Mausklick oder
der Touchscreen, um den Vorgang zu beenden. Und: Der Mitbewerber ist nur einen Klick entfernt.

Multichannel und Omnichannel haben stark an Bedeutung gewonnen und lenken damit die
Aufmerksamkeit auf genau jene erwartete Professionalitét, mit der potenzielle Kunden Uber alle Kanale
und Medien hinweg durchgéangig gemaB ihren Vorstellungen begleitet werden. Hierbei ist wiederum
weniger Standardisierung als vielmehr Automatisierung der Prozesse gefragt.

Mitwirkung am Leistungsprozess

Kunden begriiBen die Mdglichkeit, selbst aktiv werden zu kdnnen. Dies unterstreichen zum Beispiel die
angebotenen Hilfen zur Selbsthilfe, wie Knowledge Bases, FAQs oder Kunden-Communities. Kunden
kénnen entscheiden, wann, von wem und welcher Form sie Unterstitzung bendtigen und in Anspruch
nehmen wollen.

Uber alldem schwebt der Anspruch an individuelle und personalisierte Ansprache. Denn
Kundenzufriedenheit hat vor allem etwas mit zeitgerechter und angemessener Kommunikation zu
tun. Hier haben die Digitalisierung und insbesondere Social Media zu einer erheblichen positiven
Veranderung beigetragen. Die Maoglichkeit, unmittelbar in Kontakt zu treten und eventuell sogar
L&sungen zu erhalten, die Kommunikation also in einer transparenten Art zu vollziehen, hat einen nicht
unerheblichen Beitrag zu einer verbesserten Kundenorientierung geleistet.

Die Individualitdit in der Kundenkommunikation braucht Freiheit: namlich Zeit und Raum flr
Kreativitdt und zur Entfaltung neuer Ansatze; sie darf nicht Uberlagert werden von Routineaufgaben
und Standardtatigkeiten. Daher ist unsere Mission, Freiheit zu ermdglichen, in dem wir durch unsere
Software eine Entlastung von diesen Routineaufgaben gewahrleisten.

Wir erkldren unseren Kunden nicht, wie sie mit ihren eigenen Kunden optimal zu verfahren haben.
Jedoch schaffen wir mit unseren Produkten die Grundlage dafiir, dass unsere Kunden Zeit gewinnen,
um sich mit den wirklich wichtigen Themen kreativ auseinanderzusetzen zu kdnnen. Dazu geben wir
ihnen ein Tool an die Hand, das sie von Aufgaben befreit, die Zeitfresser sind, aber fir die Kunden-
beziehung keinen Mehrwert bieten. Gleichzeitig kénnen unsere Kunden sicherstellen, dass eine
durchgéngig stringente Kommunikation etabliert wird, zu jeder Zeit, an jedem Ort und auf dem
praferiertem Kanal. Mit OTRS kdnnen unsere Kunden wiederum flr ihre Kunden eine positive
Customer Experience realisieren.
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FREI ,,VON"

BEDEUTET AUCH

FREI ,,FUR*

Freiheit & Software

Freiheit vor dem Hintergrund der Mit-
gestaltung ist bei der Entwicklung von
Software ein haufiger Diskussionspunkt.
Hier wird gerne der Weg in die totale
Autonomie durch die Entwicklung von Open
Source Software als einzig méglicher Weg
propagiert, frei nach Isaiah Berlin: Die
~positive” Freiheit besteht in der freien
Entscheidung fur eine Software, die jedem
zur Verfligung steht.

Die Digitalisierung bringt es mit sich, dass
nahezu die gesamte Welt der Software
quasi jedem zugéanglich gemacht wird,
unabhdngig ob Open Source oder nicht.
Im Gegenteil scheint es so zu sein, dass
die Frage, ob es sich bei dem Produkt um
ein Open Source Tool handelt oder nicht,
immer seltener gestellt zu werden.

Das héangt vielleicht damit zusammen, dass
wir uns um die Sozialisierung und Gestaltung
des digitalen Lebens starker bemulhen
mussen, als nur die Antwort auf diese Frage
zu geben.
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Vielmehr geht es doch um das wie, wo und
warum des Einsatzes dieser Tools. Und
damit kommen andere Anforderungen ins
Spiel, die wir bei unserer Entwicklungsarbeit
taglich bertcksichtigen mussen:

Wenn  wir  Software
dann haben wir zuallererst das Wohl
unserer Kunden im Blick. Wir wollen,
dass sie mit OTRS eine Ldsung flr ihre
Aufgabenstellungen bekommen. Und diese
L&sung soll pragmatisch sein, schnell und
selbsterklarend.

programmieren,

Die Arbeit soll SpaB machen, selbst wenn
die eigentliche Aufgabe nicht so attraktiv
ist. Aber bereits das Geflinl, dass sich
diese nahezu von alleine 16st, kann daflr
ausschlaggebend sein, dass ein neues
Release oder auch nur ein neues Feature
insgesamt erfolgreich sind.






Frei von Ballast

Dabei geht es darum, sich frei zu machen
von unnétigem Ballast. Soll heiBen: OTRS
bietet dem Kunden immer genau das, was
er bendtigt. Statt ihn also mit einem ganzen
Orchester auszustatten, obwohl er eigentlich
nur zwei Téne spielen méchte, bekommt er
mit OTRS ein Instrument, dass er so spielen
kann, wie er mdchte. Vielleicht nur mit zwei
Ténen, oder aber auch mit einer ganzen
Melodie.

Agile Softwareentwicklung

Auch in der Softwareentwicklung gibt
es Trends, wie Agilitat, eines der Top-
Themen in 2018. Durch die Digitale
Transformation sind Unternehmen gefordert,
dynamischer zu agieren und sich mit der
gewachsenen traditionellen Kultur intensiv
auseinanderzusetzen. So wird es auch
in der Softwareentwicklung zunehmend
wichtig, dass Teams agil sind und in
Sprints, also mit kleineren und schnellen
Entwicklungsschritten, arbeiten.

Diese Vorgehensweise entspricht auch
der Entwicklungsarbeit von OTRS: Die
Roadmap ist mit vielen kurzfristig zu
erreichenden Etappenzielen gestaltet, die
sich dynamisch verdandernde Teams in
einem hierarchiearmen und transparent
arbeitenden Umfeld und einem detaillierten
User  Experience-Konzept als  Basis
erarbeiten. Diese Agilitdt hilft uns, schnell
Zu reagieren, uns anzupassen und dennoch
gleichzeitig mit Nachhaltigkeit unsere Ziele
zu verfolgen.
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Agilitat heiBt fir uns Freiheit von starren
Strukturen und langfristig unveranderlich
angelegten Projekten.

Freiheit durch Individualisierung

Darlber hinaus bieten wir unseren
Kunden durch die Individualisierung bei
der Nutzung von OTRS ein ,dreistufiges
Freiheitskonzept® an: Schon bei der
Einrichtung gibt es eine groBe Auswahl an
Konfigurationsmadglichkeiten, mit denen
jeder Nutzer sich ,sein“ OTRS u. a. mittels
der individuellen Praferenzen so einrichten
kann, wie es flr seine Arbeitsprozesse am
effizientesten erscheint. So kann der Nutzer
zum Beispiel Ticketansichten nach seinen
Anforderungen definieren und Dashboard
Widgets individuell nach seinen Bedurfnissen
erganzen.

Im zweiten Schritt ldsst die groBe
Auswahl an Features ein MaB an
Flexibilitdt zu, ohne Ballast zu erzeugen.

Je nach Notwendigkeit kénnen Features
genutzt, ausgetauscht und angepasst
werden, so dass die fir die jeweilige
Arbeitssituation notwendigen und hilfreichen
Unterstitzungen verfigbar sind. Sollte
zum Beispiel das einfache Service Level
Management zur Messung von Reaktions-
und Losungszeiten an seine Grenzen
stoBen, kann bei steigender Anforderung das
Feature Add-on ,Advanced Escalation”
aktiviert werden, um ein komplexes,
feinstufiges Service Level Management zu
realisieren.



Das Customer Engineering als die am
tiefsten reichende Variation bietet zuséatzliche
Optionen der Anpassung, sofern spezielle
Winsche vorliegen. So kdnnen zum
Beispiel Web Service-basierte Schnittstellen
implementiert werden, um  Prozesse
komfortabel und systemibergreifend unter
Einbindung eines zusatzlichen Service
Providers zu realisieren.

Ein weiteres, sehr oft diskutiertes Thema
dreht sich um den Einsatz von Cloud
Services, die fir uns als Anbieter einer
vollstédndig gemanagten L&sung von groBer
Relevanz sind. Insbesondere mit unseren
Produkten STORM und CONTROL bewegen
wir uns in Datenszenarien, die besonderer
Aufmerksamkeit und Schutzes bedurfen.

Es zeichnet sich ab, dass sich hybride
Cloud-Umgebungen als Mischform
durchsetzen und Sicherheitskonzepte als
Grundlage fur Digitalisierungsvorhaben eine
Selbstverstandlichkeit werden.

Hybride Clouds sind das Konzept der Wahl,
wenn es um unterschiedliche Szenarien bei
unseren Kunden geht und diese entscheiden,
ob sie ihre Daten in einer offentlichen oder
einer privaten Cloud sichern wollen.

Diesem Ansatz entsprechen wir, in dem wir
mit unserer On-Premise-Ldsung (OTRS On-
Premise) jene Kunden, die einer privaten
Cloud den Vorzug geben, unterstitzen.
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Diese saubere Trennung ermdglicht uns den
Zugriff auf die Kundendaten ausschlieBlich
durch eine geschitzte Verbindung, so
beispielsweise durch eine VPN-L&sung
oder das Freischalten der IP. Parallel dazu
betreiben wir unsere Cloud-basierte voll
gemanagte Loésung (OTRS), die hoéchsten
Sicherheitsstandards entspricht und damit
unseren Kunden einen vollumfanglichen und
sicheren Service bietet, der im taglichen
Betrieb einen hohen Freiheitsgrad verspricht.

Flex Release - Freiheit fiir Anpassungen

Mit der Modernisierung des Kunden-
Interfaces haben wir einen weiteren
Schritt im Hinblick auf optimierte User

Experience gemacht und legen gleichzeitig
das Fundament fir Flex Releases in
kiinftigen OTRS Versionen. Statt zu einem
festen Zeitpunkt eine groBe Anzahl neuer
Features zu verdffentlichen, streben wir
mehrere kleinere Releases pro Jahr mit
wenigen Features an. Hierzu ist es unter
anderem notwendig, die Modularisierung
der Oberflache zu vervollkommnen, so dass
Anderungen und Ergénzungen schnell und
einfach vorgenommen werden kénnen.

Mit der Einfihrung von Flex Releases
profitieren Kunden schneller von fertig-
gestellten Features bei sinkendem
Zeitaufwand  fir  Stabilisierung und
Portierung der Software — eine Win-Win-
Situation, mit der nicht zuletzt ein Stick
Freiheit gewonnen wird.






VERWERTUNG & FRAGMENTIERUNG
KONNEKTIVITAT
ALGORITHMISIERUNG
GLOBALISIERUNG
INDIVIDUALISIERUNG
WISSENSKULTUR

SICHERHEIT



Megatrends — Gestalter der Zukunft

Megatrends wird nachgesagt, langfristige globale Verdnderungen zu bewirken und uns
nachhaltig zu pragen, jeden einzelnen Menschen. Denn sie umspannen alle Ebenen und
Facetten unserer Gesellschaft.

Sich mit ihnen zu beschaftigen, gilt als Voraussetzung fur eine intelligente Zukunftsgestaltung.
Also Anlass, uns genauer umzuschauen. Was kénnen uns diese Instrumente der

Zukunftsforschung erzéhlen und an welchen Stellen und in welchem Umfang beeinflussen sie
OTRS? Wir haben unser Management um ihre Gedanken zu acht Megatrends gebeten.
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Vorstandsvorsitzender & Griinder

Uber die Megatrends Verwertung & Fragmentierung

In Zeiten Digitaler Transformation wird nahezu alles zu fast jedem Preis verwertet. Lebenszeit
wird zur Selbstoptimierung und -darstellung genutzt, eigene Ressourcen instrumentalisiert.
Hinzu kommt, dass unsere Gesellschaft durch die Digitalisierung in zahllose Teilgesellschaften
aufgebrochen wird. Einerseits findet jede noch so kleine Gruppe zusammen, andererseits wird
es durch die Vielzahl dieser Teilgruppen schwerer, eine ganzheitlich empfundene Identitat zu
entwickeln.

Bei all dieser Digitalisierung laufen wir Gefahr, das Menschsein zu verlernen und zu verlieren.

Frei nach Marx ist mir wichtig, den Produzenten hinter einem Produkt nicht zu vergessen.
Ich sehe OTRS als eine Einheit bestehend aus einer Vielzahl von Menschen — Kunden,
Mitarbeitern und Dienstleistern — bei der es wie bei einem Uhrwerk auf jedes Zahnrad ankommt.

Jedes einzelne ist gleichbedeutend und muss mit Sorgfalt gedlt werden, damit es lauft.
Auf den Menschen Ubertragen heif3t das nichts anderes, als dass ein jeder es verdient, mit
Respekt und Anerkennung behandelt zu werden. Dazu gehdrt auch, Weichen fir die Zukunft
nachhaltig und langfristig zu stellen und damit einen Kontrapunkt zu Trends zu setzen, die nur
kurzfristig unser Sein bestimmen.

OTRS ist fir mich das Fundament, auf dem ich nicht nur einen sozialen Rahmen schaffe,
in dem Mitarbeiter, Kunden und Dienstleister ihre Identitdt bewahren und weiter entwickeln
kénnen, sondern auch einen Ort, der fir die Zukunft geschaffen ist und damit fir viele weitere
Generationen bestehen wird.
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Aufsichtsratsvorsitzender & Griinder

Uber den Megatrend Konnektivitat

FUr mich personlich ist die sozialmediale Nichtexistenz ein sehr erstrebenswertes Luxusgut.
Facebook, Twitter, Snapdings oder Xingledin — ich genieBe es, ihnen in meinem Leben
keinen Platz einzurdumen und nur tber E-Mail und Telefon zu kommunizieren. Und dennoch
ist mir bewusst: Die Vernetzung der Welt nimmt in Zeiten der Digitalisierung vollig neue
Dimensionen an.

Das Internet ist selbstverstandlicher Begleiter und Helfer im Alltag geworden. Fir
Unternehmen heiBt das ganz konkret, auf den Kanalen prasent zu sein, die den Kunden
erreichen. Das Zeitalter der E-Mail neigt sich dem Ende zu und ein Service Desk wie
OTRS muss dieser Entwicklung Rechnung tragen. Daher arbeiten wir intensiv an einer
Modernisierung unserer Software, um allen die Freiheit zu geben, auf dem Kanal zu
kommunizieren, der gerade angesagt ist.

Wahrend Unternehmen friher vor allem durch vorgegebene Prozesse effizient funktionierten,
bendtigen wir heute vielmehr Lernféhigkeit und Mut zu Neuem auf jeder Ebene. Die
Herausforderung hierbei liegt im Synergien schaffenden Zusammenspiel aus Strukturen,
Mitarbeitern und dem Kollegen ,,Maschine”.

Fir viele unserer Nutzer ist das langst gelebter Alltag — OTRS ist schon lange kein reines
Kundenkommunikationsinstrument mehr. Unsere Software steuert in unterschiedlichster Art
und Weise die Prozesse in Unternehmen. Die Basis daflir ist ihre enorme Flexibilitét. Es ist kein
,Out of the Box“-Produkt, dem sich der Kunde anpassen muss. OTRS gibt Unternehmen die
Freiheit, so zu sein, wie sie eben sind und begleitet sie auf dem Weg, den sie gehen méchten.
Die zuriickzulegenden Schritte sind meist mit der Anbindung (Konnektivitat) an existierende
oder neue Komponenten im Unternehmen verbunden — sei es eine Kl-Software, eine neue
Abteilung oder ein Kommunikationskanal.

