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DIE
OTRS
GROUP

Die OTRS Group & ihre Service Management-Lésungen

Die OTRS Group ist Hersteller und weltweit gréBter Dienstleister flr die IT Service Management
Software OTRS und OTRS On-Premise sowie Source Code-Eigentimer der kostenfreien
Service Desk Software ((OTRS)) Community Edition.

Die OTRS Group besteht aus der OTRS AG und ihren sechs Téchtern OTRS Inc. (USA), OTRS
S.A. de C.V. (Mexiko), OTRS ASIA Pte. Ltd. (Singapur), OTRS Asia Ltd. (Hongkong), OTRS Do
Brasil Solugdes 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: AOS9RS3).
OTRS und OTRS On-Premise sind unsere Antworten auf die Nachfrage des Marktes nach
exklusiven Angebotspaketen fUr den professionellen Einsatz, bestehend aus individuellen
Features gepaart mit speziell angepassten Serviceleistungen. Zum Dienstleistungsportfolio
gehoéren Prozessdesign, Implementierungen, Anpassungen, Application Support, Corporate
Security und Managed OTRS Services.

Die Software wird von Unternehmen weltweit genutzt, um mit einer integrierten L&sung
ihren Service zu optimieren, die Kundenzufriedenheit zu steigern und Kosten zu senken.
Unternehmen und Organisationen, wie zum Beispiel das Bundesamt fir Sicherheit in der
Informationstechnik (BSI), das Max-Planck-Institut, Toyota, TUI Cruises, Lufthansa, Airbus,
IBM und Porsche z&hlen zu unseren Kunden.

Weitere Informationen zu den OTRS Produkten und Services finden Sie unter www.otrs.com.



BRIEF
AN DIE
AKTIONARE

Sehr geehrte Aktionarinnen,
sehr geehrte Aktionare,

fir gewodhnlich wende ich mich am Ende des Vorstandsbriefes an Sie, um mich bei lhnen fir das
entgegengebrachte Vertrauen im Geschéftsjahr zu bedanken. Doch was war im vergangenen Jahr schon
gewohnlich? Die Corona-Krise ist ohne historischen Vergleich. Sie selbst und die mit ihr einhergehenden
EindammungsmaBnahmen flhrten zu groBen wirtschaftlichen Verwerfungen sowie breiten Auswirkungen
auf unseren Berufsalltag und unser Privatleben. Nein, gewdéhnlich war im Jahr 2020 gar nichts. Und
daher méchte ich entgegen der Ublichen Gepflogenheiten meinen Dank an Sie fir die vertrauensvolle
Begleitung in einer herausfordernden Zeit richten. Danken méchte ich auch dem gesamten OTRS-
Team, das jeden Tag sein Bestes gibt, um unseren Kunden ein verl&sslicher Partner zu sein und den
langfristigen Unternehmenserfolg sicherzustellen.

2020 war auch ein erfolgreiches Jahr fir OTRS. Wir haben uns den Herausforderungen der Pandemie
gestellt und die sich uns bietenden Chancen entschlossen ergriffen. Dabei hat sich bestétigt und einmal
mehr gezeigt, wie robust, leistungsféhig und flexibel wir als Team agieren. Gleiches gilt fiir unsere Produkte
und Services. Im Ineinandergreifen aller Faktoren sind wir im Geschéftsjahr 2020 weiter dynamisch und
nachhaltig gewachsen. Mehr noch: Wir haben die Weichen gestellt, um weiterhin erfolgreich zu sein.
Dartiber mdchte ich berichten.

Die OTRS AG erwirtschaftete im Geschéftsjahr 2020 Umsatzerlése in Hohe von TEUR 9.708 nach
TEUR 9.178 im Vorjahr. Das entspricht einem Anstieg von 5,8 %. Das groBte Umsatzwachstum konnte
erneut bei den wiederkehrenden Erlésen (Recurring Revenues) erzielt werden, welche Jahresvertrage
mit Zugang zur OTRS-Software in verschiedenen Auspragungen sowie Security, Software Updates und
Support beinhalten. Diese stiegen im Berichtsjahr 2020 um 13,1 % auf TEUR 8.855 (Vorjahr: TEUR
7.833). Gemessen am Gesamtumsatz betrug der Anteil der wiederkehrenden Erldse 91,2 % (Vorjahr:
85,3 %). Die Ubrigen Umsatzerldse reduzierten sich im Geschéftsjahr 2020 auf TEUR 854 nach TEUR
1.345 im Vorjahr. Der Rickgang um 36,5 % ist grundsétzlich der strategischen Ausrichtung der OTRS
AG geschuldet, sich Uberwiegend auf die wiederkehrenden Erldse (Recurring Revenues) zu fokussieren.

Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) konnte im Geschéftsjahr 2020 um 43
% auf TEUR 2.308 nach TEUR 1.611 im Vorjahr gesteigert werden. Dabei wurde ein operativer Cashflow
in Hohe von TEUR 1.463 (Vorjahr: TEUR 785) erzielt. Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) erhdhte
sich auf TEUR 1.761 gegenlber TEUR 1.115 im Vorjahr. Das Ergebnis je OTRS-Aktie verbesserte sich
entsprechend im Geschéftsjahr 2020 auf EUR 0,63 (Vorjahr: EUR 0,41). Die Eigenkapitalquote von 36 %
(Vorjahr: 30 %) rundet ein insgesamt robustes Bilanzbild ab.



An diesem Erfolg mdchten wir Sie, unsere Aktiondrinnen und Aktionare, in angemessener Weise
beteiligen. Daher werden wir der am 24. August 2021 stattfindenden Hauptversammlung erstmalig
in der Unternehmensgeschichte der OTRS AG einen Dividendenvorschlag in Hoéhe von EUR 0,07 je
dividendenberechtigter Stlickaktie unterbreiten.

Erfolg I&sst sich fur uns allerdings nicht nur an Zahlen festmachen. Wir konnten auch weitere wichtige
Meilensteine unserer Wachstumsstrategie erreichen. Im Fokus standen dabei die Entwicklung sowie
der Launch von OTRS 8. Unsere aktuelle Software-Version ist gleichzeitig ein Highlight in unserer
Unternehmensgeschichte und ein wichtiger Schritt in Richtung Zukunft fir unsere Kunden. Diesen wollen
und werden wir gemeinsam gehen. Daher war es essenziell, unseren Kunden zuzuhéren. Mit OTRS 8 ist
nun ein Solution Desk am Markt, das vor allem auf dem wertvollen Feedback unserer Anwenderinnen
und Anwender aufbaut.

Konkret gibt es etwa 70 Feature Add-Ons. Mit OTRS 8 kénnen Kunden Support-Mitarbeiter nun auch
Uber Social Media-Kanéle kontaktieren und der mobile Zugriff ist zusatzlich via App mdglich. Anwender
arbeiten mit ihrem persénlichen Organizer und kdnnen Suchen generieren, speichern und verwalten. Im
verbesserten Reporting sind alle wichtigen Funktionen verfligbar und kénnen auch ohne Vorkenntnisse
genutzt werden. Zur besseren Auswertung von OTRS Daten lassen sich auBerdem erweiterte Analyse-
Tools integrieren. Und das alles mit einer Benutzeroberflache, die sich individuell gestalten l&sst.
OTRS 8 wurde nach den Prinzipien von ,Privacy and Security by Design“ entwickelt. Sie beinhalten
eine konfigurierbare Zwei-Faktor-Authentifizierung und durchgehende Verschlisselung als Standard.
Natlrlich erméglicht die Managed-Umgebung vollstadndig DSGVO-konformes Arbeiten.

Kurzum, mit OTRS 8 bedienen wir eine dynamisch wachsende Nachfrage nach einer flexiblen Software-
Lésung und treffen die hdchsten Anforderungen unserer Kunden. Die voranschreitende Digitalisierung
hat durch die Corona-Pandemie eine weitere Beschleunigung erfahren. Daher haben sich Trends wie
Kunstliche Intelligenz (KI), Personalisierung und Agilitat weiter verstéarkt. OTRS 8 ist unsere Antwort auf
eine weitere Dynamisierung von digitalen Prozessen in Unternehmen.

Wir méchten unsere Kunden auf dem Weg in die digitale Zukunft begleiten. Unsere Produkte und
Services leisten hierzu einen wichtigen Beitrag. Sie biindeln tiefes Know-how und langjéhrige Expertise
des gesamten OTRS Teams. Die hohe Nachfrage nach dem jliingsten Release ist uns Motivation und
Auftrag, die Software weiter zu verbessern und nach wie vor eng an den Bedurfnissen unserer Kunden
weiterzuentwickeln. Die Veréffentlichung von OTRS 8, ohne eine weitere Community Edition, hat den
Erfolg unserer Strategie bewiesen. Immer mehr Kunden wechseln von der freien Version der Software
zur kostenpflichtigen. Durch die Fokussierung unserer Innovationskraft werden wir auch kiinftig unserem
hohen Produktversprechen gerecht und heben effizient das groBe Marktpotenzial unserer Lésung.

Im Rahmen der gestiegenen Nachfrage nach Security-Dienstleistungen schaffen wir mit STORM
powered by OTRS einen groBen Mehrwert fir alle Anwender. Diesen Bereich mdchten wir ebenfalls
verstarkt ausbauen und ihm im Rahmen der Neugestaltung unserer Produktentwicklung eine exponierte
Stellung einrdumen.

Unsere Agilitdt und Wettbewerbsfahigkeit haben wir in einem herausfordernden Umfeld bewiesen. Den
Hartetest, vor den uns die Corona-Pandemie gestellt hat, haben wir gemeinsam bestanden. Die groBen
Digitalisierungstrends wie Kinstliche Intelligenz, Deep Learning, Cloud-Computing und das Internet of
Things (loT) sind intakt und damit auch die verbundenen Wachstumschancen in den Markten.



Durch unsere vorausschauende Planung und unser sorgféltiges Monitoring haben wir die neuen
Umfeldbedingungen schnell adaptiert. Wir befinden uns in einer guten Position, um von der Entwicklung
zu einer digitaleren Gesellschaft weiter profitieren zu kénnen. Fir das Geschéftsjahr 2021 sollen die
Umsatzerlose trotz anhaltender Corona-Pandemie gesteigert werden. Dabei gehen wir von einem
Umsatzwachstum von 5 % aus. Die prognostizierten Gesamtumsatzerldse fir das Geschéaftsjahr
2021 werden somit erstmals >10 Mio. EUR betragen. Damit folgen wir erneut unserem Trend eines
kontinuierlichen, gemaBigten Wachstums.

FUr das in uns gesetzte Vertrauen, liebe Aktionarinnen und Aktiondre, méchte ich mich bei lhnen
bedanken.

Ich freue mich darauf, mit lhnen gemeinsam, einen wichtigen Beitrag zur Digitalisierung zu leisten und
die Zukunft der OTRS AG erfolgreich zu gestalten.

Herzlichst,

lhr
André Mindermann
Vorsitzender des Vorstandes
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Die grote Schwierigkeit der Welt
besteht nicht darin, Leute zu
bewegen, neue ldeen anzunehmen,
sondern alte zu vergessen.