Dieses Prinzip der Anbindung ist fir OTRS nicht neu — es wurde dem Unternehmen praktisch
schon in die Wiege gelegt. Nicht umsonst bezeichnen wir OTRS intern schon seit vielen
Jahren als ,,Glueware”. So gesehen ist der Megatrend , Konnektivitat“ fiir uns eigentlich ein
alter Hut.
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Vorstand Marketing & Human Resources

Uber den Megatrend Algorithmisierung

Als enger Verblndeter der Digitalisierung halt die Algorithmisierung Einzug in samtliche
gesellschaftliche Bereiche — und man gewinnt den Eindruck, dass sie gleichzeitig rekonstruiert
und restrukturiert. Wir leben mit einem permanenten digitalen Schatten, der nicht immer mit
unserem Einverstéandnis erzeugt wurde. Alles und jedes wird bewertet, gemessen und mit
Wettbewerb als Leitmotiv allen transparent gemacht. Weitgehend unberticksichtigt bleibt
dabei der manipulative Charakter, den diese Vorgehensweise hat. Natirlich waren wir schon
immer durch Werbung gesteuert, jedoch hat sich im Kontext des Informationsiiberflusses die
Steuerung durch Algorithmen in einem solchen Umfang ausgebreitet, dass wir mehr oder
weniger vor der permanenten Uberreizung durch die Superlative kapitulieren (miissen).

Freiheitsgedanken als Kontrapunkt zu dieser Bewegung sind als Instrument zu begreifen, um
die Idee eines unabhéngigen Individuums nicht vollstdndig aufgeben zu missen. Was die
quantifizierende Vermessung durch Algorithmen bewirkt, ist eine Inszenierung von Mehr oder
Weniger, Besser oder Schlechter, also genau dem Gegenteil von dem, was wir als Freiheit
begreifen. Gleichzeitig férdert diese universelle Vermessung das Hierarchiedenken.

Denn, so auch die These von Steffen Mau, bisher Unvergleichbares wird auf einmal
vergleichbar gemacht und in ein hierarchisches Verhaltnis gebracht. Dabei streben wir mit
unserem Verstandnis von Freiheit an, einen Raum zu erzeugen, der Individualitat zuldsst, statt
auf Universales zu fokussieren, und Hierarchien zugunsten der Férderung der Entfaltung und
des Potenzials eines jeden vernachlassigt.

OTRS ist also per se kein Ort, in dem Algorithmisierung einen Platz finden darf. Jedoch sind
wir gleichermaBen frei genug zu verstehen, dass in unserem professionellen Wirkungsfeld
diese eine signifikante Bedeutung erfahrt und daher auch im Sinne unserer Kunden nicht
vernachlassigbar ist.

31



Vorstand & COO

Uber den Megatrend Globalisierung

Globalisierung ist bei OTRS nahezu seit der
Firmengrindung ein Thema, mit dem wir uns
beschaftigen. Und dies nicht nur, weil dieser
Megatrend seine Auspragung verandert (hat).

Im  Mittelpunkt stehen jetzt globale
Generationen, Diversity und eine neue
Globalkultur. Genau diese sind fir uns als
Unternehmen mit Blick auf Entwicklung und
Kultur hochinteressant.

Seit jeher haben wir Uber den Tellerrand
geblickt und Ausschau nach neuen Markten,
Kunden und damit einhergehend nach
Mitarbeitern und Ideen gehalten. Ziel war es
dabei immer, Risiko sorgsam zu streuen und
gleichzeitig erfolgreich wachsen zu kénnen.

Mit unseren Tochtergesellschaften leben wir
gewissermaBen in einem Mikrokosmos der
Globalisierung.
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Dabei versuchen wir, nationale Denk-
weisen zurlickzustellen und globale Heraus-
forderungen in ebensolcher Manier zu 18sen.
Abteilungsubergreifendes  Arbeiten  auf
Projektbasis sorgt fir Vielfalt, umfassendere
Ergebnisse und neue, kreative Ideen, die
unserer Software zugutekommen.

Unsere global gulltige Unternehmenskultur
ist von dem Gedanken geprégt, eine
Referenz zu sein. Sie dient als Orientierung
far Mitarbeiter in allen Landern und
Niederlassungen und ist Basis fir
Diskussionen  Uber Unterschiede und
Gemeinsamkeiten. Der offene Austausch ist
gewinscht und fihrt zu einem gemeinsamen
Verstandnis.

Letztendlich sehe ich in der Globalisierung
eine Chance, eine Befreiung, ein sich
Neuerfinden und Ausprobieren und einen
steten Wandel.



Vice President Global Finance

Uber den Megatrend Individualitat

In einem so groBen, auf unterschiedliche
Lénder verteilten Team liegt Individualitat in
der Natur der Sache. Bedingt durch kulturelle
Unterschiede, Ilokale Gesetzgebungen,
aber auch ganz simpel durch persénliche
Vorlieben und Eigenheiten.

Wir schatzen und fordern es, den Freiraum

und die Mdoglichkeiten des Einzelnen
auszuweiten. Dabei sind auch die
Mitarbeiter selbst gefragt, denn die

Freiheit der Wahl bedingt den Zwang zur
Entscheidung und aktiven Mitgestaltung.

Es st eine groBe Herausforderung
Individualisierung und ein funktionierendes
Ganzes zusammenzufiigen.
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Dabei helfen Strukturen und klare Prozesse,
aber auch die Freiheit, diese selbst aus-
und mitzugestalten, zu veradndern und
in unserem Fall auch die Notwendigkeit,
diese an landerspezifische Gegebenheiten
anzupassen.

Die Erfahrung lehrt uns immer wieder:
Kommunikation ist die tragende Saule,
die zur Verpflichtung wird, damit die
Individualitdt gelebt werden kann. Es
gilt, gemeinsame Ziele und Werte unter
Berucksichtigung individueller M&glichkeiten
zu finden und zu definieren.

Ein starkes Wir-Gefiihl sehen wir als
Bestdtigung und Erfolg fir unsere
Bemuhungen und starken dieses in unseren
regelmaBigen ,,Worktogethers®.



Vice President Global Software Development

Uber den Megatrend Wissenskultur

Der Megatrend Wissenskultur ist permanent prasent. Wissen wird naturgemaB standig
erweitert und kann heute jederzeit fast barrierefrei und véllig zeitunabhangig bereitgestellt und
abgerufen werden.

Dieser Megatrend hat auf unsere Development-Abteilung wesentlichen Einfluss.

Mit OTRS lasst sich Kommunikation koordinieren und strukturieren. Die dabei entstehenden
und bendtigten Informationen missen fUr eine spétere Nutzung wieder auffindbar sein — und
zwar einfach. Bis heute ist es eine Herausforderung, die enormen Datenmengen schnell
durchsuchbar zu machen und dem Nutzer so zu prasentieren, dass ihm ein effizientes
Arbeiten ermdglicht wird. Zudem wird in den ndchsten Jahren der Einsatz von Kinstlicher
Intelligenz stark zunehmen. Auch bei OTRS. Die besagten Mengen an Daten missen dann
neben dem menschlichen Nutzer auch mathematischen Algorithmen verstandlich zuganglich
gemacht werden. Das ist eine enorme Herausforderung fir die Entwicklung von OTRS, der wir
uns aber bereits heute mit groBem Enthusiasmus stellen.

Mit steigendem Erfolg der OTRS Software wéchst auch die Mitarbeiterzahl der Development-
Abteilung. Wir arbeiten stark dezentral und bendtigen daher eine Infrastruktur, die ein
produktives, effizientes und innovatives Zusammenarbeiten ermdglicht, ohne sich physisch
treffen zu muissen. Unabdingbar ist es, sicherzustellen dass viele Entwickler gleichzeitig
an einem Teil der Software arbeiten kdnnen, ohne sich gegenseitig zu stéren. Auch das
standige Testen einzelner Softwarebestandteile und die Handhabung der dabei entstandenen
Testergebnisse ist von essenzieller Bedeutung fir den Erfolg der Software.

Letztlich ist es in unserer heutigen Zeit keine Herausforderung mehr, Wissen aufzubauen.
Vielmehr geht es darum, Wissen so zu filtern, zu strukturieren und zu speichern, dass Mensch
und Maschine darauf zugreifen und damit arbeiten kénnen. Es ist wie die berihmte Suche nach
der Nadel im Heuhaufen, nur dass es sehr viele unterschiedliche Nadeln in vielen Heuhaufen
gibt, die auch standig an GréBe gewinnen.
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Uber den Megatrend Sicherheit

Rein faktisch leben wir heute in der sichersten aller Zeiten. Eine absolute, berechenbare
Sicherheit wird in einer immer komplexeren und vernetzten Welt jedoch zunehmend
schwieriger, bzw. ist schlicht unrealistisch.

Zudem zeigen sich uns zwei Seiten von bzw. gegenséatzliche Bedurfnisse nach Sicherheit. In
einer von Digitalisierung und sozialen Netzwerken gepragten Welt stellen wir mehr denn je
bereitwillig personliche Daten zur Verfligung. Wir mdchten die neue Freiheit der digitalisierten
Welt nutzen. Gleichzeitig wollen wir den Missbrauch unserer Daten vermeiden. Auch wenn
die gesetzlichen Vorschriften immer praziser definiert werden, lassen sich Sicherheitsllicken
wohl nie ganz vermeiden. In Konsequenz werden wir vorsichtiger, wenn wir im Netz unterwegs
sind. Im Zweifel entscheiden wir uns auch gegen eine Présenz oder Aktion und nehmen
dadurch den Verlust von Méglichkeiten in Kauf. Wir befinden uns in einem permanenten
Spannungsfeld durch den gleichzeitigen Wunsch nach Freiheit und Kontrolle.

Sicherheit wird vorausgesetzt, sollte aber nicht starr oder einengend sein.

Ein wesentlicher Teil des Themas betrifft Betriebssysteme und eingesetzte Software. Mit
OTRS bieten wir eine Cloud-L&sung, die implizit schon ein hohes MaB an Sicherheit erfordert.
Daher haben Safety, Privacy und Security bei uns hochste Prioritat. Im Process & Organization
Development beschéftigen wir uns mit diesen Bereichen, greifen aktuelle Themen wie
z. B. C5 Compliance auf und etablieren entsprechende Prozesse und MaBnahmen.

Aber der Aspekt Sicherheit veréndert sich stetig und geht weit Gber Technologie hinaus.

Unsere Mitarbeiter wollen und sollen flexibel arbeiten. Dies setzt Eigenverantwortung und
-organisation voraus. Hohe Erreichbarkeit und Dezentralitdt werden zu Herausforderungen
fir das subjektive Sicherheitsgefiihl aber auch fir objektiv messbare Sicherheitsindikatoren.
Es gilt, den Spagat zwischen der notwendigen Unternehmenssicherheit, gesetzlichen
Anforderungen und der gewilnschten Agilitdt und Risikobereitschaft zu nehmen. Dazu
entwickeln wir Ideen und MaBnahmen in unterschiedlichen Projekten, vorrangig um bei
unseren Mitarbeitern ein Bewusstsein zur Mitverantwortung zu schaffen.

35






SUMMARY

SOFTWAREENTWICKLUNG



MEILEN
STEINE

2018 war ereignisreich und spannend fir die OTRS Group. Erneut konnten wir fUr die weitere
Entwicklung maBgebliche Ziele erreichen. Sowohl in der stetigen Optimierung der Software als auch flr
das Unternehmen selbst.

Aber 2018 war nicht nur erfolgreich, sondern vor allem auch wegweisend.

Bereits im ersten Quartal des Geschaftsjahres war ,OTRS on the Road“, wie man so schdn
sagt. Die Teilnahme an Konferenzen und Fachmessen ist flir uns ein wichtiger Bestandteil des
Erfahrungsaustausches und der Trendforschung. Und zwar weltweit. So konnten wir gleich an zwei
internationalen Veranstaltungen teilnehmen und unsere Software OTRS und alle weiteren Services
prasentieren.

Auf der Pink 18 in Orlando im Februar lagen die Schwerpunkte auf den Themen Integrated Service
Management, Agile & DevOps und Lean IT. Von besonderem Interesse waren klassisches ITSM, IT
Security Prozesse und das Handling von Schwachstellen. Der Vortrag von OTRS COO Christopher Kuhn
zu den Risiken des Internet of Things (loT) und den hieraus entstandenen Angriffsvektoren war ein
Highlight der Veranstaltung.

Im Marz ging es in Singapur weiter. Wir waren Aussteller auf der loT Asia, einer ausgezeichneten
Plattform, die Technologie-Képfe, Design-Architekten, Ldsungsanbieter, Ingenieure, akademische
Institutionen, Investoren und Start-ups zusammenbringt, um die neuesten Trends und Partner-
schaftsmodelle in Asien zu begutachten. Der Fokus der Veranstaltung lag auf vier Bereichen — Smart
Cities, Industrial 10T, loT Data Analytics und Enablers. Mit der Teilnahme an der Veranstaltung wurde die
Marke OTRS prasentiert und der Bekanntheitsgrad im asiatischen Markt nachhaltig geférdert.

a
11 Possible e
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Einen sowohl fir das laufende Geschéftsjahr als auch fir die Zukunft wegweisenden Schritt gingen wir
im April. Eine neue strategische Unternehmensausrichtung wurde bekannt gegeben.

Seitdem liegt unser Fokus auf der Weiterentwicklung und dem Ausbau des Kundenangebotes der
vollstdndig gemanagten Lésung. Damit soll der hohe Standard der Software gehalten und weiterhin
verbessert werden. Aus der friheren OTRS Business Solution™ Managed wurde OTRS, die ehemalige
OTRS Business Solution™ heit nun OTRS On-Premise. Die Open Source Version OTRS Free erhielt
mit (OTRS)) Community Edition ebenfalls einen neuen Namen und wird auch kiinftig weiterentwickelt.
Mit der Verdffentlichung der neuen Unternehmensstrategie ging am 16. April zudem ein kompletter
Webseiten-Relaunch einher.

Im Juni bestatigten und erweiterten wir erneut unsere internationale Ausrichtung: Der sechste
OTRS Standort wurde in der ungarischen Hauptstadt Budapest gegriindet. Bisher bestand hier eine
Zusammenarbeit mit einem lokalen Vertriebspartner. Neben den aussichtsreichen Geschéftspotenzialen
in Ungarn gewannen wir mit den neuen Kollegen hochgradig engagierte und professionelle Mitarbeiter,
die OTRS als Software sehr gut kennen.

Das Londoner Olympia Stadion war Austragungsort der Service Desk & IT Support Show (SITS) vom
5. bis 6. Juni. Als Aussteller nahmen wir 2018 das erste Mal an dieser Fachmesse teil. Die SITS ist
in GroBbritannien flhrend im Bereich IT Service Management und besonders bei Support-Experten
bekannt. Von groBem Interesse war auBerdem STORM powered by OTRS, unsere Corporate Security-
Lésung.

Am 27. Juni verdffentlichte die OTRS AG den Geschaftsjahresbericht fir 2017: Alle Ziele unter
Berlicksichtigung der Strategie wurden erreicht, die Umsatzerldse sind angestiegen und besonders der
hohe Cash Flow sorgte fir Flexibilitat in der betriebswirtschaftlichen Unternehmensplanung.

> OTRS PROOUCT  sOmONS  szAwcEs WowToBUr  oTRSMAG
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Im Vorfeld der it-sa, der fuhrenden IT Security-Messe in Nirnberg im Oktober, fand am 26. Juli in
Mdinchen ein Presse-Preview im Information Security Hub am Minchner Flughafen statt. Hier hatten
unsere OTRS Experten Gelegenheit, unser Unternehmen und das Produkt STORM einer Gruppe von
ausgewahlten IT-Journalisten ndher zu bringen.

Ein seit langem gehegter Wunsch konnte im August verwirklicht werden. Mit OTRSmag wurde der
OTRS Blog ins Leben gerufen. Dort erhalten Leser regelméBig Tipps und News und kdnnen an den Ideen
und Gedanken unserer Experten teilhaben.

Vom 25. bis 26. August prasentierten wir uns erstmalig als Arbeitgeber auf der FrOSCon in Sankt
Augustin. Freie Software und Open Source sind die Themen der Veranstaltung, die jedes Jahr im
Spatsommer vom Fachbereich Informatik der Hochschule Bonn-Rhein-Sieg mit Hilfe des FrOSCon e.V.
veranstaltet wird.

2018 war flr uns auch ein Jubilaumsjahr. Im August feierten wir den 15. OTRS Geburtstag und
blickten auf unsere Erfolgsgeschichte zurtick. OTRS Losungen werden heute weltweit genutzt. In sechs
internationalen Niederlassungen sowie zwei Standorten in Deutschland beschéftigen wir mehr als
100 Mitarbeiter. An Bord der ,,Johann Wolfgang von Goethe“ stieB das gesamte OTRS Team auf das
15-jéhrige Firmenjubildum an. Mitarbeiter aus Deutschland, Brasilien, Singapur, China, den USA, Ungarn
und Mexiko waren angereist, um den Jahrestag gemeinsam zu begehen und bis in die Nacht hinein
Uber den Main zu schippern.

Im September gab es auBerdem eine Messe-Premiere fir uns: Die SMM in Hamburg. Die Messe definiert
sich als Weltleitmesse der maritimen Wirtschaft. Wir prasentierten uns als Anbieter unserer Corporate
Security-L6sung STORM. Das US-amerikanische OTRS Team verbrachte wéhrend der FUSION18 in St.
Louis, Missouri, spannende Tage mit Fihrungskraften aus dem ITSM-Bereich. Die Veranstaltung war
eine groBartige Gelegenheit unsere Software vor Entscheidungstrdgern aus DevOps, IT Security und
Service Management zu prasentieren.

Den Halbjahresbericht 2018 veroffentlichte die OTRS AG am 28. September: Die Umsatzerlése sind
erneut gestiegen und der Ausblick auf die Gesamtumsatzerlése auf mehr als EUR 8 Mio. fiir 2018 wurde
bestatigt.
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Das 4. Quartal begann mit einer hochkaratigen Security-Messe, der it-sa, die vom 4. bis 10. Oktober
in Ndrnberg stattfand. Sie ist eine der bedeutendsten Plattformen fir Cloud, Mobile und Cyber Security
sowie Daten- und Netzwerksicherheit in der Welt. Wir prasentierten unsere Corporate Security-L&sung
STORM. AuBBerdem wurde erstmals das brandneue OTRS Produkt CONTROL vorgestellt. Dabei handelt
es sich um ein Tool fir den Betrieb eines ISMS nach ISO/IEC 27001.

Ebenfalls im Oktober nahmen wir an der FUTURECOM in Sao Paulo teil. Die FUTURECOM ist die
groBte und wichtigste Veranstaltung zu den Themen Digitale Transformation, Technologie und
Telekommunikation in Lateinamerika und konzentriert sich besonders auf Internet Service Provider,
Telekommunikationsdienste und Systemanbieter.

Den absoluten Hohepunkt des Jahres bildete natlrlich das OTRS Major Release — OTRS 7.
Am 19. November haben wir die neueste Software-Version verdffentlicht und damit die Welt der
Maoglichkeiten fir unsere Anwender erweitert. Ab OTRS 7 profitieren unsere Kunden von weiteren
innovativen, hilfreichen Features und erleben eine signifikant optimierte Kundenoberfliche. Die
Automatisierung wird vereinfacht, Fehlerquoten reduziert und die Suche beschleunigt. In einer
Pressetour vor dem Launch wurde OTRS 7 exklusiv in drei IT-Fachpublikationen vorgestellt.

Das Jahresende ist auch immer der Zeitpunkt flr einen Ausblick in die Zukunft. So haben wir uns
fir 2019 unter anderem fir mehr Engagement im Rahmen von Corporate Social Responsibility
entschieden. Als Auftakt zu diesem Vorhaben beteiligten wir uns zur Weihnachtszeit an einer Aktion
der Arche in Frankfurt/Griesheim. Dabei haben wir sozial benachteiligten Kindern einen unbeschwerten
Tag auf Schlittschuhen im Eisstadion ermdglicht.
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Am 19. November 2018 haben wir mit OTRS 7 ein neues Major Release verdffentlicht.

Mit dem Release von OTRS 7 haben wir unsere neue und wegweisende Release-Strategie umgesetzt.
Diese Veranderung geht mit einem Rebranding einher: Aus der OTRS Business Solution™ Managed
wird OTRS. Unsere frei zugangliche Version OTRS Free heiBt nun ((OTRS)) Community Edition. Neue
OTRS Versionen werden wir zundchst nur zahlenden Kunden und erst mit ca. 2 Jahren Verzdgerung als
((OTRS)) Community Edition der Offentlichkeit zur Verfiigung stellen.

Die folgenden Seiten geben einen Uberblick tiber neuen Funktionalitdten und einen kurzen Ausblick auf
die in diesem Jahr erscheinende Version OTRS 8.

Individualisierung

= Anpassung der Benutzeroberflaiche analog zum =
Corporate Design: OTRS kann nun im Kunden- & orn
und Service-Zentrum umfanglich (Bilder, Logo, =

Schriftart, etc.) an das Corporate Design angepasst Xf _

& [ =]
werden. z
= Individuelle Content Pages: Eigene Seiten mit e
beliebigem Inhalt kdnnen im Kunden- und Service- >

Zentrum ganz einfach Uber einen Editor angelegt
und editiert werden.

= Umfragen im Corporate Design: Umfragen kdnnen jetzt an das Corporate Design angepasst und an
Kundenbenutzer versendet werden.

= Bilder als Antwortoption in Umfragen: Ab sofort kénnen Bilder (z. B. 3 Smileys) als Antwortoption in
Umfragen eingefiigt werden.
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Ticketmanagement

= Service-Katalog mit geflhrter Ticket-Erstellung:
Ein vollstdndig unabhéngiger Service-Katalog 4 ores
kann zum Beispiel Uber eine geflihrte Ticket- e
Erstellung realisiert werden. e

= Textvorlagen fur Artikel-Betreff: Vorlagen kénnen ——
jetzt inklusive des Artikel-Betreffs hinterlegt '
werden. o

= Teilen von  Ticket-Suchvorlagen:  Ticket-
Suchvorlagen konnen jetzt zwischen Agenten
geteilt werden.

= Unterstiitzung von dynamischen Feldern in Ticket-Sammelaktionen: Uber Sammelaktionen kénnen
eine oder mehrere Aktionen (z. B. Status&nderung, Queuednderung, dynamische Felder etc.) an
einem oder mehreren Tickets gleichzeitig ausgefthrt werden.

Kundenmanagement

= Vollwertiges Kunden- und Service-Zentrum:

= Anpassbar an die Corporate ldentity: Farben, Bilder,
Schriftart

= Einfacher Aufbau einer Wissensdatenbank mit FAQs
= Integration von Formularen und Prozessen
= Individueller Service-Katalog

= Anzeigen von Cls aus der CMDB im Kunden- und
Kundenbenutzer-Informationszentrum: Das Kunden- und
Kundenbenutzer-Informationszentrum unterstitzt jetzt
auch die Anzeige von relevanten Cls aus der CMDB. Die
zeitaufwandige manuelle Suche entfallt und Daten bleiben
geschitzt.

[

Integration

= Verweise auf externe Ressourcen: Durch den neuen Verweis kann auf alle Arten von fremden
Ressourcen verwiesen und umgeleitet werden. Somit gibt es jetzt eine zentrale Stelle fir
Informationen.

= Partielle Cl-Versionierung: Ermaoglicht die partielle Aktualisierung eines einzelnen Attributs, ohne
zwingend eine neue Version anlegen zu mussen.

= Automatischer E-Mail-Versand aus Drittsystemen: Web Services ermdglichen den Versand von
E-Mails durch OTRS im Namen eines Drittsystems (z. B. SAP, ...).

Automatisierung & Prozesse

= Ticket-Update mit Cl-Daten: Voll automatisierter
Zugriff auf die CMDB, um Cls zu verknUlpfen oder ~——
ein Prozess-Ticket mit Cl-Daten zu ergénzen.

= Automatisierung wiederkehrender Aufgaben: Voll
automatisierte Ausfihrung z. B. flr den Versand
von E-Mails, das Verschieben eines Tickets oder
das Setzen eines Ticket-Feldes. “:;.M"'""‘"‘_""’-W-\-. e

= Corporate Design in Prozess-Tickets: Durch Rich '
Text und Anh&nge kénnen automatische E-Mails "
ganz leicht im Corporate Design erstellt werden.
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= Textvorlagen flr Prozesse: Textvorlagen flr durchgangige Qualitat in Wort & Schrift kdnnen jetzt
auch in Prozessen genutzt werden.
= Automatischer Datenimport: Jetzt kdnnen Informationen bei Erstellung neuer Tickets oder Artikel
automatisch importiert werden. Das Kopieren und Einflgen entfallt.
= BPMN-konformes Wording: Die Elementnamen des Prozess-Modelers in OTRS entsprechen jetzt
der BPMN-ISO-Namensgebung:
= Activity Dialogs => User Task Activity Dialogs
= Transitions => Sequence Flows
= Transition Actions => Sequence Flow Actions
= Erstellung neuer Activity-Typen flir das Prozessmanagement-Modul:
= User Task: Benutzerinteraktion durch definierte Dialoge
= Script Task: Fuhrt automatisch ein Skriptmodul aus
= Service Task: Lést automatisch einen Web Service Invoker aus
= Erstellung neuer Feld-Typen fur das Prozessmanagement-Modul:
= Key/Value List,
= Dropdown,
=  RichText,
= MultiLanguage,
=  Empfanger mit der Option benutzerdefinierte Felder hinzuzufligen.

Wissensmanagement & Self Service

= Dynamische Suche nach allen Inhalten: Schnelle, intelligente und dynamische Suche nach allen
Inhalten (Tickets, Prasentationen, Wissenseintrage, ...) in OTRS.

= Anzeigen von Offentlichen Informationen ohne P
Login: Offentliche Informationen kénnen ohne Login - .‘ﬁ _
zur Verflgung gestellt werden. Besucher kénnen Y =7 —
schnell und ohne Anmeldung auf freigegebene S : St
Inhalte zugreifen. P R —

= Vorschlag fir FAQ-Eintrage wahrend der Ticket- amm e
Erstellung: Das Agenten-Interface unterstitzt jetzt
die Anzeige von relevanten FAQ-Eintragen wéhrend
der Erstellung eines neuen Tickets.

Sicherheit
= Neues Sicherheitskonzept fiir Client Side Application auf Basis der Content Security Policy und
kryptographisch gesicherten Token fiir das Kunden- und Service-Zentrum, um das Auftreten und
die Ausnutzung von Sicherheitsllicken zu erschweren.
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Die Zeit nach der Veroéffentlichung eines neuen Releases bedeutet fur Entwickler bekannterweise nicht
etwa eine Ruhepause, sondern ganz im Gegenteil die Hochphase der Arbeit an der nachfolgenden
Version.

In OTRS 8 konzentrieren wir uns auf die folgenden drei Bereiche:

Agenten-Interface

Das Redesign des Kunden-Interfaces in OTRS 7 war der erste Vorbote fiir etwas GroBes: In OTRS 8
werden wir auch auf Agenten-Seite das lang ersehnte Facelift vornehmen, das so viel mehr ist. Denn
schon wéhrend der Entwicklung von OTRS 7 wurden umfangreiche Nutzerstudien durchgefiihrt, um
OTRS 8 in Sachen User Experience in eine neue Ara zu beférdern. Das neue Release wird demnach
nicht nur firs Auge etwas komplett Neues bringen, wir werden die bislang bekannte Struktur von OTRS
aufbrechen, neu denken. Das Ergebnis: Eine intuitive Software, die ihre Nutzer optimal in der téglichen
Arbeit mit Kunden unterstutzt.

Pro-aktive Information

Mitarbeiter im Kundenservice sollen in Zukunft mehr denn je die Freiheit haben, sich um das Kerngeschaft
zu kimmern. In OTRS 8 wird eine neue Client Side Application integriert, die serverseitig automatisch
Uber Neuigkeiten/Anderungen informiert. Durch dieses pro-aktive Verhalten miissen Agenten nicht mehr
selbst in Aktion treten, um zu sehen, dass es etwas Neues gibt.

Social Media-Kanale

Eine weitere wichtige Neuerung in OTRS 8 ist die Implementierung von ausgewéhlten Social Media-
Kanélen in OTRS. Mit der Anbindung an Twitter, Facebook und LinkedIn legen wir den Grundstein
fir eine barrierefreie Kommunikation: Aus OTRS heraus kdnnen Tweets und Posts verdffentlicht und
Kundenanfragen beantwortet werden, ohne daflir das Tool wechseln zu missen.

Gerade Softwareentwicklung wird stetig komplexer und herausfordernder. Insbesondere im Zeitalter
der Digitalen Transformation geht es vermehrt um Innovationen und den Einsatz neuester
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
Anwendungsfélle setzen wir sowohl schnell, vor allem aber immer mit der bestmdglichen Qualitat
um. Das ermdglicht es uns, an dieser Stelle bereits einen Ausblick aufkommender Neuheiten zu
geben. Da komplexe Entwicklungen schnell marktreif entwickelt werden missen und dafir das
Entwicklerteam stetig wachst, ist die Effizienz der Zusammenarbeit entscheidend und wird immer weiter
verbessert. Dazu nutzen wir diverse Tools und Automatisierungsmechanismen, um die Codequalitat
vollautomatisch zu prifen und sicherzustellen. Ein weiterer wichtiger Faktor ist das vollautomatische
und sténdige Testen unserer Software. Das realisieren wir mit einer eigens daflir entwickelten Test-
umgebung, die die aktuelle Codebase ununterbrochen testet. So werden pro Tag mehrere Millionen
Einzeltests auf die aktuell in der Entwicklung befindliche OTRS Version angewendet, um Fehler zu
finden und zu melden.

Sprachassistenten wie Alexa & Co. und die allgegenwartigen Chat Bots sind lediglich ein kleiner
Ausschnitt der Einsatzmdglichkeiten kinstlicher Intelligenz, die bereits in viel gréBerem Umfang alle
wirtschaftlichen Bereiche durchdrungen hat. Natlrlich sehen wir fir OTRS auf diesem Gebiet ein
groBes Potenzial, insbesondere durch noch mehr Serviceoptimierungen. Daher ist diese Thematik in der
Softwareentwicklung bereits fest verankert.
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der folgende Bericht des Aufsichtsrats informiert Sie lber dessen
Tatigkeit im Geschaftsjahr 2018 und das Ergebnis der Priifung des
Jahresabschlusses 2018 der OTRS AG.