John Maynard Keynes
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CHANGE & CHANCE

,Wir sprechen von Verénderung, aber wir denken nicht wirklich
daran. Wir sagen, dass die Verdnderung existiert, dass alles sich
verandert, dass die Verdnderung sogar das Gesetz der Dinge ist, ja
wir sagen es..., aber das sind nichts als Worte, und wir denken und
philosophieren als ob die Verdnderung nicht existiert.”

Henri Bergson

In der Natur (des Menschen) liegt begriindet, nach Stabilitdt, Harmonie und Balance zu suchen. Dem
entgegen steht die dialektische Antithese der permanenten Veranderung. Wir wissen, dass es nichts
Unveranderliches in der Welt gibt und dennoch agieren wir haufig so, als wére es existent.

Das vergangene Jahr hat uns an die Grenze dessen geflihrt, was wir uns selbst zu suggerieren in der
Lage sind, und uns zu der unabdingbaren Einsicht geflihrt, Verdnderungen vor- und anzunehmen.

Wie aber kann man dem Wandel das Bedngstigende, vielleicht sogar die Aspekte des Zerstérerischen
nehmen?

Vielleicht indem wir ihn als Chance begreifen? Vor allem aber indem wir Einfluss auf die Art der
Veranderung nehmen, den Prozess des Ubergangs selbst oder diesen zumindest mitbestimmen.

Dann kann aus dem Wandel das werden, womit wir uns gut arrangieren kdnnen: ein von uns viel
wohlwollender besetzter Fortschritt und gar Innovation.

Was wir bei all der Leistung und Machbarkeit, die wir im vergangenen Jahr demonstriert haben, ebenso
konfrontiert haben, war eine neue Verletzlichkeit.

Sie entstand aus der Erkenntnis Uber die zum Teil sehr unmittelbare und geradezu allumfassende
Verganglichkeit. Diese in einer konstruktiven Weise zu bewerten, hei3t zu begreifen, dass genau diese
Vergénglichkeit auch bedeutet, immer wieder einen Anfang machen zu kénnen - und dies

auch zu wollen. Die Chance ist dabei ein Synonym fir den aus der Verdnderung entstandenen (Neu-)
Anfang.

Wir sind bereit dazu, uns diesem immer wieder aufs Neue zu stellen, etwas zu wagen, begriiBen den
Wandel, ergreifen unsere Chancen!
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ETHISCHE FUHRUNG IST
VERANDERUNGS- UND
CHANCENMANAGEMENT

André Mindermann, Vorstandsvorsitzender & Griinder

Beim Ruckblick auf das Jahr 2020 waren
es die Corona-bedingten Verdnderungen
und der Umgang mit ihnen, die flr uns alle
besonders eindringlich waren.

Genau diese (Krisen-) Zeiten stellen neben
allen strategischen und gleichermaBen
wirtschaftlichen Entscheidungen unsere
Prinzipien und deren Aufrichtigkeit
auf den Prifstand. In der Enge des
Handlungsrahmens, den die Pandemie
gesteckt hat, konnten wir deutlich erkennen,
wo Veradnderungen notwendig und wo sie
erstrebenswert sind. Eine einmalige Chance,
derer wir uns im geregelten Business-Alltag
wohl so nicht bewusst geworden wéren und
sie noch weniger hatten umsetzen missen.

Es ging sicherlich nicht darum den Auftrag,
mit bewdhrten Methoden eine erfolgreiche
Unternehmensfilhrung zu gestalten, zu
vernachlassigen. Nein, das Jahr hat uns
vielmehr gelehrt, unsere eigenen Denk- und
Verhaltensmuster kritisch zu beobachten,
unsere persodnliche Perspektive und unser
Menschenbild zu hinterfragen und den
Begriff der ethischen Fihrung erneut und
vielleicht sogar neu zu definieren.
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Daflr bedarf es als erstes der individuellen
Antwort auf die Sinnfrage, um eine
Perspektive zu schaffen, die sich von Trends
und Buzzwords abgrenzt und die sich grindet
auf dem Respekt vor dem Individuum, mit
allen Unterscheidungsmerkmalen, die es
dazu machen.

Wenn wir uns dessen bewusst sind, dass in
einer Weltgesellschaft nicht Macht oder Geld
die an erster Stelle stehenden, verbindenden
Elemente sind, sondern Wissen und Lernen
— mit-, von- und flireinander, dann lasst sich
daraus ableiten, dass auch Unternehmen
einen eben solchen Kontext daflir bieten
muissen, wenn sie erfolgreich sein und
bleiben wollen. Es ist nicht der Besitz der
Wahrheit, der uns das Richtige tun lasst,
sondern der Diskurs, der fur die bestandige
Suche nach einer gemeinsamen, besseren
Ldsung geflhrt wird.

Gemeinschaft und Austausch haben in der

erzwungenen Distanz des vergangenen
Jahres eine noch hdhere Bedeutung
gewonnen.



Im zeitweisen Verlust unserer
Projektionsflachen konnten wir realisieren,
dass nur die Zuwendung zu anderen
dazu fuhrt, etwas Neues Ilernen und
Weiterentwicklung vorantreiben zu kénnen,
und dass auch Selbstoptimierung nur durch
die Einbindung von anderen funktioniert.

Wir durften auBerdem lernen, dass wir
es nicht nur mit einer kaum fassbaren

Beschleunigung  unserer Umwelt zu
tun haben, sondern auch mit ihrer
Unkalkulierbarkeit und Komplexitat. Wir

kommen nicht umhin, diese uns angebotene
Komplexitdt als Chance zu begreifen, weil
uns das Verharren in alten, starren und langst
nicht mehr glltigen Verhaltensmustern
zum Verhangnis wird. Hingegen bedeutet
Komplexitat auch, eine Vielfalt an Antworten
zu erzeugen und verwandelt damit, wie Franz
KUihmayer es nennt, ein Problem in einen
Mdglichkeitsraum.

Ein Mindset zu haben, das Agilitat als oberste
Pramisse hat, wurde dabei nicht zu einer
Option, sondern zu einer Notwendigkeit.
Wir haben - fast koérperlich - erfahren,
dass die Leitprinzipien von Wirtschaft und
Gesellschaft nicht linear sind und damit
auch nicht beherrschbar. Wie ungewiss und
unsicher unser Dasein in personlicher, aber
auch unternehmerischer Hinsicht ist, wurde
in der Pandemie deutlicher sichtbar.

Agilitdt hingegen hilft uns, zumindest die
unternehmerische Unsicherheit, von der
wir unsinnigerweise glaubten, sie durch
lang-, mittel- und kurzfristige Zielsetzungen
dominieren zu  kdnnen, in kleinen,
Uberschaubaren Etappen zu konfrontieren
und uns selbst sowie unsere Planungen
dabei kleinschrittig anzupassen.
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Dies erfordert aber auch eine entsprechende
FUhrung: Eine, die an Menschen glaubt, und
an deren Bereitschaft, Willen und Fahigkeit,
sich einzubringen und Entscheidungen zu
treffen. Leadership heiBt somit nicht einfach
zu delegieren, sondern zu orchestrieren:
Wissen, Ideen und Projekte. Ethical
Leadership  bedeutet darlber hinaus
zusétzlich, in diesem Orchester, sich selbst in
seiner Begrenztheit verpflichtet zu sein und
damit Uber das Nichtwissen eine Offenheit
durch den Vorsatz ,Zuhéren und Lernen® zu
generieren.

Mit dem Wissen um die eigenen
Beschrankungen  kénnen  wir  Fehler
zulassen und diese mit einem hohen MaB3 an
Transparenz auch kommunizieren, denn nur
dieser Weg flhrt zu einer Veranderung.

Nicht zuletzt bedeutete die Pandemie
auch Verzicht. Wir hatten die Chance, uns
intensiv. damit auseinandersetzen, was
wirklich wichtig und von Bedeutung ist und
uns diesem zu widmen, anderes hingegen
zurlckzulassen, was beispielsweise fur
Frustration und Unruhe sorgte. In diesem
Zuricklassen  konnten  wir  Resilienz
aufbauen, Krisenfestigkeit, weil vielem
Anderen, Gewohnten, die Kraft entzogen
war, zur Krise zu werden.

In der Begleitung dieses Jahres hat
sich  herauskristallisiert, was wir als
FUhrungspersonlichkeiten mehr als
alles andere sind: Veranderungs- und

Chancenmanager!



UBER SOLUTION
MANAGEMENT UND
ANDERE , AGILITATEN®

Christopher Kuhn, Vorstand & COO

Das ,Corona-Jahr“ war fiir uns ein ,,Ubungs-Jahr®. Etliche Ansétze, die wir schon in der
Theorie durchdacht und konzipiert hatten, aber aufgrund von Mangel an Gelegenheit und
Zeit oder auch fehlender Marktreife nicht umsetzen konnten, fanden in der Pandemie die
idealen Rahmenbedingungen flr eine Erprobung.

Schon lange wollten wir beispielsweise den Consulting Alltag entlasten, die Menge der
Kundentermine oder auch schlicht die Anzahl der zu iberwindenden Kilometer reduzieren,
indem wir virtuelle Workshops anbieten. Aber fiir unsere Kunden war dieses Ansinnen
nicht attraktiv. Bis der Lockdown uns in die Knie — oder besser in einen Remote-Zustand
zwang. Nach einer anfénglich abwartenden Haltung unserer Kunden verbunden mit der
Hoffnung bald wieder zur Ursprungssituation zurlickkehren zu kénnen, zeichnete sich
nach einigen Wochen ab, dass Offenheit fir Alternativen entstand und diese auch in
Anspruch genommen wurde.

So entschleunigte die Pandemie uns alle zwangsweise — Kunden und Consultants — und
gab uns gleichzeitig die Chance, unseren Vorsatz in die Tat umzusetzen!

Abgesehen davon, dass wir hiermit auch einen positiven Umweltaspekt bedienen
(konnten), den Stresslevel, der durch die erhebliche Reisezeit und die damit
einhergehenden persdnlichen Belastungen und Einschrédnkungen bedingt ist, reduzieren,
haben auch Kunden erkannt, worin die Vorteile liegen. Somit konnten sich die Remote-
Workshops mittlerweile gut etablieren und haben sich zu einem festen Bestandteil
unseres Angebotsportfolios entwickelt.

Ein weiterer Gedanke, der viel weitereichender ist und nicht zuletzt die strategische
Ausrichtung unsers Unternehmens betrifft, ist die Umgestaltung der Produktentwicklung
hin zu einem Solution Management. Auch dabei hat das Innehalten des Marktes dazu
beigetragen, uns den zeitlichen und personellen Raum zu geben, die in den Kopfen
bereits vorhandene Idee und das Konzept auszuformulieren und erste Schritte in der
Umsetzung zu gehen, ohne dass unsere Marktprésenz davon beeintréchtigt wurde.
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Der immanente Gedanke und Treiber des Solution Managements ist die stetige
Verdnderung. Die Dynamisierung des Marktes, seine immer klrzer werdenden
Reaktionszeiten ebenso wie die mittlerweile nahezu verschwindend geringe Halbwertzeit
von technologischen Neuerungen machen es zwingend notwendig, diesem als Solution
Provider Entsprechendes entgegenzusetzen.