Im abgelaufenen Geschaftsjahr hat der Aufsichtsrat sdmtliche ihm nach Gesetz, Satzung und
Geschéftsordnung obliegenden Kontroll- und Beratungsaufgaben in vollem Umfang wahrgenommen.
Ferner hat der Aufsichtsrat den Vorstand bei der Leitung des Unternehmens beraten und die
Geschaftsfihrung auf der Grundlage von schriftichen und mindlichen Vorstandsberichten und
gemeinsamen Sitzungen sorgfaltig Uberwacht. In alle Entscheidungen von grundlegender und
strategischer Bedeutung war der Aufsichtsrat stets rechtzeitig und angemessen eingebunden.
Kennzeichnend flir die Zusammenarbeit war ein intensiver und jederzeit offener Dialog.

Der Vorstand unterrichtete den Aufsichtsrat regelmaBig, zeitnah und umfassend Uber alle wichtigen
Fragen zur laufenden Geschéaftsentwicklung, 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 flr die Lage und Entwicklung der
Gesellschaft und des Konzerns wurden stets zeitgerecht besprochen. Alle MaBnahmen des Vorstands,
welche der Zustimmung des Aufsichtsrats unterliegen, wurden geprtft, beraten und entschieden. Die
Zusammenarbeit zwischen Vorstand und Aufsichtsrat war von groBem Vertrauen gepragt.

Grundlagen der Arbeit im Geschéftsjahr 2018 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 Féllen hat der Aufsichtsrat auBerhalb
von Sitzungen Beschllisse im schriftlichen Verfahren gefasst.

Der Aufsichtsratsvorsitzende pflegte Uber die ordentlichen Sitzungen hinaus regelmé&Big Kontakt
mit dem Vorstand und informierte sich Uber die aktuelle Geschéftslage sowie wichtige Ereignisse.
Aufgrund der Uberschaubaren GroBe des Aufsichtsrats mit drei Mitgliedern wurden auch im Geschéfts-
jahr 2018 keine Ausschisse gebildet.

Aufsichtsratssitzungen und Beratungsschwerpunkte
Im Geschéftsjahr 2018 hielt der Aufsichtsrat zur Wahrnehmung seiner Aufgaben insgesamt drei
Prasenzsitzungen ab. Die Sitzungen tagten in vollstdndiger Besetzung.

Der Aufsichtsrat wurde vom Vorstand regelmaBig Uber die Lage der Gesellschaft und ihre Entwicklung
sowie Uber wichtige Geschéaftsvorfalle informiert. Die Berichtspflichten nach § 90 Aktiengesetz (AktG)
wurden in diesem Zusammenhang eingehalten. Die Prasenzsitzungen im Jahr 2018 wurden am 23. Mai,
8. August und 29. November abgehalten.

Der Schwerpunkt der Beratungs- und Uberwachungstatigkeit des Aufsichtsrats bezog sich im
Berichtsjahr neben der laufenden Geschaftsentwicklung insbesondere auf die strategische Ausrichtung
des Unternehmens. Darliber hinaus waren wichtige Schwerpunkte der Arbeit des Aufsichtsrats im
Berichtsjahr die Planung 2018 und 2019, die ordentliche Hauptversammlung sowie die Umsatz-,
Ergebnis- und Liquiditatsentwicklung der Gesellschaft.
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Ebenso thematisierte der Aufsichtsrat in den Sitzungen detaillierte Berichte Uber die Geschafts-
entwicklung der Gesellschaft. Das Gremium beriet umfassend Uber alle Gegenstande 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
ausfuhrlich erlautert.

In der Prasenzsitzung vom 23. Mai 2018 hat der Aufsichtsrat den Jahresabschluss und den Lagebericht
fir das Geschaftsjahr 2017 geprift und gebilligt. Schwerpunkt der Sitzung war ebenso die ordentliche
Hauptversammlung 2018. Darliber hinaus berichtete der Vorstand in dieser Sitzung ausfihrlich Gber
die beabsichtigte Geschaftspolitik und Unternehmensplanung, insbesondere die Finanz-, Investitions-
und Personalplanung bei der Gesellschaft und ihren Tochtergesellschaften. Mégliche Abweichungen
der tatsachlichen Entwicklung von friiher berichteten Zielen wurden dabei unter Angabe von Griinden,
dem Gang der Geschéfte sowie insbesondere der Umsatz- und Ertragslage der Gesellschaft und ihrer
Tochtergesellschaften eingehend erértert.

In der Prasenzsitzung am 8. August 2018 kam der Aufsichtsrat zu einer konstituierenden Sitzung im
Nachgang der Neuwahl des Aufsichtsrats durch die ordentliche Hauptversammlung am gleichen Tage
zusammen. Burchard Steinbild wurde erneut zum Aufsichtsratsvorsitzenden gewéahlt und Thomas
Stewens zu seinem Stellvertreter.

In der Prasenzsitzung vom 28. November 2018 nahm der Aufsichtsrat den Bericht des Vorstands
gemaB § 90 Abs. 1 Satz 1 Nr. 1-3 AktG Uber die beabsichtigte Geschéftspolitik, die Rentabilitat sowie
den Gang der Geschéfte einschlieSlich der Finanz-, Investitions- und Personalplanung entgegen und
erdrterte diesen eingehend. AuBerdem berichtete der Vorstand gemaB § 90 Abs. 1 Satz 1 Nr. 4 AktG
Uber Geschéfte, die fur die Liquiditat oder Rentabilitdt der Gesellschaft von erheblicher Bedeutung sein
kénnen.

Priifung des Jahresabschlusses 2018

Die VEDA WP GmbH Wirtschaftsprifungsgesellschaft hat den durch den Vorstand aufgestellten
Jahresabschluss 2018 nach den Vorschriften des HGB nebst Lagebericht gepriift und jeweils mit dem
uneingeschrankten Bestétigungsvermerk versehen. Das Testat des Wirtschaftsprifers wurde zum
1. April 2019 erstellt.

Der Aufsichtsrat hat die Jahresabschlussunterlagen und den Prufungsbericht der Abschlussprufer
rechtzeitig erhalten und ausflhrlich erértert. Der Abschlussprifer hat dem Aufsichtsrat am 3. April
2019 auf der Aufsichtsratssitzung Uber wesentliche Ergebnisse detailliert und persdnlich berichtet und
stand dem Gremium fur Fragen zur Verfigung. Die Fragen der Mitglieder des Aufsichtsrats wurden
zufriedenstellend beantwortet. Der Aufsichtsrat hat den vom Vorstand aufgestellten Jahresabschluss
2018 der Gesellschaft samt Lagebericht im Rahmen der gesetzlichen Bestimmungen geprtft. Diese
Prafung hat keinen Anlass zur Beanstandung ergeben. Der Aufsichtsrat billigte am 3. April 2019 geman
§ 172 Satz 1 AktG den Jahresabschluss. Der Jahresabschluss der OTRS AG ist damit festgestellt.

Der Aufsichtsrat spricht dem Vorstand sowie allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der OTRS Gruppe
seinen Dank flr ihren groBen Einsatz und die sehr erfolgreiche Arbeit im vergangenen Geschéftsjahr aus.
Den Aktionarinnen und Aktiondren dankt der Aufsichtsrat flr das Interesse an unserer Gesellschaft und
fur das entgegengebrachte Vertrauen.

Oberursel, im April 2019

. {/
Burchard Steinbild
Aufsichtsratsvorsitzender
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GRUND
LAGEN

Standorte

Mission
Statement

Wir, OTRS wachsen - international, weltweit — flr unsere Mission und damit far
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.

OTRS AG
DEUTSCHLAND

Oberursel, Straubing OTRS Magyarorszag Kit.

UNGARN
OTRS Inc. Budapest
USA

Cupertino e o

[ ] OTRS Asia Ltd.
HONGKONG

° [ ]
OTRS S.A. de C.V.

MEXIKO (]
Mexiko-Stadt

OTRS ASIA Pte. Ltd.
SINGAPUR
° OTRS Do Brasil Solugdes Ltda.
BRASILIEN
S&o Paulo

Why

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

How

OTRS bringt Struktur in dynamische Unternehmenswelten. OTRS passt sich an die
BedUrfnisse des Unternehmens an und nicht das Unternehmen an OTRS. OTRS
ist die DNA fir Unternehmen und unterstitzt damit die natirliche Evolution ihrer
Prozesse.

What

Wir bieten unseren Kunden Solution as a Service. Darunter verstehen wir, aus der
Vielfalt an Konfigurationsmdglichkeiten und ergédnzenden Features genau jene
auszuwahlen, die der Kunde fur seine individuellen Anforderungen bendtigt, erganzt
um Beratungsleistungen und Training.
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Unsere Kernkompetenzen liegen in den Bereichen: Customer Service, ITSM und
Corporate Security.

GemaB 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.

Grundsatzlich gilt es zu differenzieren zwischen Veradnderungen des OTRS
Cores, die im Wesentlichen fur die Performance der Software entscheidend sind,
und Funktionalitaten, 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 fir den Aufbau einer Niederlassung die
Marktchancen, die sich fir OTRS Lo&sungen ergeben. Wahlweise starken wir
auch unser Partnernetzwerk und greifen damit auf Kompetenz und Erfahrung mit
ortlichen Gegebenheiten zurlck.

Organisationsentwicklung

Internationales Wachstum fordert neben der Weiterentwicklung einer global
attraktiven Produktpalette und den entsprechend ausgebauten Vertriebskanélen
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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GESCHAFTS &
RAHMEN
BEDINGUNGEN

OTRS ist ein Service Desk System, das urspriinglich als Open Source-Projekt entwickelt wurde, und
steht seit August 2018 unter der Lizenz GNU General Public License (GPLv3). Das OTRS Service Desk
System dient der effizienten Verwaltung von E-Mail-Posteingdngen und Telefonanfragen in Unternehmen
mit hohem Aufkommen an elektronischen oder telefonischen Anfragen. Die OTRS AG ist Inhaber des
Quellcodes und weltweit groBte Dienstleister fur die Service Management Suite OTRS. Die Gesellschaft
berdt Kunden weltweit bei der Einfihrung, Weiterentwicklung und im laufenden Betrieb der OTRS
Software.

Aufgrund der Komplexitat der Software und des Softwareeinsatzes im Unternehmen sowie des
erforderlichen Spezialwissens bedarf es flr 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-Losungen (,ITSM*) zur Verfigung. Wir beraten und unterstiitzen unsere Kunden
hinsichtlich der Integration, Optimierung und Weiterentwicklung von ITSM-L&sungen sowie der
software-gestlitzten Geschéftsprozessoptimierung. Ein weiteres Angebot im Portfolio flir Kunden der
OTRS AG ist die Auslagerung kompletter IT-gestltzter Geschéftsprozesse in technischer, personeller
und fachlicher Hinsicht.

Seit 2017 verfolgt die OTRS AG eine neue Release-Strategie: Mit OTRS 7 wird erstmals eine neue OTRS
Version zun&chst nur zahlenden Kunden und mit einer ca. 2-jahrigen Verzégerung der Offentlichkeit
zur Verfligung gestellt. Diese Verdnderung geht mit einem Rebranding einher: Aus der OTRS Business
Solution™ Managed wird OTRS. Unsere frei zugangliche Version OTRS Free heiBt nun ((OTRS))
Community Edition.

OTRS ist branchenunabhéngig und auch nicht an die UnternehmensgréBe gebunden. Daher gehdren zu
den OTRS Nutzern neben unseren zahlenden Kunden Unternehmen, Behdrden sowie Organisationen
unterschiedlicher Wirtschaftszweige aus allen Landern. Dies zeigt sich in den weltweit mehr als 170.000
Installationen in fast 40 verschiedenen Sprachen. 40% der DAX 30 Unternehmen setzen Best Practice
Service Management-Ldsungen auf Basis von OTRS Service Desk und OTRS::ITSM ein.

Insgesamt wurde OTRS mehr als 1,82 Millionen Mal von den eigenen Servern heruntergeladen. Dies
stellt nur einen Bruchteil der tatsachlichen Downloadzahlen dar, da die OTRS Software (Open Source)
ebenfalls Uber andere, nicht OTRS-eigene Server heruntergeladen werden kann. Fir uns stellt dies ein
wichtiges Signal fir die weltweite Popularitdt von OTRS und einen erfolgversprechenden Strategie-
wechsel dar.
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Wie schon in den vorangegangenen Jahren war die Digitalisierung und vor allem deren Umsetzung im
Jahr 2018 ein Fokusthema fur Unternehmen und wird dies auch weiterhin bleiben. Das zeigen nicht
nur die aktuellen Statistiken des Digitalverbands Deutschland bitkom, sondern auch eine aktuelle
Umfrage der OTRS Group unter mehr als 230 IT-Verantwortlichen in Deutschland und den USA. 20% der
befragten deutschen IT-Verantwortlichen geben an, dass sie den GroBteil ihrer Zeit in diesem Jahr
der Digitalen Transformation widmen. Weitere Ergebnisse der Studie: Rund 30% der deutschen IT-
Verantwortlichen werden den groBten Teil inres Budgets im Jahr 2019 fir Verbesserungen und Upgrades
im Bereich Klnstlicher Intelligenz (KI) investieren.

Weiterhin nimmt die im Mai 2018 in Kraft getretene EU-Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) einen
groBen Stellenwert in diesem Jahr ein. Sie hat Organisationen und Unternehmen aller Branchen
beschaftigt, aber anscheinend noch nicht unbedingt fir ein stéarkeres Sicherheitsgefihl gesorgt. Trotz
der Verordnung sind laut OTRS Studie mehr als ein Drittel (34%) der befragten ClOs in Deutschland
in Hinblick auf Cyberkriminalitdt besorgt, 21% zeigen sich sogar sehr besorgt. Die OTRS Group
beschaftigt sich umfassend mit dem Thema Cyber Security. Sie bietet als Experte fiir Cyber-Sicherheit
mit STORM ein Produkt an, das Unternehmen dabei unterstitzt, End-to-End-Prozesse zur Bewéltigung
sicherheitsrelevanter Vorfalle einzurichten und konsequent umzusetzen. So kénnen Sicherheitsteams
schneller und einfacher auf Hacker und Cyberkriminalitat reagieren und dazu beitragen, einen Teil der
Arbeitslast zu reduzieren, die CIOs in diesem Jahr erwarten.

Ebenso erfullt OTRS die CIO-Ziele bei der Implementierung von Kl-Lésungen im Jahr 2019. Die
Service Management Software OTRS unterstiitzt alle ITIL-Anforderungen und digitalen
Transformationsprozesse, nutzt zur Beschleunigung und Verbesserung der IT-Workflows aber auch
Automatisierungs- und KI-Prinzipien. Mithilfe Kinstlicher Intelligenz kann jede Art von Prozess — von
der Einstellung von Mitarbeitern bis hin zur Geratebestellung — innerhalb von OTRS definiert und
automatisiert werden.

Ein Blick auf die deutsche Gesamtwirtschaft zeigt: Bruttoinlandsprodukt
Sie befindet sich in einem stetigen Aufschwung, was Normales BIP

der Umsatzentwicklung der OTRS AG zugutekommen 2
wird. Die Kapazitaten der Gesamtwirtschaft sind gut 3000
ausgelastet, die Beschaftigung ist auf Rekordniveau 2500

und die Verbraucherpreise sind stabil. Fir das Jahr
2018 gibt das Statistische Bundesamt einen Anstieg

des Bruttoinlandsprodukts von 1,5% bekannt. Flr das e
Jahr 2019 wird ebenfalls ein Anstieg um 1,0% erwartet 1000

2000

in Mrd, Eurg

(Quelle: BMWI/Artikel Wirtschaftliche Entwicklung). 500
Auch der ITK-Markt wachst laut bitkom weiterhin. 0
Im Bereich der Informationstechnologie, Tele-
kommunikation und Unterhaltungselektronik wird fir
2019 ein Umsatz von 168,5 Milliarden Euro (+1,5%) erwartet.