Schnelle und kompetente Antworten auf die Winsche und Nachfragen der Kunden
sind erforderlich. Dafir muss ein entsprechendes Fundament geschaffen werden - eine
ausschlieBlich mit eigenen Ressourcen entwickelte Software reicht nicht mehr aus.

Optimierungen und Neuerungen in kurzen zeitlichen Etappen, die nicht ausschlieBlich
durch Anpassungen der eigenen Ldsung erfolgen, sondern durch ,,Anleihen” von bereits
am Markt Verfigbarem, sichern einen hohen Innovationsgrad.

Die Implementierung eines solchen Solution Management-Ansatzes geht einher mit
veranderten Prozessenund Teamstrukturen,umagilarbeitenzukdénnen. Dementsprechend
haben wir einen ganzheitlichen Ansatz gewahlt, der sémtliche Abteilungen einbindet,
denn nur wenn Agilitat in allen Abteilungen Einzug halt und konsequent umgesetzt wird,
lassen sich Synergien erzielen.

Wir haben das Jahr 2020 daher genutzt, um prazise zu analysieren, welche
Prozesse notwendig sind und wie diese ineinandergreifen. Der Abbau von fach- und
aufgabenspezifischen Silos zugunsten von cross-funktionalen Teams war ein weiterer
Schritt.

Wir sind uns bewusst, dass dieser Change einen der groBten unternehmerischen
Veranderungsprozesse darstellt, die wir in den vergangenen Jahren in Angriff genommen
haben. Er bedingt, dass wir unsere Haltung zur Produktforschung und -entwicklung neu
denken und unsere Komfortzonen aus etablierten Verhaltensmustern und Arbeitsweisen
verlassen. Corona hat uns gezeigt, dass wir zu Vielem in der Lage waren, Uber das wir
zuvor nicht einmal nachgedacht haben. Umso einfacher sollte es nun sein, mit einer
konkreten Vision an den Start zu gehen und die sich bietenden Chancen in Mehrwert
umzuwandeln.
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NEW WORK -
EINSICHTEN UND

AUSSICHTEN

Sabine Riedel, Vorstand Marketing & Human Relations

Schon vor Corona waren uns Lernen
und Weiterentwicklung — persoénlich und
fachlich — sehr wichtig. Wir haben den
Grundstein dafir gelegt, unseren Teams
ein HochstmaB an Flexibilitdt und Freiheit
in ihrer individuellen Arbeitsgestaltung und
persdnlichen Entwicklung zu ermdglichen.
Die Pandemie hat unsere Bemihungen mit
zusétzlicher Geschwindigkeit ausgestattet.

Es ist nicht nur eine Herausforderung, eine
Krise zu durchleben, es ist gleichzeitig eine
Gelegenheit, sich selbst und die Fahigkeit zu
Interaktion und Integration unter besonderen
Umsténden zu erfahren. Man kénnte auch
sagen, uns wurde ein ganzer (virtueller)
Studiengang auf dem Silbertablett serviert
und wir hatten die Chance, eine Vielzahl
von Lerneinheiten flr uns persdnlich und
beruflich so zu nutzen, dass wir kliger und
stérker daraus hervorgehen.

Der erste notwendige Schritt in der
Pandemie, allen Mitarbeitern das Arbeiten
von zu Hause zu ermdéglichen, konnte
durch unsere dezentrale Organisation
schnell umgesetzt werden und betraf
lediglich 20 % unserer Teammitglieder.
Prozesse wurden angepasst, zusétzliches
Equipment angeboten, wo gewinscht,
und unterstiitzende Kommunikationstools
eingeflhrt.
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Schwieriger war die Aufgabe, einen Blick
,behind the scenes®, zu werfen, also auf
das Inoffizielle, auBerhalb der virtuellen
Kollegialitdt. Es erforderte Aufmerksamkeit
und Behutsamkeit im Umgang mit der neuen
Situation und den Veranderungen; Fragen
und Zuhdren — auf andere Weise und mehr
als sonst, um Situationen zu bewerten, die
sich uns normalerweise geradezu intuitiv
erschlieBen.

Wir haben eine psychische Diversity in
Form eines unterschiedlichen Umgangs mit
Angst und Sorge kennengelernt und gelibt,
diese Unterschiedlichkeit zu tolerieren und
Stigmatisierung zu vermeiden. Die durch die
(sozialen) Medien verbreiteten Informationen
haben flr groBe Verunsicherung und
kontrdre Meinungsbilder gesorgt, denen wir
auch in der taglichen Arbeit in Gberwiegend
destruktiver Weise ausgesetzt waren. Das
haben wir aber nicht als Hindernis fir
produktive Kooperation zugelassen. Im
Gegenteil: Wir haben durch umfassende
Management-Dashboards als Kontrapunkt
zu der diffusen Informationslage durch
die Medien fUr viel Transparenz Uber die
Entwicklung des Unternehmens und seine
Perspektiven gesorgt.



Wir haben gelernt, dass Remote Work
technisch reibungslos funktionieren kann.
Wir haben jedoch auch erfahren, wie
anstrengend tagliche online-Meetings sind
und vor allem, dass sie in mancher Hinsicht
defizitdr bleiben: Was wir normalerweise in
personlichen Treffen mit allen Sinnen erfahren
haben, war plétzlich reduziert auf Sehen und
Hoéren. Diese Tatsache mag auf den ersten
Blick nicht allzu schwerwiegend erscheinen,
jedoch hat sie uns gelehrt, in unserer
Kommunikation besonders sorgféltig zu sein,
weil Missverstandnisse in der Distanz leichter
entstehen, das Gemeinsame schwieriger zu
erkennen ist, aber das Trennende schneller
in den Vordergrund tritt.

Das ,Hoffice, die Verschmelzung der
Arbeits- und Lebensrdume der Einzelnen,
war je nach personlicher Konstellation
eine Belastungsprobe far Familien
und Partnerschaft oder eine Gefahr zu
vereinsamen. Der Umgang mit diesen
zusétzlichen Stressoren war nicht nur
unterschiedlich, er hatte auch maBgeblichen
Einfluss auf die Teamdynamik, da alle
Beteiligten in der einen oder anderen Weise
von ihnen betroffen und die Méglichkeiten,
ihnen auszuweichen, also eine mentale und
psychische Distanz herzustellen, begrenzt
waren.

Auch wenn wir konstatieren muissen, dass
alle kreativen und sonstigen MaBnahmen, die
zur Entlastung und/oder Motivation dienen,
ihre Grenzen haben und den personlichen
Kontakt nicht kompensieren kdnnen, so war
es doch erstaunlich und positiv zu sehen,
mit welchem Engagement und Erfindergeist
MaBnahmen ergriffen wurden, um die
Situation zu erleichtern.

Remote Off-sites und Socializing Events
wurden konzipiert und durchgeflihrt, so dass
sogar ein eigener Guide zur Durchflhrung
von virtuellen Gruppenmeetings entstand.
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Da einige Mitarbeiter durch ihre begrenzte
rdumliche Situation oder Homeschooling
besonders betroffen waren, haben wir um
Aufmerksamkeit fir die Lebenssituationen
der Kollegen geworben und besonders
Belasteten Urlaubstage geschenkt.

Neue Mitarbeiter wurden komplett remote
durch das Bewerbungsverfahren und den
Onboarding-Prozess begleitet und konnten
erfolgreich ihre Arbeit aufnehmen, zum
Teil ohne ihre Kollegen und Vorgesetzten
personlich getroffen zu haben.

In zwei mehrtétigen virtuellen Management
Offsites identifizierten wir Fokus-Themen,
die in interdisziplindren Arbeitsgruppen
erfolgreich bearbeitet wurden. So haben wir
die Zeiten des Lockdowns dazu genutzt,
an Verbesserungen in allen Bereichen zu
arbeiten, die sich mit der schrittweisen
Aktivierung des Wirtschaftslebens bewahren
werden.

So erfolgreich das Corona-Jahr 2020
,trotzdem* fiir uns war und obwohl wir unter
Beweis stellen konnten, dass wir auch unter
einschrankenden Rahmenbedingungen
arbeits- und ergebnisfahig bleiben, so
groB ist dennoch die Sehnsucht, in einer
individuell-flexiblen Weise Zusammenarbeit
und Begegnung wieder persénlich und
vor Ort zu ermdglichen und das im Wandel
Gelernte weiter zu erproben.



,§ Unsere Mitarbeiter in Motion — ganz persénliche Veranderungen
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Die verstarkte Arbeit im Home-Office
hat fOr mich Zeitersparnis gebracht, sO
dass ich mehr Zeit mit meiner Familie

verbringen konnte.

\m Alltag vergisst man manchmal,
sich und andere wertzuschatzen. Das
Janr hat mich gelehrt, die scheinbar
einfachen Dinge zu wirdigen und
Prioritaten neu zu sortieren.
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Die Art und Weise, wie wir Geschafte
machen, hat sich fOr immer

verandert; Globalisierung und digitale
Transformation sind fUr unsere
taglichen Aufgaben Realitat geworden.
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Mit der strukturellen
Veranderung bekam ich mehr
Verantwortung. Das verbesserte
die abteilungsUbergreifende
7usammenarbeit und ich konnte
mich kreativer in Projekten
einbringen.



Durch die globale veranderte
Situation habe ich gelernt, Gliick und
Zufriedenheit nicht in der Ferne zu
suchen, sonderm in dem zu finden,
was ich unmitteloar um mich herum

habe.

Man hat bemerkt, was wirklich wichtig
ist im Leben - Gesundheit, Familie
und Freunde. Situationen die nicht
denkbar waren, konnten dann doch
ohne groBere Probleme umgesetzt

werden.




Da es meine erste Home Office-
Erfahrung war, habe ich gelernt, mich
an neue Arbeitsweisen anzupassen.
lch wurde flexibler und konnte
neue Kommunikationsféh'\gkeiten

entwickeln.

Durch einen taglichen Morning-Call
sind wir uns Viel naher gekommen und
erfahren mehr voneinander. Zudem
sind wir schneller und umfassender

informiert als fraher.
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JOINUS ONLINE.

Weil ich nicht fliegen kann, konnte ich
Onboardings bisher nur innerhalb der
Fahrstrecke durchfuhren. Covid hat
gezeigt, dass Onboardings auch virtuell

sehr gut maoglich sind.

Wahrend ich fraher tagsuber

en ging, um den Kopf frei zu
bekommen, sitze ich jetzt bei meiner
Tochter, die leider nicht immer in die
Kita gehen kann, und spiele mit inr.

spazier
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Sehr geehrte Aktionarinnen
und Aktionare,

der folgende Bericht des Aufsichtsrats informiert Sie lber dessen
Tatigkeit im Geschaftsjahr 2020 und das Ergebnis der Priifung des
Jahresabschlusses 2020 der OTRS AG.

Uberwachung der Geschiftsfithrung

Im abgelaufenen Geschéftsjahr hat der Aufsichtsrat samtliche ihm nach Gesetz, Satzung und
Geschéaftsordnung obliegenden Kontroll- und Beratungsaufgaben mit groBer Sorgfalt und in
vollem Umfang wahrgenommen. Ferner hat der Aufsichtsrat den Vorstand bei der Leitung des
Unternehmens beraten und die Geschaftsfihrung auf der Grundlage von schriftlichen und mindlichen
Vorstandsberichten und gemeinsamen Sitzungen sorgféltig Uberwacht. In alle Entscheidungen von
grundlegender und strategischer Bedeutung war der Aufsichtsrat stets rechtzeitig und angemessen
eingebunden. Kennzeichnend fir die Zusammenarbeit war ein intensiver und jederzeit offener Dialog.

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

Grundlagen der Arbeit im Geschéftsjahr 2020 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 Beschlussvorschldgen des Vorstands, soweit dies nach Gesetz und Satzung
erforderlich war, sein Votum abgegeben. In einzelnen Fallen hat der Aufsichtsrat auBerhalb von Sitzungen
Beschlisse im schriftlichen Verfahren gefasst. Dies betraf insbesondere Aspekte im Sinne des § 90 Abs.
1 Satz 1 Nr. 4 AktG: Geschafte, die fir die Liquiditat oder Rentabilitdt der Gesellschaft von erheblicher
Bedeutung sein kénnen.

Der Aufsichtsratsvorsitzende pflegte Uber die ordentlichen Sitzungen hinaus regelmaBig Kontakt mit
dem Vorstand und informierte sich Uber die aktuelle Geschéftslage sowie wichtige Ereignisse.

Aufsichtsratszusammensetzung

Der Aufsichtsrat der OTRS AG setzt sich aus den folgenden drei Mitgliedern zusammen: Burchard Steinbild
(Aufsichtsratsvorsitzender), Thomas Stevens und Prof. Dr. Oliver Hein. Aufgrund der Uberschaubaren
GroBe des Aufsichtsrats mit drei Mitgliedern wurden auch im Geschéftsjahr 2020 keine Ausschiisse
gebildet. Der Aufsichtsrat behandelte alle anstehenden Themen im Gesamtgremium.

Aufsichtsratssitzungen und Beratungsschwerpunkte

Der Aufsichtsrat hat sich im Berichtsjahr zur Wahrnehmung seiner Aufgaben in insgesamt zwei Sitzungen
beraten, die aufgrund der Corona-bedingten Vorgaben als Videokonferenz durchgefihrt wurden. Die
Sitzungen tagten in vollstédndiger Besetzung und wurden am 07. Mai und 08. Dezember 2020 abgehalten.

In den Sitzungen wurde der Aufsichtsrat vom Vorstand regelméBig Uber die Lage der Gesellschaft und

ihre Entwicklung sowie Uber wichtige Geschaftsvorfélle informiert. Die Berichtspflichten nach § 90
Aktiengesetz (AktG) wurden in diesem Zusammenhang eingehalten.
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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 2020 und 2021, die ordentliche Hauptversammlung sowie die Umsatz-,
Ergebnis- und Liquiditatsentwicklung der Gesellschaft.

Ebensothematisierte der Aufsichtsratin den Sitzungen detaillierte Berichte Uber die Geschéaftsentwicklung
der Gesellschaft. Das Gremium beriet umfassend Uber alle Gegenstande der strategischen Ausrichtung
des Konzerns. Der Vorstand informierte den Aufsichtsrat Gber die Dauer des gesamten Berichtsjahres
regelmaBig Gber die Umsatz- und Ertragslage sowie Uiber das Risikomanagement. Sofern Abweichungen
zu friiheren Planungen und Prognosen auftraten, wurden diese dem Aufsichtsrat ausfihrlich erlautert.

In der Prasenzsitzung vom 07. Mai 2020 hat der Aufsichtsrat den Jahresabschluss und den Lagebericht
fir das Geschéftsjahr 2019 gepriift und gebilligt. GemaB § 90 AktG berichtete der Vorstand in
dieser Aufsichtsratssitzung auch Uber die Rentabilitit der Gesellschaft, insbesondere Uber die
Rentabilitdt des Eigenkapitals. Schwerpunkt der Sitzung war ebenso die Planung zur ordentlichen
Hauptversammlung 2020. Dariliber hinaus berichtete der Vorstand in dieser Sitzung ausfihrlich Gber
die beabsichtigte Geschéftspolitik und Unternehmensplanung, insbesondere die Finanz-, Investitions-
und Personalplanung bei der Gesellschaft und ihren Tochtergesellschaften. Mégliche Abweichungen
der tatsachlichen Entwicklung von friher berichteten Zielen wurden dabei unter Angabe von Griinden,
dem Gang der Geschéafte sowie insbesondere der Umsatz- und Ertragslage der Gesellschaft und
ihrer Tochtergesellschaften eingehend erértert. Zudem wurde die Vertragsverlangerung des Vorstands
fir Global Marketing und Global Human Relations, Sabine Riedel einstimmig beschlossen. Der
Vorstandsvertrag mit Sabine Riedel wurde bis zum 25. Juni 2023 verlangert.

In der Prasenzsitzung vom 08. Dezember 2020, die aufgrund der Corona-bedingten Vorgaben als
Videokonferenz abgehalten wurde, nahm der Aufsichtsrat den Bericht des Vorstands gemaB § 90 Abs.
1 Satz 1 Nr. 1-3 AktG Uber die beabsichtigte Geschéftspolitik, den Gang der Geschéfte einschlieBlich
der Finanz-, Investitions- und Personalplanung bei der Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften
entgegen und erorterte diesen eingehend.

Dartber hinaus wurde in beiden Sitzungen umfassend Uber die Konsequenzen und MaBnahmen bzgl. der
Corona-Krise beraten. Der Vorstand hat friihzeitig einen entsprechenden MaBnahmenkatalog abhangig
von der Entwicklung des Geschéfts erarbeitet (Ampelsystem) und den Aufsichtsrat einbezogen. Die
Geschéaftsentwicklung der OTRS AG hat sich trotz der Herausforderungen im Zuge der Corona-Pandemie
stets in einem ,Best Case Scenario” bewegt, sodass die sofort umgesetzten MaBnahmen ausreichten
und das Management keine drastischen Konsequenzen ziehen musste. Insgesamt kann der Aufsichtsrat
fir das abgelaufene Geschéftsjahr eine positive Bilanz ziehen. Die Unternehmensgruppe war auf gréBere
Einbriiche des Geschéfts vorbereitet, jedoch hat das Risiko-Management gut funktioniert.

Priifung des Jahresabschlusses 2020

Die VEDA WP GmbH Steuerberatungsgesellschaft hat den durch den Vorstand aufgestellten
Jahresabschluss 2020 nach den Vorschriften des HGB nebst Lagebericht geprift und jeweils mit dem
uneingeschrankten Bestatigungsvermerk versehen. Das Testat des Wirtschaftsprifers wurde zum 07.
Mai 2021 erstellt.

Der Aufsichtsrat hat die Jahresabschlussunterlagen und den Prifungsbericht der Abschlussprifer
rechtzeitig erhalten und ausflihrlich erértert. Der Abschlusspriifer hat dem Aufsichtsrat am 11. Mai
2021 auf der Aufsichtsratssitzung Uber wesentliche Ergebnisse detailliert und persénlich berichtet und
stand dem Gremium fiir Fragen zur Verfiigung. Die Fragen der Mitglieder des Aufsichtsrats wurden
zufriedenstellend beantwortet.
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Der Aufsichtsrat hat den vom Vorstand aufgestellten Jahresabschluss 2020 der Gesellschaft samt
Lagebericht im Rahmen der gesetzlichen Bestimmungen gepriift. Diese Prifung hat keinen Anlass zur
Beanstandung ergeben.

Der Aufsichtsrat billigte am 11. Mai 2021 gemaB § 172 Satz 1 AktG den Jahresabschluss. Der
Jahresabschluss der OTRS AG ist damit festgestellt.

Der Aufsichtsrat bedankt sich bei den Vorstandsmitgliedern sowie allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
der Gesellschaft in diesem herausfordernden Jahr fiir ihr persénliches Engagement, ihren tatkraftigen
Einsatz im Interesse des Unternehmens sowie fir die im Geschéftsjahr 2020 erzielten Erfolge. Den
Aktionarinnen und Aktiondren dankt der Aufsichtsrat fiir das Interesse an unserer Gesellschaft und fir
das entgegengebrachte Vertrauen.

Burchard Steinbild
Aufsichtsratsvorsitzender

Oberursel, im Mai 2021
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66

Wege entstehen dadurch,
dass man sie geht.

Franz Kafka
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GRUNDLAGEN

Standorte

Mission
Statement

Unsere Standorte generieren und reprasentieren internationale Prasenz
gleichermaBen. Wir sind dort vertreten, wo Markte und Kunden es erfordern und
nutzen dies gleichzeitig, um unsere Bekanntheit und damit die der Marke OTRS
wachsen zu lassen. Aus beidem erwachst langfristige wirtschaftliche Sicherheit.

OTRS AG
DEUTSCHLAND

Oberursel, Straubing OTRS Magyarorszag Kit.

UNGARN

OTRS Inc. Budapest
USA
Cupertino ® o

L] OTRS Asia Ltd.
HONGKONG

OTRS S.A.de C.V.
MEXIKO ()
Mexiko-Stadt

OTRS ASIA Pte. Ltd.
SINGAPUR
° OTRS Do Brasil Solugdes Ltda.
BRASILIEN
Sé&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 téagliche
Routine gut eingebettet ist in Strukturen, die verlasslich und transparent sind, entsteht
Freiraum flr 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 natdrliche 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 flr seine individuellen Anforderungen benétigt, ergénzt
um Beratungsleistungen und Training.
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OTRS passt sich als Solution Desk unterschiedlichsten Kundenbedurfnissen und
-wlnschen an. Unsere Kernkompetenzen in Produkt und Service liegen in Customer
Service, ITSM (ESM) und Corporate Security.

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

Software

Selbstredend erfordert Geschéaftstatigkeit im IT-Sektor eine permanente
Beobachtung von Trends und Innovationen, um den Anschluss nicht zu verlieren und
den Erwartungen der Zielgruppen entsprechen zu kénnen. Dabei spielen Flexibilitat
und Besonnenheit, aber auch die Fahigkeit, gezielt den Markt zu sondieren und
Veranderungen richtig zu evaluieren eine entscheidende Rolle.

Es geht nicht darum, jeden Trend aufzugreifen, sondern vielmehr im Sinne von
langfristiger Aufwertung und Nachhaltigkeit zu agieren. Entsprechend dieser
Vorgaben entwickeln wir OTRS kontinuierlich weiter — dynamisch und langlebig.

Grundsatzlich gilt es zu differenzieren zwischen Veranderungen des OTRS Cores,
die im Wesentlichen fiir die Performance der Software entscheidend sind, und
Funktionalitdten (dies kdnnen auch externe Produkte oder Schnittstellen sein), die ein
Add-on bilden, mit denen sich unterschiedliche Kundenbedurfnisse erflillen 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 fur den Aufbau einer Niederlassung die Marktchancen, die sich fiir
OTRS Lo6sungen ergeben. Wahlweise starken wir auch unser Partnernetzwerk und
greifen damit auf Kompetenz und Erfahrung mit 6rtlichen Gegebenheiten zurtck.