1995 2000 2005 2010 2015

Quelle: https://www.handelsblatt.com/politik/konjunktur/konjunktur-daten/

Die Informationstechnik zeigt sich mit einem voraussichtlichen Umsatz von 92,2 Milliarden Euro und
einem Wachstum von 2,5% nach wie vor als Wachstumstreiber der ITK-Branche. Mit einem Volumen von
26 Milliarden Euro legt das Software-Segment auch in 2019 kréftig zu und wird mit Abstand am meisten
nachgefragt (+6,3%) (Quelle: bitkom: ITK-Marktzahlen, Januar 2019). Laut Computerwoche erfahren
Open Source-Losungen wie die (OTRS)) Community Edition im Jahr 2019 eine Renaissance. Kinstliche
Intelligenz (KI) steht kurz vor dem Sprung zu einem breiten Ansatz und Cyber Security-Strategien sollten
ebenfalls im Fokus stehen, um die bevorstehenden steigenden Angriffe abwehren zu kénnen (Quelle:
Computerwoche/Artikel: Die wichtigsten IT-Trends 2019).
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Im Geschéftsjahr 2018 wurde die Softwareentwicklung und -verbesserung vorangetrieben. In die
Weiterentwicklung der OTRS Software wurden im abgelaufenen Geschéftsjahr TEUR 1.716 investiert.

Individualisierung
= Anpassung der Benutzeroberflache analog zum Corporate Design
= Individuelle Content Pages
= Umfragen im Corporate Design
= Bilder als Antwortoption in Umfragen

Ticketmanagement
= Service-Katalog mit geflhrter Ticket-Erstellung
= Textvorlagen fur Artikel-Betreff
= Teilen von Ticket-Suchvorlagen
= Unterstiitzung von dynamischen Feldern in Ticket-Sammelaktionen

Kundenmanagement
= Vollwertiges Kunden- und Service-Zentrum mit Wissensdatenbank, Formularen, Prozessen und
Service-Katalog
= Anzeigen von Cls aus der CMDB im Kunden- und Kundenbenutzer-Informationszentrum

Integration
= Verweise auf externe Ressourcen
= Partielle Cl-Versionierung
= Automatischer E-Mail-Versand aus Drittsystemen

Automatisierung & Prozesse
= Ticket-Update mit Cl-Daten
= Automatisierung wiederkehrender Aufgaben
= Corporate Design in Prozess-Tickets
= Textvorlagen fir Prozesse
= Automatischer Datenimport
= BPMN-konformes Wording
= Erstellung neuer Activity-Typen fir das Prozessmanagement-Modul
= Erstellung neuer Feld-Typen fiir das Prozessmanagement-Modul

Wissensmanagement & Self Service
= Dynamische Suche nach allen Inhalten (Tickets, Anhédnge, Wissenseintrage, etc.)
= Anzeigen von 6ffentlichen Informationen ohne Login
= Vorschlag fir FAQ-Eintradge wahrend der Ticket-Erstellung

Sicherheit
= Neues Sicherheitskonzept flr Client Side Application
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Die OTRS AG ist mittlerweile kein reines Open Source-Unternehmen mehr. Unsere Wertschétzung fir
diesen nahezu philosophischen Ansatz ist geblieben, auch wenn sich unser Umgang damit verandert
hat. Denn mit dem Megatrend Digitalisierung haben neue Themen Einzug in unsere Welt als Software-
Unternehmen gehalten. So stellt sich nun vielmehr die Frage nach intelligenter Integration von genau
den Entwicklungen, die spannend und zugleich zukunftsweisend, vor allem aber umsatzrelevant sind.

Es geht langst nicht mehr um die ideologische Frage, ob Open oder Closed-Software der richtige
Ansatz ist, sondern einzig und allein um den Nutzen fir den Kunden. Dieser steht nach wie vor Uber
allem. Mit einem professionelleren, zugleich anspruchsvollerem aber auch investitionsstarkeren Einsatz
im Zentrum unserer Tatigkeiten wollen wir erreichen, den Nutzen von Software fir den Kunden zu
maximieren.

So erklimmt OTRS auf dem Evolutionspfad die nachste Stufe und schafft eine zeitliche Distanz
zwischen dem Release der professionellen Lésung und der Verdffentlichung einer kostenfreien
Version. Damit einher geht ein Rebranding: Die OTRS Business Solution™ Managed wird zu OTRS.
Dahinter verbirgt sich — wie bisher bei der OTRS Business Solution™ Managed - das attraktive
Gesamtpaket aus Software, speziellen Features und einem umfassenden Servicepaket als komplett
gemanagte Lésung. Mit dem Zusatz ,On-Premise” ist OTRS auch weiterhin als L&sung verfligbar, die
direkt auf dem System des Kunden implementiert wird. Die kostenfreie Variante wird als ((OTRS))
Community Edition verdffentlicht, jedoch ab OTRS 7 mit einem zeitlichen Abstand von ca. zwei
Jahren. Auf diese Weise starken wir die Marke OTRS mit genau jenen Attributen, die wir als umsatz-
und erfolgsrelevant einstufen. Gleichzeitig wird die Aufmerksamkeit von Interessenten und Kunden
unmittelbar auf die von uns favorisierte gemanagte Lésung gelenkt.

Mit der Entscheidung fur ein Rebranding und einem zeitlichen Abstand zwischen der Verdffentlichung
der kostenpflichtigen und der kostenfreien Ldsung schaffen wir die Voraussetzung fir weiterhin
erfolgreiches Wachstum und Wettbewerbsféhigkeit.

Im Zuge einer steten Weiterentwicklung von Trends und Mérkten wird auch die Strategie und deren
Umsetzung im Hinblick auf die Produktentwicklung kontinuierlich angepasst. So hat die Bedeutung der
Auslagerung von Teilbereichen der IT in den vergangenen Jahren erheblich zugenommen und wird auch
weiterhin eine groBe Rolle in der Unternehmenswelt spielen.

Denn Managed Services unterstiitzen durch optimale Ressourcenallokation und -nutzung, was die
Rentabilitdt erhdht und die betriebliche Effizienz steigert. Dartber hinaus hat die effektive Anpassung
an das dynamische Geschaftsumfeld und die Verbesserung der Gewinnmargen das Marktwachstum
angekurbelt. Die Implementierung von Managed Services reduziert die [T-Kosten erheblich, erhoht die
organisatorische Flexibilitdt und verschafft einen technischen Vorteil (Quelle: Managed Services Market
Analysis, Market Size, Application Analysis, Regional Outlook, Competitive Strategies And Forecasts,
2014 to 2020).

Mit unserer Managed-Ldsung folgen wir der Entwicklung, die im Zusammenspiel von Digitaler

Transformation und erhohtem Sicherheitsbedirfnis bei gleichzeitiger Effizienzsteigerung groBe
Relevanz zeigt.
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Unsere Roadmap, der OTRS Evolutionspfad, berticksichtigt alle relevanten Trends in der IT-Entwicklung
national wie international. So ist unsere Expansionsstrategie darauf ausgerichtet, Niederlassungen dort
zu griinden, wo wir Méarkte identifiziert haben, die wir als risikoarm und langfristig ausbaufahig fir unsere
L&sung bewerten.

OTRS Historie
Markteintritt
Markteintritt LATAM
EMEA OTRS Inc. OTRS Asia Ltd.
Open otRsGmbH A /‘/‘/ Hongkong
Source  Bad Homburg  Markteintritt Basic Board OTRSS.A.deC.V.  Markteintritt ~ OTRS Ltda. OTRS ASIA Pte. Ltd. ~ OTRS Magyarorszag Kit.
Projekt Straubing NORAM OTRS AG Borse Frankfurt Mexiko APAC Brasilien Singapur Ungamn
2001 2003 2006 2007 2009 2010 2011 2016 2017 2018

Die Zahl der im Jahresdurchschnitt beschéftigten Arbeitnehmer (ohne Vorstandsmitglieder) stieg von 56
im Vorjahr auf 63 zum Bilanzstichtag 2018.
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ERTRAGS, FINANZ &
VERMOGENSLAGE

Im abgelaufenen Geschéftsjahr konnten Umsatzerldse in Hohe von TEUR 8.314 (Vorjahr: TEUR 7.645)
und damit ein Umsatzwachstum in Hohe von TEUR 669 erwirtschaftet werden. Dies entspricht einer
Erhéhung um 8,8%. Das nachhaltige Umsatzwachstum zeigt, dass die Wahrnehmung der OTRS
Software als ein &uBerst nltzliches Instrument zur Unternehmenssteuerung stetig steigt.

Das groBte Umsatzwachstum konnte bei den wiederkehrenden Erlésen (Recurring Revenues) auf Basis
unserer Software, welche die OTRS Standardversion mit speziellen Features, Security und Software
Updates und Support verbindet, erreicht werden. Diese konnten von TEUR 5.830 um TEUR 1.084
(18,6%) auf TEUR 6.914 gesteigert werden. Sie betragen nun 83,1% des Gesamtumsatzes (im Vorjahr:
76,3%). Wiederkehrende Erldse resultieren aus bestehenden Vertrdgen mit festen Laufzeiten, nach
deren Ablauf in der Regel eine Vertragsverlangerung erfolgt. Eine Steigerung dieser Vertrdge mit
Bestandskunden indiziert gleichermaBen zukiinftige 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 Umsatzerlése ausgewiesen werden
(Deferred Income). Diese passiven Rechnungsabgrenzungsposten, die kiinftige Erldse reprasentieren,
betrugen zum Abschlussstichtag TEUR 4.248 (Vorjahr: TEUR 3.512) und werden in den Monaten der
zugrundeliegenden Laufzeit als Umsatzerldse ausgewiesen.

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

Der Rickgang der Ubrigen Umsatzerldése, insbesondere aus kundenspezifischen Anpassungen
und Entwicklungen (Customer Engineering) sowie Consultingleistungen im Zusammenhang mit der
Implementierung der OTRS Software von TEUR 1.815 im Geschéftsjahr 2017 um 22,9% auf TEUR 1.400
im Geschéftsjahr 2018, ist grundsatzlich der strategischen Ausrichtung der OTRS AG geschuldet, sich
Uberwiegend auf die wiederkehrenden Erl6se (Recurring Revenues) zu fokussieren. Umsatzerldse aus
Customer Engineering und Consulting sind hierbei als unterstiitzende Hilfsumsatze zu sehen.

Den Hauptanteil der Umsatzerldse erzielt die OTRS AG mit inlandischen Kunden. Diese konnten von
TEUR 5.322 um TEUR 517 (9,7%) auf TEUR 5.839 gesteigert werden. Der Anteil der Umsatzerldse mit
inlAndischen Kunden an den gesamten Umsatzerldsen betrug damit 70,2% im Geschaftsjahr 2018 (im
Vorjahr: 69,6%). Auch die Umsatzerl6se mit auslandischen Kunden konnten von TEUR 2.323 um TEUR
152 auf TEUR 2.475 gesteigert werden.

61



Voraussetzung fir das stetige und nachhaltige Wachstum ist die stédndige Aktualisierung und
Verbesserung der Software-Funktionalitdten. Daher wurde auch im abgelaufenen Geschéftsjahr
die Softwareentwicklung und -verbesserung vorangetrieben. In die Weiterentwicklung der OTRS
Anwendersoftware wurden im abgelaufenen Geschéftsjahr TEUR 1.716 investiert. Hiervon wurden TEUR
543 als selbst geschaffene immaterielle Vermdgensgegenstdnde — OTRS 7 — in der Bilanz aktiviert.
Far die Ubrigen Entwicklungskosten waren die Voraussetzungen zur Aktivierung selbst geschaffener
immaterieller Vermdgensgegenstande in erster Linie aufgrund der Eigenschaft der OTRS Software als
Open Source Software nicht erfullt. Im Geschéftsjahr 2018 wurden planméaBige Abschreibungen auf
selbst geschaffene immaterielle Vermdgensgegenstande in Hohe von TEUR 227 vorgenommen.

Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) belief sich im Geschaftsjahr 2018
auf TEUR 970 (Vorjahr: TEUR 510). Dabei konnte ein operativer Cashflow in Hohe von TEUR 1.014
erwirtschaftet werden (Vorjahr: TEUR 1.703). Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) betrug TEUR
579 gegentber TEUR 128 im Vorjahr.

Die groBte Kostenposition bilden fir ein Unternehmen mit einem Schwerpunkt auf Dienstleistungen
naturgemaB die Personalkosten. Diese betrugen 2018 TEUR 4.782 (Vorjahr: TEUR 4.348), was
einer Personalaufwandsquote von 54,1% (im Vorjahr: 56,8%) entspricht. Die durchschnittlichen
Personalkosten bezogen auf den durchschnittlichen Mitarbeiterbestand einschlielich Geschéaftsleitung
lagen im Geschéftsjahr 2018 bei TEUR 73,6 gegenliber TEUR 74,4 im Vorjahr. Der Umsatz je Mitarbeiter
verringerte sich gegeniiber dem Vorjahr (TEUR 131) auf TEUR 128.

Die Bilanzsumme zum 31. Dezember 2018 erhdhte sich im Vergleich zum Vorjahr um 19,9% von
TEUR 6.171 auf TEUR 7.402. Das bilanzielle Eigenkapital erhéhte sich infolge des Jahresergebnisses
(TEUR 448) unter Bertcksichtigung erfolgsneutral vorgenommener Eigenkapitalanpassungen aus der
erstmaligen Bildung von Rickstellungen fur passive Steuerlatenzen (TEUR ./. 315) von TEUR 1.834 auf
TEUR 1.967. Die Eigenkapitalquote betrédgt zum Bilanzstichtag 26,6% (Vorjahr: 29,7%).

Bei einem Gesamt-Cashflow in H6he von TEUR 430 (im Vorjahr: TEUR 571) erhdhte sich die Liquiditat
2. Grades (Quick Ratio) auf 66,5% gegeniber 58,9% im Vorjahr. Die Kennziffer gilt als ein MaB} dafiir,
inwieweit die kurzfristigen Verbindlichkeiten durch liquide Mittel und kurzfristige Vermdgenswerte
gedeckt sind. Berlcksichtigt man dabei, dass die in den kurzfristigen Verbindlichkeiten als ,,Deferred
Income* abgegrenzten Supportvertradge (TEUR 4.248) zu keinem kiinftigen Mittelabfluss flhren, sondern
kunftigen Umsatz darstellen, ergibt sich eine bereinigte Liquiditat 2. Grades von 416,4% gegenlber
309,5% im Vorjahr. Vor diesem Hintergrund bestehen keine Liquiditdtsengpasse und die Gesellschaft
kann ihren Zahlungsverpflichtungen nachkommen.
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Ausgewadhlte Kennziffern

Kennzahl 2018 2017 2016 2015 2014
Umsatzwachstum in % im Vergleich zum

Vorjahr 9% 5% 14% 21% 5%
Kapitalstruktur

Equity Ratio 27% 30% 32% 29% 21%
Equity to Assets Ratio 49% 52% 61% 52% 32%
Finanz-/Liquiditatsstruktur

Quick Ratio 67% 59% 68% 66% 73%
Rentabilitat

EBIT (in TEUR) 579 128 131 58 147
EBITDA (in TEUR) 970 510 534 458 484
Deferred Income (in TEUR) 4.248 3.512 2.833 2.348 1.924
Umsatz pro Mitarbeiter (in TEUR) 128 131 133 125 115
Andere

R&D Costs (in TEUR) 1.716 1.399 1.166 876 905
R&D Cost Ratio 21% 18% 16% 14% 17%
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RISIKO, CHANCEN &
PROGNOSEBERICHT

Unternehmerisches Handeln ist mit Chancen und Risiken verbunden.