Organisationsentwicklung

Gerade das Jahr 2020 hat bewiesen, dass auch im Hinblick auf die Aufbau- und
Ablauforganisation Dynamik und Anpassungsfahigkeit unerldsslich sind. In Zeiten
von New Work haben sich unser Ansatz der Dezentralisierung und das hohe MaB an
Flexibilitat, welches wir unseren Mitarbeitern bei Arbeitszeit und Arbeitsort gewéhren,
bewéhrt und erméglicht, dass wir auf die durch die Corona Pandemie bedingten
Erfordernisse ohne Einschrankungen reagieren konnten.
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Ziele

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

Durch die kontinuierliche Evaluierung von Beobachtungen zu den Themen
Kommunikation, Mitarbeiterzufriedenheit, Talent-Management und damit auch
Employer Branding, und deren Verarbeitung in einschldgigen Konzepten, entwickeln
wir uns stetig weiter.

So kdnnen wir die Vision, die wir als Unternehmen verfolgen, namlich verlassliche
Struktur in einer dynamischen Unternehmenswelt zu schaffen, auch intern umsetzen
und gleichzeitig den Spagat zwischen hoher Mitarbeitermotivation und steigenden
Anforderungen der Geschéftswelt erfolgreich schaffen.
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GESCHAFTS- &
RAHMENBEDINGUNGEN

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

Aufgrund der Komplexitdt der Software und des Softwareeinsatzes in Unternehmen sowie des
erforderlichen Spezialwissens bedarf es flir deren effizienten Einsatz eines speziellen Know-hows
und Supports. Als Quellcode-Inhaber bietet die OTRS AG ihren Kunden daher ergdnzend zu den
Softwareldsungen einen umfassenden Business Support. Die OTRS AG stellt dartiber hinaus IT-Service
Management-L&sungen (,ITSM*) zur Verfligung. Wir beraten und unterstiitzen unsere Kunden hinsichtlich
der Integration, Optimierung und Weiterentwicklung von ITSM-L&sungen sowie der software-gestitzten
Geschéftsprozessoptimierung. Ein weiteres Angebot im Portfolio fir Kunden der OTRS AG ist die
Auslagerung kompletter IT-gestlitzter Geschéaftsprozesse in technischer, personeller und fachlicher
Hinsicht.

2017 hat die OTRS AG erstmals eine neue OTRS Version nur zahlenden Kunden zur Verfligung gestellt.
Diese Veranderung ging mit einem Rebranding einher: Aus der OTRS Business Solution™ Managed
wurde OTRS. Auch die frei zugangliche Version OTRS Free erhielt mit (OTRS)) Community Edition einen
neuen Namen.

Zum Ende des Jahres 2020 haben wir entschieden, bis auf weiteres keine ((OTRS)) Community Edition
mehr zu verdéffentlichen und stattdessen alle Ressourcen fiir die Konzeption und Umsetzung erster
MaBnahmen eines ganzheitlichen Solution Managements zu blindeln.

Damit greifen wir insbesondere in den Prozess der Produktinnovation und -entwicklung ein und gestalten
ein agiles, weil schnell und marktkonform anpassbares Portfolio.
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Bedingt durch die Corona-Krise stand das Thema Digitalisierung im Jahr 2020 an der absoluten Spitze
der Fokusthemen. In dieser Zeit hat sich klar gezeigt, welches Unternehmen Digitale Transformation
erfolgreich umgesetzt hat und welches nicht. Laut Bundesverband Informationswirtschaft,
Telekommunikation und neue Medien (bitkom) treibt Corona die Digitalisierung voran, aber nicht alle
Unternehmen kénnen mithalten. Fir 8 von 10 Unternehmen hat die Digitalisierung durch Corona an
Bedeutung gewonnen (Quelle: bitkom: Corona treibt Digitalisierung voran aber nicht alle Unternehmen
kénnen mithalten). Gleichzeitig zeigt eine im Mai 2020 von der OTRS AG durchgefiihrte Studie unter
500 Buromitarbeitern, dass die groBe Mehrheit der Befragten (83 Prozent) glaubt, dass die Corona-Krise
einen neuen Unternehmenstrend hin zu mehr Digitalisierung und Home-Office erdffnet hat. Die klare
Mehrheit (61 Prozent) spricht sich ebenso fir ein Gesetz aus, das ein Recht auf Home-Office etabliert,
wie es derzeit in Deutschland diskutiert wird. Wie 90 Prozent der befragten Mitarbeiter angeben, wiirden
Unternehmen aus ihrer Sicht von dem durch Corona erzwungenen Wechsel ins Home-Office profitieren.

Aufgrund der Verlagerung einer Vielzahl von Blromitarbeitern in das Home-Office nimmt auch das
Thema IT-Sicherheit einen groBen Stellenwert ein. Die EU-Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) spielt
dabei eine tragende Rolle. Nicht nur die Schlagzeilen enthillen die DatenschutzverstéBe und hohen
Strafzahlungen, auch Studien belegen den Missstand. Die Vermutung, dass die Sicherheitsvorfélle
wahrend der verstarkten Arbeit im Home-Office angestiegen sind, hat sich bestatigt: In einer OTRS-
Umfrage unter 500 IT-Verantwortlichen hat tiber die Halfte der Befragten (55 Prozent) angegeben, dass
die sicherheitskritischen Vorfélle in ihrem Unternehmen durch den Wechsel ins Home-Office um bis zu
25 Prozent angestiegen seien.

Die OTRS Group beschéftigt sich umfassend mit dem Thema Cyber Security. Sie bietet als Experte fiir
Cyber-Sicherheit mit STORM powered by OTRS ein Produkt an, das Unternehmen dabei unterstitzt,
End-to-End-Prozesse zur Bewadltigung sicherheitsrelevanter Vorfélle einzurichten und konsequent
umzusetzen. So kdnnen Sicherheitsteams schneller und einfacher auf Hacker und Cyberkriminalitat
reagieren und dazu beitragen, einen Teil der Arbeitslast zu reduzieren, die CIOs in diesem Jahr erwartet.
Eine weitere Sicherheitslosung der OTRS Group ist CONTROL powered by OTRS. Dieses Tool
ermdglicht Unternehmen einen vollumfassend dokumentierten ISMS-Betrieb gemaB ISO/IEC 27001.
Die OTRS AG ist auBerdem ,,CVE Numbering Authority“ (CNA) fiir alle OTRS Produkte. Das bedeutet,
dass das OTRS Security Team als zentrale Anlaufstelle fir jede in der OTRS Software gefundene
Schwachstelle direkt eine CVE-Nummer vergeben kann.

Bruttoinlandsprodukt

Absolutes BIP Ebenso erfillt die OTRS Group die CIO-Ziele bei
der Implementierung von KI-Lésungen. Die Service
Management Software OTRS unterstitzt alle ITIL-
Anforderungen und digitalen Transformationsprozesse,

800

600 nutzt zur Beschleunigung und Verbesserung der IT-
Workflows aber auch Automatisierungs- und KiI-
400 Prinzipien. Mithilfe Kinstlicher Intelligenz kann jede Art

in Mrd. Euro

von Prozess — von der Einstellung von Mitarbeitern bis
hin zur Geréatebestellung — innerhalb von OTRS definiert
und automatisiert werden. Das haben auch die Nutzer
registriert: OTRS wurde in diesem Jahr von Software
2010 2012 2014 2016 2018 Advice als ,FrontRunner® fir ITSM Software
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Quelle: https://www.handelsblatt.com/politik/konjunktur/konjunktur-daten/ aUSgezeiCh net.
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FrontRunners sind die Top-Softwareprodukte fiir kleinere Unternehmen, basierend auf
Benutzerbewertungen. Ziel ist es, diesen Unternehmen zu helfen, fundierte Entscheidungen beziiglich
der richtigen Software fur ihre BedUrfnisse zu treffen. Nur Produkte, die Top-Bewertungen in den
Bereichen Kundenzufriedenheit und Benutzerfreundlichkeit erhalten, kénnen FrontRunner werden.

Die deutsche Volkswirtschaft durchlebte im Jahr 2020 aufgrund der Corona-Pandemie eine schwere
Rezession, vergleichbar mit der Wirtschafts- und Finanzkrise in den Jahren 2008 und 2009. Im
Gesamtjahr 2020 ist die Wirtschaftsleistung um 5,0 % zurlickgegangen (Quelle: BMWI/Artikel
Konjunktur und Wachstum).

Fir die Informationstechnik zeigt sich die Tendenz widersprichlich. Nur ein Teil der IT-Firmen in
Deutschland profitiert unmittelbar von der durch die COVID-19-Pandemie beschleunigte Digitalisierung.
Auch im IT-Arbeitsmarkt gibt es daher krisenbedingt Gewinner und Verlierer.

Dennoch wird laut bitkom fiir 2021 ein Umsatz von 98,6 Milliarden Euro im IT Bereich erwartet- das
ist im Vergleich zu 2020 ein Wachstum um 4,2 Prozent. Die |IT-Hardware wird in diesem Segment
mit voraussichtlich 8,6 Prozent auf 31,6 Milliarden Euro das gréBte Wachstum verzeichnen. Die IT-
Services bilden mit einem Volumen von 40,0 Milliarden Euro auch in 2021 (+1,1 Prozent) noch vor der
IT-Hardware den groBten Anteil des IT-Markts ab. Die Ausgaben flir Software steigen im laufenden Jahr
um 4,1 Prozent auf 27,0 Milliarden Euro.

Im laufenden Jahr werden die Ausgaben fir Informationstechnologie, Telekommunikation und
Unterhaltungselektronik im Vergleich zu 2020 um 2,7 Prozent wachsen und voraussichtlich ein Volumen
von 174,4 Milliarden Euro erreichen (Quelle: bitkom: ITK-Marktzahlen, Januar 2021).

Laut den Experten des [T-Marktforschungsinstituts Gartner gehdren zu den Tech-Trends im Jahr
2021 unter anderem Internet of Behaviors, Distributed Cloud, Cybersecurity, Intelligent composable
business, Al Engineering und Hyperautomation (Quelle: Gartner: Gartner top strategic technology
trends for 2021).

Das Geschaftsjahr 2020 war gepragt von zukunftsweisenden und entscheidenden Schritten in der
Produktentwicklung und -optimierung. Der Gesamtbetrag der Forschungs- und Entwicklungskosten
belief sich im Berichtsjahr auf TEUR 2.619. Im laufenden Berichtszeitraum wurden als in Entwicklung
befindliche immaterielle Vermdgensgegenstande TEUR 1.300 aktiviert.

Die Entwicklung von OTRS 8 ist ein Quantensprung in der Unternehmensgeschichte.
Das aktuelle Software Release ist mehr als nur eine neue Version — es ist ein wesentlicher Schritt in die
Zukunft.

Mit OTRS 8 kénnen Kunden Support-Mitarbeiter nun auch Uber Social Media-Kanéle kontaktieren und
der mobile Zugriff ist in OTRS 8 jetzt zuséatzlich App-basiert.