Das Risikomanagement der OTRS AG zielt auf das frihzeitige Erkennen von bestandsgefidhrdenden
bzw. wesentlichen Unternehmensrisiken und den verantwortungsvollen Umgang mit ihnen ab. Das
Ziel der OTRS AG ist es daher, den Unternehmenswert im Sinne der Anteilseigner mittels eines
ausbalancierten Chance-Risiko-Verhéltnisses 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
Liquiditatsmanagement beinhaltet einen monatlichen Statusbericht an die Geschéaftsleitung. Um
bestandsgefdhrdende Risiken zuverldssiger identifizieren zu k&énnen, werden im Rahmen eines
Risikofriherkennungssystems Frihwarnindikatoren in Form von Kennzahlen definiert, deren
Veranderungen bzw. Entwicklung kontinuierlich Gberprift werden. Neben den im Folgenden genannten
Risikofaktoren kénnten Risiken, die derzeit noch nicht bekannt sind oder Risiken, die jetzt noch als
unwesentlich eingeschétzt werden, die Geschéftstatigkeit beeintrachtigen.

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

OTRS Lo6sungen bieten den Nutzern erhebliches Kosteneinsparpotenzial durch das Fehlen von
Lizenzkosten. Die steigende Verbreitung der OTRS Software und die wachsende Marktprdsenz des
Unternehmens machen das Angebotsportfolio der OTRS AG zunehmend attraktiv und ermdglichen
jedem Unternehmen, von den Vorteilen der Software zu profitieren.

Die Einflhrung der OTRS Business Solution™ Managed im Jahr 2015 hat OTRS Exklusivitat
verschafft und die Kundenbindung deutlich vergréBert. Darlber hinaus konnten wir das Wirkungsfeld
von Konkurrenten, die Software-Dienstleistungen fir OTRS anbieten, auf deren lokalen Heimatmarkten
und ebenso international erfolgreich (oder stark) begrenzen.

Im n&chsten Schritt geht es darum, den User von den zahlreichen Vorteilen der professionellen Version
OTRS zu Uberzeugen. Dies erreichen wir durch ein Rebranding: Aus der OTRS Business Solution™
Managed wird OTRS, sowie durch zeitlich von OTRS abweichende, verzdgerte Releases der frei
verfligbaren Version ((OTRS)) Community Edition.
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Innerbetriebliche Risiken

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

Des Weiteren beinhaltet ein zlgiges Unternehmenswachstum das Risiko, dass die Verwaltungs-
strukturen sowie die Aufbau- und Ablauforganisation nicht im gleichen Tempo angepasst werden
kénnen. Speziell 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, bewéahrte Verwaltungs-
und Steuerungssysteme, gezielte Personal- und OrganisationsentwicklungsmaBnahmen sowie das
bestehende Risikomanagementsystem, das laufend den aktuellen Entwicklungen und Erfordernissen
angepasst wird, sorgen zusétzlich fir ein hdchstmdgliches MaB an Kontrolle.

Finanzwirtschaftliche Risiken

Eine Verschlechterung der Liquiditdt kann fur Unternehmen wesentliche bzw. gar bestands-
gefadhrdende Risiken zur Folge haben. Die OTRS AG verfigt zum Berichtszeitpunkt Uber eine sehr
gute Liquiditatsausstattung. Neben der mittelfristigen Finanzplanung erstellt die OTRS AG
kontinuierlich eine monatliche Liquiditatsplanung. Aus heutiger Sicht bestehen nach Einschatzung
der Unternehmensleitung keine Risiken aus der Finanzierung oder sonstige Risiken, die den
Fortbestand des Unternehmens geféhrden kénnten.

Forderungsausfallrisiken

Forderungsausfélle stellen ein latentes Risiko dar. Diese kdnnen in ihrer Kumulation im Extremfall
den Fortbestand eines Unternehmens gefédhrden. Das Risiko von Forderungsausfallen kann sich
in Zeiten einer Finanzmarktkrise erhdhen. Der wirtschaftliche Erfolg hangt jedoch nicht von einigen
wenigen Kunden ab, vielmehr verfiigt 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 aus Wechselkursschwankungen

Die internationale Geschéaftstatigkeit der OTRS AG bringt Zahlungsstréme in unterschiedlichen
Wahrungen mit sich. Der GroBteil der Geschéafte wird jedoch im Euroraum getatigt, weshalb das
Wahrungsrisiko begrenzt ist. Auslandsgeschéafte werden entsprechend Uber unsere Niederlassungen
abgewickelt, so dass Wechselkursschwankungen in den entsprechenden Landern fir die OTRS AG
von untergeordneter Bedeutung sind.
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Im Rahmen der weltweiten Geschéftstétigkeit erdffnen sich fur die OTRS AG zahlreiche Chancen.
Nachfolgend ein Uberblick (iber mégliche Chancen der kiinftigen Entwicklung:

Internationale Expansion

Unsere internationalen Niederlassungen agieren erfolgreich. Angepasst an die jeweilige Marktsituation
und Kultur kénnen wir unsere Absatzméarkte 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™ Managed ein wesentlicher
Faktor — dass wir von den Downloads der freien Version unabhéngiger werden, da die Nachfrage von
neuen Interessenten, die bisher OTRS nicht nutzten, weiter wachst. Wir haben auch im laufenden
Geschaftsjahr den eingeschlagenen Pfad, unsere wichtigsten Markte weiter auf- und auszubauen,
fortgesetzt. Wir starken unsere Niederlassungen durch kontinuierlichen Support und Wissenstransfer
und achten verstarkt darauf, sie auch kulturell im Sinne einer Global Corporate Culture einzubinden,
um Synergien voll ausschopfen zu kénnen. Mit der Neugriindung unserer ungarischen Niederlassung,
OTRS Magyarorszag Kft. in Budapest, im ersten Halbjahr 2018, unterstreichen wir erneut unsere
Expansionsstrategie.

Cloud Services

Unter Cloud Services versteht man die Moglichkeit, 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 &ffnet sich dadurch auch
jenem Nutzerkreis, der Uber wenig bis keine technischen Kenntnisse verfligt, um sich Software herunter-
zuladen und selbsténdig zu installieren.

Unser Cloud-Angebot wurde zunachst als SaaS-Ldsung fir den nordamerikanischen Markt entwickelt,
da die Nachfrage in Europa und insbesondere in Deutschland seinerzeit noch nicht das internationale
Niveau erreicht hatte. Wir haben einen Trendwechsel beobachtet, der uns veranlasst hat, die Entwicklung
der SaaS-Losung erfolgreich in eine hocheffiziente Managed-Ldsung zu Uberflihren. 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 zum 31. Dezember 2018 konnten wir die Anzahl der Kunden unserer Managed-L6sung auf 166
erhéhen. Damit betrdgt das Vertragsvolumen unserer Managed-Lésung 38% des Gesamtvertrags-
volumens.

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 neuerer Technologien. Wenn es
darum geht, Cloud Services effizient einzuflihren, sprechen wir von einem komplexen Prozess, durch
den das einfilhrende Unternehmen schnell 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 [T-Spezialisten hinzuziehen.

Die Rolle des Cloud-Anbieters und seine Beratungsleistung sind maBgeblich entscheidend fur den
Erfolg eines IT-Projektes und damit ein wichtiger Zukunftsmarkt fir OTRS.
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Die OTRS AG hat nach wie vor ein groBes Potenzial fur weiteres Wachstum. Mit unserem Rebranding
und dem starken Fokus auf die gemanagte Version von OTRS entsprechen wir dem Trend, der sich auf
nationalen und internationalen Méarkten deutlich abzeichnet, sich auf Cloud-Versionen zu konzentrieren.

Wir arbeiten dabei nicht nur konzentriert an der weiteren Optimierung unserer Funktionalitdten, wobei
das solide Fundament der Core-Funktionalitdten es uns ermdglicht, uns im Vergleich mit anderen
professionellen Lésungen und anderen starken Anbietern auf dem Markt zu behaupten. Wir schaffen
auch mit der Investition in Usability, Customer Experience und Oberflachendesign eine neue und
moderne Anmutung unserer LOsung, die das Arbeiten mit OTRS noch attraktiver macht. Dabei
profitieren wir von langfristig angelegten Beziehungen eines starken Think-Tanks und Kompetenz-
pools aus unseren Entwicklern und Designern, die unsere Entscheidung tragfahig 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 Markte im Hinblick auf
den Marketingmix erfolgreich abgestimmt und umgesetzt.

Fur das Geschéftsjahr 2019 sollen die Umsatzerlése wiederum gesteigert werden. Die prognostizierten
Gesamtumsatzerldse fur das Geschéftsjahr 2019 werden erstmals > 9 Mio. EUR betragen.

Investitionen in die Software werden auch zukilnftig 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 Funktionalitdten, die sich bereits seit 2016 in der
Planung und Entwicklung befinden und seither sukzessive veréffentlich 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 Kommunikationskanlen erarbeiten
wir hier den kontinuierlichen Ausbau und die Priorisierung einzelner Kanéle.

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 kénnen wir unterschiedliche Interessensgruppen
mit verschiedenen Bedlrfnissen 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 Produktivitat ein Facelift. Zum einen, weil die wissenschaftliche
Forschung zeigt, dass das Erleben eines Produktes mittelbar auch an seine Gestaltung und nicht
ausschlieBlich an seinen Nutzen gekoppelt ist.

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

Oberursel, 28. Februar 2019

/- (zQ Jotbis. Grdel

I{hdré Mifidérmann Christopher Kuhn SXatLine Riedel
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand
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Aktiva 31.12.2018 31.12.2017
EUR EUR
A. Anlagevermégen 3.977.819,36 3.543.118,21
I. Immaterielle Vermégensgegenstande 1.296.476,00 1.076.134,00
1. selbst geschaffene gewerbliche Schutzrechte und
ahnliche Rechte und Werte 952.515,00 636.894,00
2. entgeltlich erworbene Konzessionen, gewerbliche 2,00 2,00
Schutzrechte und ahnliche Rechte und Werte sowie
Lizenzen an solchen Rechten und Werten
3. Geschéfts- oder Firmenwert 343.959,00 439.238,00
Il. Sachanlagen 145.512,50 147.566,50
1. andere Anlagen, Betriebs- und Geschéftsausstattung 145.512,50 147.566,50
Ill. Finanzanlagen 2.535.830,86 2.319.417,71
1. Anteile an verbundenen Unternehmen 2.385.971,08 2.276.763,80
2. Ausleihungen an verbundene Unternehmen 149.857,78 42.651,91
3. Beteiligungen 2,00 2,00
B. Umlaufvermégen 3.368.862,83 2.566.518,15
I. Vorrate 553,00 13.099,05
1. in Arbeit befindliche Auftrage 0,00 12.416,95
2. geleistete Anzahlungen 553,00 682,10
Il. Forderungen und sonstige Vermdgensgegenstande 1.517.016,18 1.131.964,56
1. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 1.241.360,24 1.085.264,15
2. Forderungen gegen verbundene Unternehmen 188.033,93 23.376,89
3. sonstige Vermdgensgegenstédnde 87.622,01 23.323,52
lll. Kassenbestand, Bundesbankguthaben, Guthaben bei 1.851.293,65 1.421.454,54
Kreditinstituten und Schecks
C. Rechnungsabgrenzungsposten 54.836,40 61.385,40
7.401.518,59 6.171.021,76
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Passiva 31.12.2018 31.12.2017
EUR EUR
A. Eigenkapital 1.967.480,22 1.834.221,92
I. Gezeichnetes Kapital 1.916.300,00 1.916.300,00
Il. Gewinnriicklagen
1. gesetzliche Ricklage 2.559,01 0,00
lll. Bilanzgewinn 48.621,21 -82.078,08
B. Riickstellungen 407.166,96 424.305,02
1. sonstige Rickstellungen 407.166,96 424.305,02
C. Verbindlichkeiten 399.979,85 400.680,52
1. Verbindlichkeiten aus Lieferungen und 128.030,92 147.908,72
Leistungen
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 128.030,92 (EUR 147.908,72)
2. Verbindlichkeiten gegentber verbundenen 42.403,11 0,00
Unternehmen
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 42.403,11 (EUR 0,00)
3. sonstige Verbindlichkeiten 229.545,82 252.771,80
- davon aus Steuern EUR 203.173,90 (EUR 224.981,31)
- davon im Rahmen der sozialen Sicherheit
EUR 7.305,28 (EUR 6.087,48)
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 229.545,82 (EUR 252.753,10)
- davon mit einer Restlaufzeit von mehr als einem Jahr
EUR 0,00 (EUR 18,70)
D. Rechnungsabgrenzungsposten 4.247.995,56 3.511.814,30
E. Passive latente Steuern 378.896,00 0,00
7.401.518,59 6.171.021,76
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31.12.2018 31.12.2017
EUR EUR
1. Umsatzerlose 8.314.378,46 7.645.369,31
2. Verminderung des Bestands in Arbeit befindlicher Auftrage 12.416,95 -9.433,45
3. andere aktivierte Eigenleistungen 543.036,89 0,00
4. sonstige betriebliche Ertrage 357.139,53 329.863,48
- davon Ertrage aus der Wahrungsumrechnung
EUR 773,54 (EUR 23.448,54)
5. Materialaufwand 1.534.379,39 1.316.231,10
a) Aufwendungen fiir Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe und fir 0,00 -319,27
bezogene Waren
b) Aufwendungen fiir bezogene Leistungen 1.534.379,39 1.316.550,37
6. Personalaufwand 4.782.210,77 4.347.895,67
a) Léhne und Gehalter 4.137.971,77 3.771.480,41
b) soziale Abgaben und Aufwendungen flr Altersversorgung 644.239,00 576.415,26
und fir Unterstitzung
- davon fir Altersversorgung
EUR 14.637,70 (EUR 13.874,53)
7. Abschreibungen 391.356,30 382.245,97
a) auf immaterielle Vermdgensgegenstande des
Anlagevermdgens und Sachanlagen 391.356,30 382.245,97
8. sonstige betriebliche Aufwendungen 1.902.873,27 1.805.543,94
- davon Aufwendungen aus der Wahrungsumrechnung
EUR 3.051,44 (EUR 2.127,46)
9. sonstige Zinsen und &hnliche Ertrage 6.541,58 2.744,88
- davon aus verbundenen Unternehmen
EUR 6.018,32 (EUR 2.223,56)
10. Zinsen und ahnliche Aufwendungen 755,88 -4.566,09
11. Steuern vom Einkommen und vom Ertrag 136.535,60 -1,08
- davon Aufwendungen aus der Zufliihrung und Aufldsung
latenter Steuern EUR 158.703,00 (EUR 0,00)
- davon Ertrage aus der Zufiihrung und Auflésung latenter
Steuern EUR 94.308,00 (EUR 0,00)
12. Ergebnis nach Steuern 460.568,30 140.061,61
183. sonstige Steuern 12.809,00 5.184,69
14. Jahresiiberschuss 447.759,30 134.876,92
15. Verlustvortrag aus dem Vorjahr 82.078,08 216.955,00
16. Anpassung Verlustvortrag aus erstmaliger Dotierung von
Steuerlatenzen fir Vorjahre -314.501,00 0,00
17. Einstellungen in Gewinnriicklagen 2.559,01 0,00
a) in die gesetzliche Ricklage 2.559,01 0,00
18. Bilanzgewinn 48.621,21 -82.078,08
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ALLGEMEINE ANGABEN
WEITERE ANGABEN & ERLAUTERUNGEN
SONSTIGE PFLICHTANGABEN



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

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

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

Fir die Gewinn- und Verlustrechnung wurde das Gesamtkostenverfahren gewahit.