Agenten arbeiten mit ihrem personlichen Organizer und kénnen Suchen generieren, speichern und
verwalten. Im verbesserten Reporting sind alle wichtigen Funktionen verfigbar und kénnen auch ohne
Vorkenntnisse genutzt werden. Zur besseren Auswertung von OTRS Daten lassen sich auBerdem
erweiterte Analyse-Tools integrieren. Und das alles mit einer Benutzeroberflache, die sich individuell
gestalten Iasst.
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OTRS 8 wurde nach den Prinzipien von Privacy and Security by Design entwickelt. Es beinhaltet
eine konfigurierbare Zwei-Faktor-Authentifizierung und durchgehende Verschlisselung als Standard.
Natdrlich ermdglicht die Managed-Umgebung vollstédndig DSGVO-konformes Arbeiten.

Die Entwicklungsbereiche und konkreten Ergebnisse

Individualisierung
= Konfiguration von Formularfeldern in beliebiger Reihenfolge
= Anpassungsmdglichkeiten an das Corporate Design des Unternehmens
= Zugang zu den meist genutzten Aktionen mit nur einem Klick
= Persodnliche Konfiguration von Datums- und Zeitformaten
= Personliche Listen von Tickets, Vorfallen, Auftragen, Themen und anderen Geschaftsobjekten
= Personliche Detailansicht fir Configuration ltems
= Persoénliche Avatar-Bilder
= Schnelle Aktionen, um Felder flir haufig gemeldete Probleme vorzubelegen
= Personliche Trenner fir Organizer-Elemente
= Persoénliche mehrspaltige Dashboards
= 3-stufige Sortieroptionen in Business-Objektlisten
= Lesen von Nachrichten im modernen Stream- oder Chat-Stil
= Personliche Beobachtungslisten mit farblicher Kennzeichnung
= Verbesserte Formularstruktur fir Configuration ltems — Verwaltung

Kundenmanagement
=  Persodnliche Kundenlisten
= Personliche Listen von Kundenbenutzern

Service Management
= Personliche Listen fiir Services und Service-Level-Vereinbarungen
= Konfiguration von Formularfeldern in beliebiger Reihenfolge fir Problem-Management-Aktionen

Automatisierung & Prozesse
= Aufteilung von Benachrichtigungen (E-Mails) an einzelne Empféanger
= Vordefinierte Organizer-Elemente fiir Agenten

Wissensmanagement & Self Service
= Anzeige von relevantem Wissen beim Verfassen von Notizen und E-Mails
= Benutzerspezifische Informationen in der Historie einer Anfrage

Sicherheit & Berechtigungen
= Organizer-Objektgruppen, um den Zugriff auf bestimmte Benutzer einzuschréanken
= Mehrere Methoden zur Zwei-Faktor-Authentifizierung (2FA) entsprechend individueller
Sicherheitsanforderungen
= Benutzerausnahmelisten fiir Konto- und Kennwortrichtlinien
= 2FA-Methoden fur die SSO-Authentifizierung
= Anpassbare Konto- und Passwortrichtlinien
= Informationen Uber bald ablaufende Passworter
= Geflhrte Einrichtung flr persoénliche 2FA-Préaferenzen
= VerschlUsselte E-Mails fiir 2FA-Token
= QR-Code-Generator zur Verwendung fiir 2FA-Anwendungen
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Leistung
= Hauptmenl zum schnelleren Zugriff auf verfligbare Module
= Schnellzugriff fur die Erfassung haufiger Meldungen
= Direkter Zugriff auf persénliche Benachrichtigungen
= Effizientes Durchsuchen der Geschéaftsobjekte
= Echtzeit-Daten in Business-Objektlisten
= Business-Objektlisten fiir Optionen mit oder ohne Uberwachung
= Personeninformationen in Business-Objektlisten in Echtzeit

Reporting
= Vordefinierte Reportzeitplane

Communication Channels
= Cloud Service, um Text-, Bild- und Video-Posts aus OTRS heraus zu erstellen
= Empfangen von Kommentaren zu Social Media Posts in Tickets
= Antworten auf Social Media Kommentare aus OTRS heraus
= Empfangen von privaten Nachrichten von Social Media Usern
= Antworten auf private Social Media Nachrichten aus OTRS heraus
= Liken von Social Media Kommentaren aus OTRS heraus

Mobile App
= Installation Uber den Apple App Store oder den Google Play Store
= Registrierung von mehreren OTRS Zugéangen (z. B. fir Test + Produktion)
= Jederzeit mobiler Zugriff auf
= Dashboards
= Personliche und allgemeine Listen (z. B. aktuelle Vorfalle)
= Chat-Nachrichten
= Benachrichtigungen (z. B. fUr Eskalationen oder Einsatztermine)
= Kundendaten
= Statistiken
= Services
= Assets
= Systemweite Suche (Dynamic Finder)
= Personliche Einstellungen (z. B. fur Chat-Verfligbarkeit und ,Nicht-im-Biro“-Zeiten)
= und vieles mehr — je nach OTRS Konfiguration

45



Die Vorteile der Digitalisierung haben Unternehmen mittlerweile erkannt, nicht nur im Hinblick darauf,
welche Produkte sie in ihrem Portfolio mit welchen Services anbieten, sondern auch, welche Software
sie fur die Automatisierung und Professionalisierung der hierfir notwendigen Prozesse intern nutzen.
Trotz dieser Erkenntnis, die auch die Prognosen flir 2020 bestimmt hatten, war der Geschéftsverlauf von
der weltweiten Pandemie beeinflusst.

Die Veroffentlichung unseres Releases OTRS 8, wiederum ohne eine weitere Community Edition,
hat erneut unsere Strategie, unseren Fokus auf die Cloud Version von OTRS zu legen, bestétigt. Der
Aufwértstrend von OTRS konnte beibehalten werden. Der nur leichte Rickgang in unserer Loyalitats-
Rate spiegelt die Konsequenzen der Corona Krise und gleichzeitig unsere solide Verankerung im Markt
wieder.

Kl und Personalisierung —Trends, die wir bereits fir 2019 bei der Entwicklung von OTRS 7 beriicksichtigt
haben, zeigten sich erneut als Treiber. Der Modernisierung des Kundeninterface als Ausdruck der Vielfalt
von individuellen Md&glichkeiten folgte mit OTRS 8 das Agenteninterface sowie eine App, die vor allem
die unterschiedlichen Facetten des mobilen Arbeitens perfekt bedient.

Die wiederum gestiegene Nachfrage nach Security-Dienstleistungen, der unser Produkt STORM powered
by OTRS die entsprechenden Antworten liefert, hat dazu gefiihrt, dass wir diesen Bereich verstérkt
ausbauen und im Rahmen der Neugestaltung unserer Produktentwicklung eine exponierte Stellung
einrdumen. Als Unternehmen sind wir uns unserer sozialen Verantwortung bewusst und arbeiten mit
»@reen OTRS* nicht nur auf eine holistische umweltvertréagliche und nachhaltige Unternehmensgestaltung
und -fihrung hin. Wir versuchen mit unserem Serviceportfolio auch die Bemihungen unserer Kunden,
nachhaltiger zu agieren, zu unterstitzen.

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 groB3e Rolle in der Unternehmenswelt spielen. Denn Managed Services unterstitzen
Unternehmen durch optimale Ressourcenallokation und -nutzung, was die Rentabilitdt erhéht und
die betriebliche Effizienz steigert. Darlber hinaus hat die effektive Anpassung an das dynamische
Geschéaftsumfeld und die Verbesserung der Gewinnmargen das Marktwachstum angekurbelt. Die
Implementierung von Managed Services reduziert die IT-Kosten erheblich, erhdht die organisatorische
Flexibilitat 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-Lésung folgen wir der Entwicklung, die im Zusammenspiel von Digitaler
Transformation und erhdhtem Sicherheitsbedirfnis bei gleichzeitiger Effizienzsteigerung groBe Relevanz
zeigt. Der néchste logische Schritt folgt nun, in dem diese Cloud-Variante in das umfassende Konzept
unseres Solution Managements eingebettet wird, um dadurch den Anforderungen an Agilitdt und
Innovation zu entsprechen.

Die Zahl der im Jahresdurchschnitt beschaftigten Arbeitnehmer (ohne Vorstandsmitglieder) belief sich
wie im Vorjahr auf 70 zum Bilanzstichtag 2020.
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ERTRAGS-, FINANZ- &
VERMOGENSLAGE

Im abgelaufenen Geschéftsjahr konnten Umsatzerlése in Héhe von TEUR 9.708 (Vorjahr: TEUR 9.178)
und damit ein Umsatzwachstum in H6he von TEUR 530 erwirtschaftet werden. Dies entspricht einer
Erhéhung um 5,8%. Das nachhaltige Umsatzwachstum zeigt, dass die Wahrnehmung der OTRS
Software als ein auBerst nitzliches Instrument zur Unternehmenssteuerung stetig steigt.

Das groBte Umsatzwachstum konnte bei den wiederkehrenden Erlésen (Recurring Revenues) erreicht
werden, welche Jahresvertrdge mit Zugang zu unserer Software in verschiedenen Auspragungen
sowie Security, Software Updates und Support beinhalten. Diese konnten von TEUR 7.833 um TEUR
1.022 (13,1%) auf TEUR 8.855 gesteigert werden. Sie betragen nun 91,2% des Gesamtumsatzes (im
Vorjahr: 85,3%). Wiederkehrende Erlése resultieren aus bestehenden Vertrdgen mit festen Laufzeiten
nach deren Ablauf in der Regel eine Vertragsverlangerung erfolgt. Eine Steigerung dieser Vertrage mit
Bestandskunden indiziert gleichermaBen zukinftige Umsatzentwicklungen in diesem Segment. Dies zeigt
sich auch in den als passive Rechnungsabgrenzungsposten in der Bilanz ausgewiesenen, erhaltenen
Zahlungen, die in den auf den Stichtag folgenden Monaten als Umsatzerldse ausgewiesen werden
(Deferred Income). Diese passiven Rechnungsabgrenzungsposten, die kiinftige Erlése repréasentieren,
betrugen zum Abschlussstichtag TEUR 5.140 (Vorjahr: TEUR 4.757) und werden in den Monaten der
zugrundeliegenden Laufzeit als Umsatzerldse ausgewiesen.

Durch die Steigerung der wiederkehrenden Erl6se gewinnt die OTRS AG erheblich an Planungssicherheit.
Zudem lassen sich hierdurch Ertragssteigerungen bei unterproportional steigendem Ressourceneinsatz
erwirtschaften, wodurch sich Skaleneffekte nutzen lassen und die Margen und der Rohertrag gesteigert
werden kdnnen.

Der Ruckgang der Ubrigen Umsatzerldése von TEUR 1.345 im Geschéftsjahr 2019 um 36,5% auf TEUR
854 im Geschéftsjahr 2020 ist grundsétzlich der strategischen Ausrichtung der OTRS AG geschuldet,
sich Uberwiegend auf die wiederkehrenden Erldse (Recurring Revenues) zu fokussieren. Umsatzerldse
aus Consulting und Custom Engineering sind hierbei als unterstitzende Hilfsumsatze zu sehen.
Jedoch héngt der Uberproportionale Riickgang bei den Consultingleistungen gegeniiber dem Vorjahr
auch mit dem zumindest teilweise COVID-bedingten Riickgang des Abschlusses von Neuvertragen
zusammen, da Consultingleistungen in der Regel an neue Vertragsabschlisse gekoppelt sind.
Kundenspezifische Anpassungen und Entwicklungen (Custom Engineering) werden nur noch in
Ausnahmeféllen geleistet und machen nur noch einen geringen Teil des Umsatzes aus (37 TEUR).