Nach den in § 267 HGB angegebenen GroBenklassen ist die Gesellschaft eine mittelgroBe
Kapitalgesellschaft. Von groBenabhangigen Erleichterungen fur mittelgroBe Kapitalgesellschaften
wird teilweise Gebrauch gemacht.

Die Aktien der Gesellschaft wurden am 23. Dezember 2009 zum Handel im First Quotation Board der
Frankfurter Wertpapierbdérse zugelassen und sind am 29. Juni 2012 in den Entry Standard der Frankfurter
Wertpapierbdrse einbezogen worden. Seit dem 1. Marz 2017 sind die Aktien der Gesellschaft in das
Basic Board der Frankfurter Wertpapierbdrse einbezogen.

Firmenname laut Registergericht: OTRS AG

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

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

Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Im Jahresabschluss sind samtliche Vermdgensgegenstande, Schulden, Rechnungsabgrenzungs-
posten, Aufwendungen und Ertrdge enthalten, soweit gesetzlich nichts anderes bestimmt ist. Die
Posten der Aktivseite sind nicht mit Posten der Passivseite, Aufwendungen nicht mit Ertragen,
Grundstiicksrechte nicht mit Grundstickslasten verrechnet worden.

Bei der Bewertung wurde von der Fortfilhrung des Unternehmens ausgegangen. Die

Vermdgensgegenstande und Schulden wurden einzeln bewertet. Es ist vorsichtig bewertet worden,
namentlich sind alle vorhersehbaren Risiken und Verluste, die bis zum Abschlussstichtag entstanden
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sind, bericksichtigt worden, selbst wenn diese erst zwischen dem Abschlussstichtag und der
Aufstellung des Jahresabschlusses bekannt geworden sind.

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

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

Selbst geschaffene immaterielle Vermégensgegenstdnde werden entsprechend dem Wahlrecht
nach § 248 Abs. 2 S. 1 HGB mit den Herstellungskosten in Form der Entwicklungskosten gemaB § 255
Abs. 2 a) HGB aktiviert, sofern und soweit die Vermdgensgegenstandseigenschaft zu bejahen ist und
die Entwicklungskosten gemaB § 255 Abs. 2 a) HGB abgegrenzt und zugeordnet werden konnen. In
die Aktivierung werden die Entwicklungskosten einbezogen, die nach Manifestation der technischen
Realisierbarkeit bis zur Fertigstellung des immateriellen Vermdgensgegenstandes anfallen. Die Kosten
der Forschungsphase werden hingegen nicht aktiviert, sondern sofort als Aufwand erfasst. Die
Entwicklungskosten enthalten die direkt zurechenbaren Einzelkosten, angemessene Teile der durch die
Fertigung veranlassten Gemeinkosten und Abschreibungen sowie der allgemeinen Verwaltungskosten,
soweit diese auf den Zeitraum der Herstellung entfallen. Fremdkapitalzinsen werden nicht in die
Herstellungskosten einbezogen. Die selbst geschaffenen immateriellen Vermdgensgegenstande
werden ab dem Zeitpunkt der Fertigstellung tGber deren geplanten Lebenszyklus linear abgeschrieben.

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

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

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

Die planmaBigen Abschreibungen wurden nach der voraussichtlichen Nutzungsdauer der
Vermobgensgegenstande linear vorgenommen.

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

Bewegliche Gegensténde des Anlagevermodgens bis zu einem Wert von EUR 800,00 werden im Jahre
des Zugangs analog der steuerlichen Regelung geméaB § 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.
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Die Vorrate wurden zu Anschaffungs- bzw. Herstellungskosten angesetzt. Sofern die Tageswerte am
Bilanzstichtag niedriger waren, wurden diese angesetzt.

Forderungen, sonstige Vermdgensgegenstiande und Wertpapiere wurden unter Berlicksichtigung
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
flr eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.

Das Grundkapital ist mit dem Nennbetrag bilanziert.

Die sonstigen Rickstellungen wurden fir alle weiteren ungewissen Verbindlichkeiten gebildet. Die
Ruckstellungen wurden in Héhe des nach verninftiger kaufmannischer Beurteilung notwendigen
Erflllungsbetrages angesetzt. Sie sind so bemessen, dass sie nach vernilnftiger 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
flr eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.

Grundlagen fiir die Umrechnung von Fremdwahrungsposten in Euro
Der Jahresabschluss enthalt 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 Geschéftsvorfalles bei Forderungen darunter
bzw. bei Verbindlichkeiten darlber lag, ist dieser angesetzt. Aufwendungen und Ertrdge aus
Kursdifferenzen wurden erfolgswirksam erfasst.

Steuerbilanz und latente Steuern

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

Die OTRS AG hatte bisher von dem Wahlrecht fir kleine Kapitalgesellschaften gem. § 274a Nr. 4 HGB
Gebrauch gemacht und auf die Bilanzierung latenter Steuern verzichtet. Aufgrund der Uberschreitung
der GroBenkriterien gem. § 267 Abs. 1 HGB an zwei aufeinanderfolgenden Geschaftsjahren sind ab
2018 latente Steuern auszuweisen.
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Die nachfolgende Ubersicht zeigt die fir das abgelaufene Geschéftsjahr sowie das Vorjahr zu
bilanzierenden passiven Steuerlatenzen.

2018 2017

HB- StB- Differenz passive lat. HB- StB- Differenz passive lat.
Wert Wert Steuern Wert Wert Steuern

Selbstgeschaffene 961.567 0 961.567 278.373 | 636.894 0 636.894 186.133
iVG
Geschéftswert 343.959 0 343.959 100.522 | 439.238 0 439.238 128.368

Gesamt 378.896 314.501

Im Vorjahr bestanden zudem aktive Steuerlatenzen in Hoéhe von TEUR 41 aufgrund eines zum
31.12.2017 noch bestehenden kdrperschaftsteuerlichen Verlustvortrages in Héhe von TEUR 260. Zum
31.12.2018 bestehen keine aktiven Steuerlatenzen.

Fir die Berechnung der latenten Steuern wurde der Steuersatz von 29,23% zugrunde gelegt.

Passive latente Steuern resultieren aus dem Ansatz von selbst geschaffenen immateriellen
Vermdgensgegenstanden sowie aus einem Geschéfts- oder Firmenwert aus den Jahren 2007 und 2009.
Waren passive latente Steuern im Jahr 2017 bilanziert worden, hétten diese TEUR 315 betragen. Dieser
Wert wurde erfolgsneutral in die Handelsbilanz 2018 aufgenommen. Abschreibungen dieser Aktiv-
posten sowie Neuzugénge selbst geschaffener immaterieller Wirtschaftsgtiter aus 2018 wurden gem.
§ 274 Abs. 2 S. 3 HGB i.H.v. TEUR 53 erfolgswirksam behandelt.

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

Forschungs- und Entwicklungskosten

Entwicklungskosten fir selbst geschaffene immaterielle Vermdgensgegenstdnde des Anlage-
vermogens werden entsprechend dem Wahlrecht gemaB § 248 Abs. 2 S. 1 HGB aktiviert, sofern und
soweit die Vermdgensgegenstandseigenschaft zu bejahen ist und die Entwicklungskosten geman
§ 255 Abs. 2 a) HGB abgegrenzt und zugeordnet werden konnten. Die Abschreibung erfolgt planméBig
Uber die erwartete Nutzungsdauer von 5 Jahren. Kosten der Forschungsphase sowie
Entwicklungskosten, die nicht zu einem Vermdgensgegenstand fihren, werden nicht aktiviert, sondern
sofort als Aufwand erfasst.

Der Gesamtbetrag der Forschungs- und Entwicklungskosten belief sich im Berichtsjahr auf TEUR

1.716. Davon entfielen TEUR 543 auf die Entwicklung selbst geschaffener immaterieller Vermégens-
gegensténde, die entsprechend aktiviert wurden.
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Abschreibung auf Geschafts- oder Firmenwert

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

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

Bilanzansatz Anteilsh6he Ergebnis Eigenkapital

Verbundenes Unternehmen Euro % TEUR TEUR
OTRS Inc., USA 2.183.073 100 -318 -147
OTRS S.A. de C.V., Mexiko 1.477 50 53 -6
OTRS LAB S.A. de C.V., Mexiko 2.201 75 2,94 2,84
OTRS Do Brasil Solugdes Ltda., Brasilien 146.852 93 -79 54
OTRS ASIA Pte., Singapur 33.666 100 -118 -99
OTRS Asia Ltd., Hongkong 9.495 100 -17 -21
OTRS Magyarorszag, Ungarn 9.207 100 -16 -7
Gesamt 2.385.971

Unternehmen mit Beteiligungsverhéltnis

OTRS Limited, Hongkong 1 50 2,3 2,9
OTRS Shd Bdn, Malaysia 1 49 2.9 2,3
Gesamt 2

Erlauterungen:

1) = vorlaufig

2) = Wert stand zum Bilanzerstellungszeitpunkt noch nicht fest.

3) = Angabe ist furr die Darstellung der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage von untergeordneter Bedeutung und kann daher geméB § 286 Abs. 3 S. 1 Nr. 1 HGB unterbleiben.
4) = Gesellschaft befindet sich in Liquidation voraussichtliches Ende 2019.

Angabe zu Forderungen

Art der Forderung Gesamtbetrag davon mit einer Restlaufzeit
zum 31.12.2018 zum 31.12.2018 kleiner 1 Jahr groBer 1 Jahr
TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 1.241 1.241 -
gegen Verbundunternehmen 188 188 -
gegen Beteiligungen 0 0 -
sonstige Vermdgensgegenstande:
- Ubrige 88 88 -
Gesamt 1.517 1.517 -

Sonstige Vermdgensgegenstande

Der Posten Sonstige Verm&gensgegenstéande enthélt im Wesentlichen Mietkautionen TEUR 8,7 (Vorjahr:
TEUR 8,7), Darlehen an Personal TEUR 9,9 (Vorjahr: TEUR 7,4), Gewerbesteuerguthaben TEUR 18,5
(Vorjahr: TEUR 0,0), Kérperschaftsteuerguthaben TEUR 33,0 (Vorjahr: 0,0) sowie Ubrige sonstige
Vermdgensgegenstande TEUR 16,7 (Vorjahr: TEUR 7,2).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 54,8 im Vorjahr: TEUR 61,4) werden Ausgaben vor dem
Stichtag, soweit sie Aufwand fiir eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.
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Die Abgrenzung dient der periodengerechten Gewinnermittlung. Die Betrdge haben
Forderungscharakter.

Eigenkapital

Angaben lber die Gattung der Aktien

Das Grundkapital von Euro 1.916.300 ist eingeteilt in: Euro Euro
1.916.300 Stiick Stammaktien

zum rechnerischen Nennbetrag von je 1 1.916.300
0 Stuck Vorzugsaktien

zum Nennbetrag von je 0 0
Gesamt 1.916.300

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 Aufsichts-
rates 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 erméchtigt, mit Zustimmung des
Aufsichtsrates das Bezugsrecht der Aktionare in bestimmten Féllen auszuschlieBen.

Gesetzliche Riicklage

In die gesetzliche Ricklage wurde im Geschaftsjahr ein Betrag von EUR 2.559,01 eingestellt. Dieser
entspricht dem zwanzigsten Teil des einerseits um den Verlustvortrag aus dem Vorjahr sowie anderer-
seits um die Anpassung des Verlustvortrages aus der erstmaligen Dotierung von Steuerlatenzen fur

Vorjahre verminderten Jahresliberschusses.

Angaben und Erlauterungen zu Riickstellungen

Der Posten sonstige Rickstellungen entwickelte sich im Geschaftsjahr wie folgt:

Rickstellung fiir 1/1/2018 Inanspruchnahme Auflésung Zufiihrung 12/31/2018
ausstehende Rechnungen 22.666 14.297 4 19.001 27.366
Resturlaub 160.835 136.520 - 123.190 147.504
Tantieme Vorstand 97.950 97.950 - 101.400 101.400
Mitarbeiterboni/-provisionen 71.150 51.824 19.326 64.642 64.642
Aufbewahrungspflichten 18.480 - - - 18.480
Jahresabschlussprifung 19.300 16.500 2.800 16.800 16.800
Jahresabschlusskosten 14.500 14.500 - 12.000 12.000
Berufsgenossenschaft 11.400 11.400 - 11.900 11.900
Aufsichtsratsvergitungen 5.625 5.625 - 5.625 5.625
Finanzbuchhaltung 2.400 2.400 - 1.450 1.450
Gesamt 424.305 351.016 22.130 356.008  407.167

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 399.979,85 (Vorjahr: EUR
400.608,52).

Art der Verbindlichkeit Gesamtbetrag davon mit einer Restlaufzeit
zum 31.12.2018 zum 31.12.2018 kleiner 1 J. 1bis5J. groBer5J.
TEUR TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 128 128 - -
gegen Verbundunternehmen 42 42 - -
gegen Beteiligungen 0 0 - -
sonstige Verbindlichkeiten 230 230 - -
Gesamt 400 400 - -

Der Gesamtbetrag der Verbindlichkeiten, die durch Pfandrechte oder &hnliche 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 137 (Vorjahr: TEUR 147,4), Verbindlichkeiten aus Lohn- und Kirchensteuer in Hhe von TEUR
69,2 (Vorjahr: TEUR 77,6) sowie Verbindlichkeiten aus sozialer Sicherheit der Arbeitnehmer in Héhe von
TEUR 7,3 (Vorjahr: TEUR 6).

Passive Rechnungsabgrenzungsposten

Der Posten Passive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 4.247,9 im Vorjahr: TEUR 3.511,8) beinhaltet
vereinnahmte Zahlungen fur Supportvertrdage und Serviceleistungen mit Gesamtlaufzeiten von bis zu
einem Jahr, soweit diese auf das Folgejahr entfallen.

Haftungsverhéltnisse aus nicht bilanzierten Verbindlichkeiten gemaB § 251 HGB
Zum 31.12.2018 bestehen keine derartigen Haftungsverhaltnisse.

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

Falligkeit
Art der Verpflichtung 2019 2020 2021 2022
Verpflichtungen aus Mietvertrédgen 152 104 32 0
Verpflichtungen aus Leasingvertrédgen 210 132 30 0
Gesamt 362 236 62 0
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Aufgliederung der Umsatzerlése
Die Umsatzerldse werden gemaB § 285 Nr. 4 HGB wie folgt aufgegliedert:

2018 2017
Nach Tatigkeitsbereich Euro Euro
Managed IT Services und Support 6.913.906 5.829.757
Consulting Services 1.241.910 1.404.475
Customer Development 134.825 391.888
Ubrige 23.737 19.249
Gesamt 8.314.378 7.645.369

2018 2017
Nach geographisch bestimmtem Markt Euro Euro
Inland 5.839.205 5.322.432
Ausland 2.475.173 2.322.937
Gesamt 8.314.378 7.645.369

Angaben in Fortfiihrung des Jahresergebnisses

Die Gesellschaft hat im abgelaufenen Geschéftsjahr einen Jahresiberschuss in Héhe von Euro
447.759,30 erwirtschaftet, der mit dem verbleibenden Verlustvortrag verrechnet und auf neue Rechnung

vorgetragen wird.