Den Hauptanteil der Umsatzerldse erzielt die OTRS AG mit inlandischen Kunden. Diese konnten von
TEUR 6.372 um TEUR 447 (7,0%) auf TEUR 6.819 gesteigert werden. Der Anteil der Umsatzerldse mit
inlandischen Kunden an den gesamten Umsatzerlésen betrug damit 70,2% im Geschéftsjahr 2020 (im
Vorjahr: 69,4%). Auch die Umsatzerldése mit auslandischen Kunden konnten von TEUR 2.806 um TEUR
83 auf TEUR 2.889 gesteigert werden.
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Voraussetzung fir das stetige und nachhaltige Wachstum ist die stadndige Aktualisierung und
Verbesserung der Software-Funktionalitaten. Daher wurde auch im abgelaufenen Geschéftsjahr die
Softwareentwicklungund-verbesserungvorangetrieben. Indie Weiterentwicklungwurdenimabgelaufenen
Geschéftsjahr TEUR 2.619 investiert. Hiervon wurden TEUR 1.300 als selbst geschaffene immaterielle
Vermdgensgegenstande — OTRS 8 - in der Bilanz aktiviert. Fir die tbrigen Entwicklungskosten waren
die Voraussetzungen zur Aktivierung selbst geschaffener immaterieller Vermdgensgegenstande nicht
erfullt. Im Geschéftsjahr 2020 wurden planméaBige Abschreibungen auf selbst geschaffene immaterielle
Vermdgensgegensténde in Hohe von TEUR 379 vorgenommen.

Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) belief sich im Geschéaftsjahr 2020 auf
TEUR 2.308 (Vorjahr: TEUR 1.611). Dabei konnte ein operativer Cashflow in Héhe von TEUR 1.463
erwirtschaftet werden (Vorjahr: TEUR 785). Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) betrug TEUR
1.761 gegentber TEUR 1.115 im Vorjahr.

Die groBte Kostenposition bilden fir ein Unternehmen mit einem Schwerpunkt auf Dienstleistungen
naturgemaB die Personalkosten. Diese betrugen 2020 TEUR 5.853 (Vorjahr: TEUR 5.631), was
einer Personalaufwandsquote von 53,1% (im Vorjahr: 55,2%) entspricht. Die durchschnittlichen
Personalkosten bezogen auf den durchschnittlichen Mitarbeiterbestand einschlieBlich Geschéaftsleitung
lagen im Geschéftsjahr 2020 bei TEUR 80,5 gegenuber TEUR 78,2 im Vorjahr. Der Umsatz je Mitarbeiter
einschlieBlich Geschéftsleitung erhdhte sich gegeniiber dem Vorjahr (TEUR 127) auf TEUR 134.

Die Bilanzsumme zum 31. Dezember 2020 erhéhte sich im Vergleich zum Vorjahr um 22,8% von TEUR
9.067 auf TEUR 11.134. Das bilanzielle Eigenkapital erhéhte sich infolge des Jahresergebnisses (TEUR
1.215,5) von TEUR 2.749 auf TEUR 3.965. Die Eigenkapitalquote betrédgt zum Bilanzstichtag 35,6%
(Vorjahr: 30,3%).

Bei einer Erhdéhung des Finanzmittelbestandes von TEUR 2.386 um TEUR 364 auf TEUR 2.750
verringerte sich die Liquiditdt 2. Grades (Quick Ratio) auf 68,8% gegenliber 72,3% im Vorjahr. Die
Kennziffer gilt als ein MaB dafir, inwieweit die kurzfristigen Verbindlichkeiten durch liquide Mittel und
kurzfristige Vermodgenswerte gedeckt sind. Berlicksichtigt man dabei, dass die in den kurzfristigen
Verbindlichkeiten als ,Deferred Income® abgegrenzten Supportvertrdge (TEUR 5.140) zu keinem
kunftigen Mittelabfluss fihren, sondern kiinftigen Umsatz darstellen, ergibt sich eine bereinigte Liquiditat
2. Grades von 360,8% gegenuber 418,2% im Vorjahr. Vor diesem Hintergrund bestehen derzeit keine
Liquiditatsengpasse und die Gesellschaft kann ihren Zahlungsverpflichtungen unter Zugrundelegung
eines normalen Geschéftsverlaufes nachkommen. Uber Auswirkungen der sich derzeit verbreitenden
»Corona-Pandemie® wird im nachfolgenden Prognosebericht informiert.
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Ausgewahlte Kennziffern

2020 2019 2018 2017 2016
Kennzahlen zur Vermégenslage
Eigenkapitalquote in % 36% 30% 27% 30% 32%
Anlagendeckung in % 60% 57% 49% 52% 61%
Finanz-/Liquiditatsstruktur
Liquiditat 2. Grades in % 69% 72% 66% 59% 68%
Kennzahlen zur Erfolgslage
EBIT (in T€) 1.761 1.115 579 128 131
EBITDA (in T€) 2.308 1.611 970 510 534
Umsatzwachstum in % gg. Vorjahr 6% 10% 9% 5% 14%
Umsatzrendite in % 13% 9% 5% 2% 1%
Eigenkapitalrendite in % 31% 28% 23% 7% 6%
Deferred Income (in T€) 5.140 4.757 4.248 3.512 2.833
Umsatz pro Mitarbeiter (in T€) 134 127 128 131 133
Andere
R&D Costs (in T€) 2.619 2.115 1.716 1.399 1.166
R&D Cost Ratio 27% 23% 21% 18% 16%
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PROGNOSE-, RISIKO- &
CHANCENBERICHT

Die Corona-Pandemie hat das Wirtschaftsgeschehen in 2020 in einem weitaus gréBeren MaBe beeinflusst,
als dies jemand zu Beginn des Jahres héatte absehen kdnnen. Viele bisher glltige Parameter zu Prognose
und Bewertungen haben angesichts der maBgeblichen und vermutlich nachhaltigen Verédnderungen ihre
Bedeutung verloren. Deutlich geworden ist hingegen, dass bereits vorher vorliegende Unterschiede in
Markt- und gesellschaftlichem Geschehen die regionalen Unterschiede weiter verschéarft haben.

Der lang andauernde Ausnahmezustand hat seine Spuren hinterlassen. Die Ausléufer der Corona- Krise
werden die Wachstumsmaglichkeiten auch in 2021 maBgeblich bestimmen.

Der groBe Schub, den die Digitale Transformation in Unternehmen erfahren hat, kommt uns insofern
zu Gute, als wir Produkte und Services anbieten, fur die durch die verdnderten Arbeitsbedingungen ein
erkennbarer Bedarf besteht. Dennoch ist zu konstatieren, dass keineswegs alle Unternehmen und so
auch unsere Bestandskunden in der Lage sein werden, diesen Bedarf umzusetzen. Zudem l&sst sich
trotz eines granularen Monitorings unserer Dashboard-Zahlen zwar frihzeitig eine negative Entwicklung
bei diesen Kunden identifizieren, aber keineswegs verhindern.

Der von uns eingeschlagene Weg der Fokussierung auf Managed OTRS hat sich auch in den Zeiten der
Krise bewahrt und wird deswegen von uns weiter fortgesetzt. Zusammen mit einer Strategie, die auf
Agilitat und ein dynamisches, flexibles und schnell verfligbares Angebotsportfolio setzt, sehen wir auch
den anstehenden Ausldufern des Krisengeschehens positiv entgegen.

2020 hat uns gezeigt, dass Innovation als Schlisselbegriff fir Produkte und Services zu einem
entscheidenden Wettbewerbsvorteil wird.

Wir haben flexibel und schnell auf die Veranderungen und Herausforderungen reagieren kénnen und
gleichzeitig den Grundstein gelegt fur einen wesentlichen und auf Innovation und Zukunftsorientierung
ausgerichteten unternehmerischen Change-Prozess. Die Einfihrung und Umsetzung eines Konzepts
zum Ausbau unserer Software zum OTRS Solution Management lasst uns weiter notwendig werdenden
Anpassungen optimistisch begegnen.

Aussage zur voraussichtlichen Entwicklung

Unsere vorausschauende Planung und unser exaktes Monitoring und Auswerten von Marktgegebenheiten,
Kundenverhalten, Verdnderungen des Sales-Zyklus und Kundenloyalitdt haben dazu beigetragen,
dass uns die durch Corona bedingten Verdnderungen in einer Weise betroffen haben, die zu keinem
existenziellen Schaden gefihrt haben. Dennoch mussten wir ein reduziertes Wachstum in Kauf nehmen.

Wir beobachten die weiteren Entwicklungen aufmerksam, da sich erst im Laufe des Jahres die Effekte

auf unsere Bestandskunden zeigen werden, unter anderem in Abhangigkeit von Test- und Impfkonzepten
und weiteren Entscheidungen der Bundesregierung.
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Fir das Geschéftsjahr 2021 sollen die Umsatzerldse trotz anhaltender Corona-Pandemie
gesteigert werden. Dabei gehen wir von einem Umsatzwachstum von 5% aus. Die prognostizierten
Gesamtumsatzerldse fiir das Geschaftsjahr 2021 werden somit erstmals >10 Mio. EUR betragen.
Damit folgen wir erneut unserem Trend eines kontinuierlichen, gemaBigten Wachstums.

Die von uns entwickelten Szenarien, mit denen wir die mdgliche Entwicklung des Neu- und
Bestandskundengeschéfts abbilden, haben sich bewé&hrt. Wir hatten zu jedem Zeitpunkt ein genaues
Abbild der Situation und konnten den jeweiligen Status granular den entsprechenden Szenarien
zuordnen. Zum Jahresende haben wir uns weiterhin in Szenario 1 bewegt, also unserem ,,Best Case”.
Wir kdnnen resUmieren, dass auch weiterhin keine Kiindigungen notwendig sind und Kurzarbeit ebenfalls
nicht ansteht. Im Gegenteil haben wir Investitionen vor allem im Bereich von fachlich-technischer
Qualifikation und Know-how getétigt, um unseren Innovationsgedanken voranzutreiben.

Grundsétzlich sehen wir die Mdglichkeit von Wachstumsaussichten als gegeben, wenn die anhaltenden
geopolitischen Spannungen und Konflikte weiterhin keinen Einfluss auf unsere Branche zeigen und
lander- und regionsubergreifende Epidemien — wie aktuell die Corona-Pandemie — uns in einem zeitlich
begrenzten Rahmen belasten sollten.

Die Notwendigkeit fir virtuelles Arbeiten (aktuell vor allem die gezwungene Verlagerung von Mitarbeitern
ins Home-Office) zu forcieren, hat die Attraktivitdt unserer Produkte und Dienstleistungen gesteigert,
jedoch sind wir keinesfalls Corona-Gewinner! Die Tendenz, dass die Corona-Pandemie die Digitale
Transformation vorantreibt, berlhrt uns nur mittelbar. Der Vorteil, den uns die von uns besetzte
Marktnische bringt, wird nicht unwesentlich durch die verhaltene Aktionsbereitschaft der Unternehmen
kompensiert.