In Fortfiihrung des Jahresergebnisses erfolgt die nachfolgende Darstellung:

2018 2017
Posten der Ergebnisverwendung Euro Euro
Jahresiiberschuss 447.759 134.877
Verlustvortrag aus dem Vorjahr 82.078 216.955
Anpassung Verlustvortrag aus in Vorjahren nicht passivierten 314.501 0
Steuerlatenzen
= Bilanzgewinn/-verlust 51.180 J. 82.078
Ausschiittungssperre

Der Gesamtbetrag, der gem. § 268 Abs. 8 HGB HGB i.V.m. § 285 Nr. 28 HGB der Ausschittungssperre
unterliegt, betragt Euro 674.142. Dieser setzt sich zusammen aus dem Betrag der aktivierten selbst
geschaffenen immateriellen Vermégensgegenstande (EUR 952.515) abziiglich der darauf entfallenden
passiven latenten Steuern (EUR 278.373). Im Vorjahr belief sich der ausschittungsgesperrte Betrag auf

EUR 636.894 ohne Beriicksichtigung passiver latenter Steuern.

Namen der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats

Wahrend des abgelaufenen Geschéftsjahres gehorten die folgenden Personen dem Vorstand an:

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

Alle Vorstandsmitglieder sind einzelvertretungsberechtigt mit der Befugnis, im Namen der Gesellschaft

mit sich als Vertreter eines Dritten Rechtsgeschéafte abzuschlieBen.
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Dem Aufsichtsrat gehdrten 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 Diplom Informatiker

Gesamtbeziige der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Die Gesamtbezlige der Mitglieder des Vorstandes beliefen sich im abgelaufenen Geschéaftsjahr auf TEUR
568.429. Die Gesamtbezlige der Mitglieder des Aufsichtsrats belaufen sich auf insgesamt Euro 5.625.

Gewahrte Vorschiisse und Kredite an Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats

An den Vorstand Frau Riedel wurde ein Darlehen gewahrt, welches zum Bilanzstichtag einen Saldo
in Héhe von EUR 3.864,42 ausweist. Der Zinssatz betrdgt 2,00% p.a. Sicherheiten wurden fir das
Darlehen nicht hinterlegt.

Weiterhin wird fir Herrn Mindermann ein Verrechnungskonto gefiihrt. Das Verrechnungskonto wird mit
2% verzinst und weiBt zum 31.12.2018 einen Forderungssaldo von EUR 579,86 aus.

Die Entwicklung in 2018 zeigt sich wie folgt:

1.1.2018 Zugang Riickzahlung 12.31.2018
Sabine Riedel 4.563 154 852 3.864
André Mindermann 0 580 0 580

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

Durchschnittliche Zahl der wahrend des Geschaftsjahrs beschaftigten Arbeitnehmer
Die Gesellschaft beschéftigte im Jahresdurchschnitt gem. § 267 Abs. 5 HGB 63 Arbeitnehmer (im
Vorjahr: 56) in nachfolgenden Tatigkeitsbereichen:

Anzahl Arbeithehmer

General Managed Services 15
Customer Development 12
Consulting Services 9
Marketing & Sales 15
Verwaltung/Administration 12
Gesamt 63

Vorgange von besonderer Bedeutung nach dem Bilanzstichtag
Vorgénge von besonderer Bedeutung nach dem Bilanzstichtag haben sich nicht ergeben.
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Oberursel, 28. Februar 2019

Andre M| ermann Christopher Kuhn &aﬁaine Riedel
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand
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An die OTRS AG

Prifungsurteile

Wir haben den Jahresabschluss der OTRS AG - bestehend aus der Bilanz zum 31. Dezember 2018 und
der Gewinn- und Verlustrechnung fur das Geschaftsjahr vom 1. Januar 2018 bis zum 31. Dezember
2018 sowie dem Anhang, einschlieBlich der Darstellung der Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden —
geprift. Darliber hinaus haben wir den Lagebericht der OTRS AG fiir das Geschéftsjahr vom 1. Januar
2018 bis zum 31. Dezember 2018 gepruft.

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Priifung gewonnenen Erkenntnisse

= entspricht der beigeflgte Jahresabschluss in allen wesentlichen Belangen den deutschen, fir
Kapitalgesellschaften geltenden handelsrechtlichen Vorschriften und vermittelt unter Beachtung
der deutschen Grundséatze ordnungsmaBiger Buchflhrung ein den tatsédchlichen Verhiltnissen
entsprechendes Bild der Vermdgens- und Finanzlage der Gesellschaft zum 31. Dezember 2018
sowie ihrer Ertragslage fur das Geschéftsjahr vom 1. Januar 2018 bis zum 31. Dezember 2018 und

= vermittelt der beigefligte Lagebericht insgesamt ein zutreffendes Bild von der Lage der Gesellschaft.
In allen wesentlichen Belangen steht dieser Lagebericht in Einklang mit dem Jahresabschluss,
entspricht den deutschen gesetzlichen Vorschriften und stellt die Chancen und Risiken der
zukinftigen Entwicklung zutreffend dar.

GeméB § 322 Abs. 3 Satz 1 HGB erklaren wir, dass unsere Prifung zu keinen Einwendungen gegen die
OrdnungsmaBigkeit des Jahresabschlusses und des Lageberichts gefiihrt hat.

Grundlage fiir die Priifungsurteile

Wir haben unsere Priifung des Jahresabschlusses und des Lageberichts in Ubereinstimmung mit
§ 317 HGB unter Beachtung der vom Institut der Wirtschaftsprifer (IDW) festgestellten deutschen
Grundsatze ordnungsmaBiger Abschlussprifung durchgefihrt. Unsere Verantwortung nach diesen
Vorschriften und Grundsatzen ist im Abschnitt ,Verantwortung des Abschlusspriifers fir die Priifung des
Jahresabschlusses und des Lageberichts” unseres Bestatigungsvermerks weitergehend beschrieben.
Wir sind von dem Unternehmen unabhingig in Ubereinstimmung mit den deutschen handels-
rechtlichen und berufsrechtlichen Vorschriften und haben unsere sonstigen deutschen Berufspflichten
in Ubereinstimmung mit diesen Anforderungen erfiillt. Wir sind der Auffassung, dass die von uns
erlangten Prifungsnachweise ausreichend und geeignet sind, um als Grundlage fir unsere Prifungs-
urteile zum Jahresabschluss und zum Lagebericht zu dienen.

Verantwortung der gesetzlichen Vertreter und [der fiir die Uberwachung Verantwortlichen] fiir den
Jahresabschluss und den Lagebericht

Die gesetzlichen Vertreter sind verantwortlich fur die Aufstellung des Jahresabschlusses, der den
deutschen, fir Kapitalgesellschaften geltenden handelsrechtlichen Vorschriften in allen wesentlichen
Belangen entspricht, und dafir, dass der Jahresabschluss unter Beachtung der deutschen Grundsatze
ordnungsmaBiger Buchflhrung ein den tatsédchlichen Verhéltnissen entsprechendes Bild der
Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft vermittelt. Ferner sind die gesetzlichen
Vertreter verantwortlich fir die internen Kontrollen, die sie in Ubereinstimmung mit den deutschen
Grundsatzen ordnungsmaBiger Buchflihrung als notwendig bestimmt haben, um die Aufstellung eines
Jahresabschlusses zu erméglichen, der frei von wesentlichen — beabsichtigten oder unbeabsichtigten —
falschen Darstellungen ist.

Bei der Aufstellung des Jahresabschlusses sind die gesetzlichen Vertreter dafiir verantwortlich, die
Fahigkeit der Gesellschaft zur Fortfihrung der Unternehmenstéatigkeit zu beurteilen.
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Des Weiteren haben sie die Verantwortung, Sachverhalte in Zusammenhang mit der Fortfihrung der
Unternehmenstétigkeit, sofern einschléagig, anzugeben. Dartber hinaus sind sie dafir verantwortlich,
auf der Grundlage des Rechnungslegungsgrundsatzes der Fortfihrung der Unternehmenstatigkeit zu
bilanzieren, sofern dem nicht tats&chliche oder rechtliche Gegebenheiten entgegenstehen.

AuBerdem sind die gesetzlichen Vertreter verantwortlich fir die Aufstellung des Lageberichts, der
insgesamt ein zutreffendes Bild von der Lage der Gesellschaft vermittelt sowie in allen wesentlichen
Belangen mit dem Jahresabschluss in Einklang steht, den deutschen gesetzlichen Vorschriften
entspricht und die Chancen und Risiken der zukunftigen Entwicklung zutreffend darstellt. Ferner sind
die gesetzlichen Vertreter verantwortlich fir die Vorkehrungen und MaBnahmen (Systeme), die sie
als notwendig erachtet haben, um die Aufstellung eines Lageberichts in Ubereinstimmung mit den
anzuwendenden deutschen gesetzlichen Vorschriften zu ermdglichen, und um ausreichende geeignete
Nachweise flr die Aussagen im Lagebericht erbringen zu kénnen.

Der Aufsichtsrat ist verantwortlich fiir die Uberwachung des Rechnungslegungsprozesses der
Gesellschaft zur Aufstellung des Jahresabschlusses und des Lageberichts.

Verantwortung des Abschlusspriifers fiir die Priifung des Jahresabschlusses und des
Lageberichts

Unsere Zielsetzung ist, hinreichende Sicherheit dartber zu erlangen, ob der Jahresabschluss als
Ganzes frei von wesentlichen — beabsichtigten oder unbeabsichtigten — falschen Darstellungen ist, und
ob der Lagebericht insgesamt ein zutreffendes Bild von der Lage der Gesellschaft vermittelt sowie in
allen wesentlichen Belangen mit dem Jahresabschluss sowie mit den bei der Prifung gewonnenen
Erkenntnissen in Einklang steht, den deutschen gesetzlichen Vorschriften entspricht und die Chancen
und Risiken der zukUnftigen Entwicklung zutreffend darstellt, sowie einen Bestatigungsvermerk zu
erteilen, der unsere Prufungsurteile zum Jahresabschluss und zum Lagebericht beinhaltet.

Hinreichende Sicherheit ist ein hohes MaB an Sicherheit, aber keine Garantie daflir, dass eine in
Ubereinstimmung mit § 317 HGB unter Beachtung der vom Institut der Wirtschaftspriifer (IDW)
festgestellten deutschen Grundsatze ordnungsmaBiger Abschlussprifung durchgefihrte Prifung eine
wesentliche falsche Darstellung stets aufdeckt. Falsche Darstellungen kdénnen aus VerstéBen oder
Unrichtigkeiten resultieren und werden als wesentlich angesehen, wenn vernlnftigerweise erwartet
werden kénnte, dass sie einzeln oder insgesamt die auf der Grundlage dieses Jahresabschlusses und
Lageberichts getroffenen wirtschaftlichen Entscheidungen von Adressaten beeinflussen.

Wahrend der Priifung Gben wir pflichtgeméaBes Ermessen aus und bewahren eine kritische Grundhaltung.
Dartber hinaus
= identifizieren und beurteilen wir die Risiken wesentlicher — beabsichtigter oder unbeabsichtigter
— falscher Darstellungen im Jahresabschluss und im Lagebericht, planen und fihren
Prifungshandlungen als Reaktion auf diese Risiken durch sowie erlangen Prifungsnachweise,
die ausreichend und geeignet sind, um als Grundlage fur unsere Prifungsurteile zu dienen. Das
Risiko, dass wesentliche falsche Darstellungen nicht aufgedeckt werden, ist bei VerstdBen héher
als bei Unrichtigkeiten, da Verst6Be betrligerisches Zusammenwirken, Falschungen, beabsichtigte
Unvollstandigkeiten, irreflhrende Darstellungen bzw. das AuBerkraftsetzen interner Kontrollen
beinhalten kénnen.
= gewinnen wir ein Verstandnis von dem flr die Prifung des Jahresabschlusses relevanten
internen Kontrollsystem und den fur die Prifung des Lageberichts relevanten Vorkehrungen und
MaBnahmen, um Prifungshandlungen zu planen, die unter den gegebenen Umsténden an-
gemessen sind, jedoch nicht mit dem Ziel, ein Prifungsurteil zur Wirksamkeit dieser Systeme der
Gesellschaft abzugeben.
= Dbeurteilen wir die Angemessenheit der von den gesetzlichen Vertretern angewandten
Rechnungslegungsmethoden sowie die Vertretbarkeit der von den gesetzlichen Vertretern
dargestellten geschatzten Werte und damit zusammenhéngenden Angaben.
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= ziehen wir Schlussfolgerungen Uber die Angemessenheit des von den gesetzlichen Vertretern
angewandten Rechnungslegungsgrundsatzes der Fortfihrung der Unternehmenstétigkeit sowie,
auf der Grundlage der erlangten Prifungsnachweise, ob eine wesentliche Unsicherheit im
Zusammenhang mit Ereignissen oder Gegebenheiten besteht, die bedeutsame Zweifel an der
Fahigkeit der Gesellschaft zur Fortfihrung der Unternehmenstatigkeit aufwerfen kénnen. Falls wir
zu dem Schluss kommen, dass eine wesentliche Unsicherheit besteht, sind wir verpflichtet, im
Bestatigungsvermerk auf die dazugehoérigen Angaben im Jahresabschluss und im Lagebericht
aufmerksam zu machen oder, falls diese Angaben unangemessen sind, unser jeweiliges
Prifungsurteil zu modifizieren. Wir ziehen unsere Schlussfolgerungen auf der Grundlage der bis
zum Datum unseres Bestatigungsvermerks erlangten Prifungsnachweise. Zuklinftige Ereignisse
oder Gegebenheiten kdénnen jedoch dazu filihren, dass die Gesellschaft ihre Unternehmens-
tatigkeit nicht mehr fortfihren kann.

= beurteilen wir die Gesamtdarstellung, den Aufbau und den Inhalt des Jahresabschlusses
einschlieBlich der Angaben sowie ob der Jahresabschluss die zugrunde liegenden Geschéfts-
vorfalle und Ereignisse so darstellt, dass der Jahresabschluss unter Beachtung der deutschen
Grundsatze ordnungsmaBiger Buchflhrung ein den tatsdchlichen Verhéltnissen entsprechendes
Bild der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft vermittelt.

= beurteilen wir den Einklang des Lageberichts mit dem Jahresabschluss, seine Gesetzes-
entsprechung und das von ihm vermittelte Bild von der Lage der Gesellschaft.

= fUhren wir Prifungshandlungen zu den von den gesetzlichen Vertretern dargestellten
zukunftsorientierten Angaben im Lagebericht durch. Auf Basis ausreichender geeigneter
Prifungsnachweise vollziehen wir dabei insbesondere die den zukunftsorientierten Angaben von
den gesetzlichen Vertretern zugrunde gelegten bedeutsamen Annahmen nach und beurteilen
die sachgerechte Ableitung der zukunftsorientierten Angaben aus diesen Annahmen. Ein
eigenstandiges Prufungsurteil zu den zukunftsorientierten Angaben sowie zu den zugrunde
liegenden Annahmen geben wir nicht ab. Es besteht ein erhebliches unvermeidbares Risiko,
dass kinftige Ereignisse wesentlich von den zukunftsorientierten Angaben abweichen.

Wir erértern mit den fur die Uberwachung Verantwortlichen unter anderem den geplanten Umfang
und die Zeitplanung der Prifung sowie bedeutsame Priufungsfeststellungen, einschlieBlich etwaiger
Mangel im internen Kontrollsystem, die wir wéhrend unserer Prifung feststellen.

Munchen, den 01. April 2019

VEDA WP GmbH
Wirtschaftspriifungsgesellschaft

Roland Weigl|
Wirtschaftsprifer
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