Far unseren nachhaltigen Erfolg bedarf es kompetenter und engagierter Mitarbeiter. |hre Zufriedenheit
und Motivation sichern wir durch Uberlegte Investitionen in eine Unternehmenskultur, die durch
Chancengleichheit, ein attraktives und modernes Arbeitsumfeld sowie eine zukunftsfahige Organisation
und Struktur definiert ist.

Wirleben und Gbernehmen aktiv Verantwortung fir Umwelt, Sicherheit und Gesellschaft. Als Unternehmen

sind wir Vorbild fUr ein modernes, transparentes und erfolgreiches Arbeiten und streben dartber hinaus
nach operativer Exzellenz in unseren Arbeits- und Geschéftsprozessen.
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Frden nachhaltigen Erfolg unseres Unternehmens ist es entscheidend, dass wir die Risiken und Chancen,
die sich aus unserer operativen Tatigkeit ergeben, friihzeitig erkennen und vorausschauend steuern. Der
verantwortungsvolle Umgang mit den Risiken wird durch ein umfassendes Risikomanagementsystem
unterstutzt. Das Ziel der OTRS AG ist es, den Unternehmenswert im Sinne der Anteilseigner mittels
eines ausbalancierten Chance-Risiko-Verhaltnisses zu steigern.

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. Um bestandsgefédhrdende Risiken zuverldssiger identifizieren zu
kénnen, werden im Rahmen eines Risikofrliherkennungssystems Frihwarnindikatoren in Form von
Kennzahlen definiert, deren Verdnderung bzw. Entwicklung kontinuierlich Gberprift wird. Neben den im
Folgenden genannten Risikofaktoren kénnen generell Risiken, die noch nicht bekannt sind oder Risiken,
die zun&chst als unwesentlich eingeschétzt werden, die Geschaftstatigkeit beeintrachtigen.

Rechtliche und wirtschaftliche Risiken, die den Fortbestand des Unternehmens geféhrden
Wirtschaftliche Geschéftsrisiken kdnnen in einer nicht ausreichenden Marktakzeptanz des Produktes
bestehen bzw. aufgrund der stérkeren Positionierung von Mitbewerbern. Wesentliche Voraussetzungen,
um dieses Risiko zu reduzieren, sind die hohe Flexibilitdt in der Anpassung des Produktes an die
Kundenbeddrfnisse und die Mdglichkeit, die Marktprdsenz dynamisch zu erweitern.

Eine weitere Verringerung des Risikos erreichen wir zusatzlich durch die Durchsetzung unseres
Markenrechtes, welches insbesondere Graumarktanbietern die Mdglichkeit verwehrt, mit von uns
hergestellten und finanzierten Produkten Umsatze zu generieren.

Der Software-Markt, insbesondere im Bereich von Customer Solutions, lebt in der so genannten VUCA
Welt, das heiBt, er unterliegt in hohem MaBe Volatilitdt, Unsicherheit, Komplexitdt und Ambiguitét.

Mit unserer Strategie, eine Differenzierung zwischen OTRS als Cloud-Ldsung und der frei verfigbaren
((OTRS)) Community Edition herbeizuflihren, haben wir mehr Flexibilitdt und Unabhéngigkeit erreicht
und kénnen uns an die sich stetig andernden Anforderungen der verschiedenen Teilmérkte dynamisch
anpassen.

Bereits die Einfihrung der OTRS Business Solution™ Managed im Jahr 2015 hatte der OTRS AG
Exklusivitat verschafft und die Kundenbindung deutlich gestérkt. Der nun erfolgte ndchste Schritt bis auf
weiteres keine ((OTRS)) Community Edition zu veréffentlichen, tragt zusétzlich dazu bei, das Wirkungsfeld
von Konkurrenten, die Software-Dienstleistungen fir OTRS anbieten, auf deren lokalen Heimatmarkten
und ebenso international erfolgreich zu begrenzen.

Darlber hinaus haben wir durch die aktive Kommunikation zum Lifecycle unserer Releases — so zum
Beispiel ,,end of life“ OTRS 6/Community Edition — mehr Aufmerksamkeit in der User Community und
der Presse flir diese Strategie erreichen kénnen und damit auch das Potenzial der Graumarktanbieter
eingeschrankt.

Gleichzeitig arbeiten wir gezielt mit einem umfassenden Marketing und innovativem Produktmanagement
daran, unseren Marktanteil kontinuierlich zu steigern. Unser Bestreben geht dahin, langfristig ein breites
Spektrum an unterschiedlichen Kunden- und Interessentengruppen auf verschiedenen Markten zu
erreichen.
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Finanzwirtschaftliche Risiken

Eine Verschlechterung der Liquiditat kann fir Unternehmen wesentliche bzw. gar bestandsgefahrdende
Risiken zur Folge haben. Die OTRS AG verfligt zum Berichtszeitpunkt Uber eine sehr gute
Liquiditatsausstattung. Diese kommt dadurch zustande, dass unser Vertriebsmodell Vorabzahlungen fiir
die Vertrage auf jahrlicher Basis beinhaltet.

In der zurzeit bestehenden Corona-Krise haben wir damit gegentiber anderen Unternehmen zunachst
den Vorteil, nicht von akutem Liquiditdtsmangel betroffen zu sein.

Forderungsausfallrisiken

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

Auch hier beobachten wir in einem engmaschigen Monitoring, wenn es zu Zahlungsverzégerungen oder
-ausfallen kommt. Mit verklrzten Mahnverfahren und der schnelleren Erwirkung eines Titels wirken wir
Forderungsausfallen in der derzeitigen Krisensituation entgegen.

Risiken aus Wechselkursschwankungen

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

Wirtschaftliche Chancen

Die derzeitige Lage und die 6rtliche Verlagerung der betrieblichen Tatigkeiten (Home Office) bergen neben
den Risiken fir Unternehmen und deren Fortbestand auch Chancen fir uns und den Vertrieb unserer
Losung. Da wir virtuelles Arbeiten professionell unterstitzen, kdnnen wir in der derzeitigen Situation
quasi als Rettungsanker fiir viele Branchen fungieren, um ihre Betriebsprozesse aufrecht zu erhalten.
Wir sehen hier nicht nur gesteigerte Absatzmdglichkeiten wahrend der Pandemie, sondern vielmehr
auch Chancen, unsere L6sung als ein Instrument zur Risikominimierung in Krisensituationen langfristig
zu etablieren. Als Ratgeber und Vorreiter flir Remote-Dienstleistungen definieren wir ein ausbauféhiges
Dienstleistungsangebot, welches wir als Chance zum Wachstum in der Krise begreifen.

Im Rahmen der weltweiten Geschéftstatigkeit eréffnen sich fur die OTRS AG weitere zahlreiche Chancen.
Nachfolgend ein Uberblick iber mégliche Chancen der kiinftigen Entwicklung:

Internationale Expansion

Lassen sich Vertriebsaktivitdten und Serviceangebote ohne erhéhten Mehraufwand und/oder verringerte
Erfolgschancen remote erbringen, steuern wir die internationale Expansion im Rahmen der zunehmenden
Virtualisierung vom Headquarter aus. Nur dort, wo sich gute Vertriebsperspektiven zeigen und deren
Umsetzung ein Team vor Ort erfordert, erwagen wir den Aufbau einer Niederlassung, vorzugsweise mit
einer an die Standortgegebenheiten angepassten Vertriebs- und Servicestruktur. Wir haben auch im
laufenden Geschéftsjahr den eingeschlagenen Pfad, unsere wichtigsten Markte intensiv zu beobachten
und — wo erfolgsversprechend — weiter auf- und auszubauen, fortgesetzt.
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Die bestehenden Niederlassungen durch kontinuierlichen Support und Wissenstransfer zu unterstiitzen
und verstarkt darauf zu achten, sie auch kulturell im Sinne einer Global Corporate Culture einzubinden,
lasst uns Synergien voll ausschdpfen. Unsere zuletzt gegriindete Niederlassung, OTRS Magyarorszag
Kft. in Budapest, hat sich auch im dritten Jahr erfolgreich behauptet und unterstreicht unsere
Expansionsstrategie.

Managed Services

In Zeiten, in denen sich Geschéftsaktivitditen zunehmend virtuell etablieren und wir groBe Teile unserer
Daten in Clouds verfligbar halten, entspricht unser Angebot, OTRS als Managed-L&sung anzubieten,
weiterhin dem Trend.

Auch langfristig gesehen ist Cloud Computing ein wichtiger Bestandteil des IT-Marktes und wird als
wesentlicher Treiber in der Digitalen Transformation gesehen.

Die Mdglichkeit, OTRS zu nutzen, ohne die Instanz(en) auf betriebseigenen Rechnern zu installieren,
ist fur viele Unternehmen attraktiv und bietet vor allem auch mittelstdndischen Firmen mit begrenzter
Infrastruktur und beschrankten personellen Ressourcen den Zugriff auf eine professionelle Software-
Lésung.

Bis zum 31. Dezember 2020 konnten wir die Anzahl der Kunden unserer Managed-L&sung von 241
(Stand 31. Dezember 2019) auf 291 erhdhen. Damit ist das Vertragsvolumen unserer Managed-L&sung
von 45% (31. Dezember 2019) auf 49% (31. Dezember 2020) des Gesamtvertragsvolumens gestiegen.

Innerbetriebliche Risiken

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

Des Weiteren beinhaltet ein zligiges Unternehmenswachstum das Risiko, dass die
Verwaltungsstrukturen sowie die Aufbau- und Ablauforganisation nicht im gleichen Tempo angepasst
werden kdnnen. Speziell im Hinblick auf die Weiterentwicklung von wirksamen Prozessen innerhalb der
Aufbau- und Ablauforganisation investieren wir kontinuierlich und passen uns damit den Bedirfnissen
eines wachsenden Unternehmens an.

Unsere Aufbau- und Ablauforganisation zusammen mit unserer Unternehmenskommunikation haben wir
so ausgestattet, dass Verzdgerungen bzw. Stérungen oder Unklarheiten in Prozessen friihzeitig gemeldet
werden. So kann ein reibungsloser Ablauf bzw. kurzfristige Behebung von Stérungen gewahrleistet
und ein Ausfall unseres Angebotes — sei es Software oder Dienstleistung — mit einer sehr geringen
Eintrittswahrscheinlichkeit bewertet werden.

Erfahrene Mitarbeiter, bewahrte Verwaltungs- und Steuerungssysteme, gezielte Personal-
und OrganisationsentwicklungsmaBnahmen sowie das bestehende System aus Uberwachten
Risikoindikatoren, das stetig an die aktuellen Entwicklungen und Erfordernisse angepasst wird, sorgen
zusétzlich fur ein héchstmogliches MaB an Kontrolle.

Risiken aus Umwelt und Soziales

Der Anspruch an die Ubernahme von sozialer Verantwortung durch Unternehmen ist in den vergangenen
Jahren massiv gewachsen. Marktbestimmende Nachhaltigkeits- und Verantwortungsaspekte in
unseren Produkten und Prozessen kdnnten unter anderem zu erheblichen Wettbewerbsnachteilen,
ImageeinbuBen oder GesetzesverstoBen fihren.
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Als GegenmaBnahme wurde der Kompetenzbereich CSR mit einem umfassenden Nachhaltigkeitskonzept
implementiert, der sich vor allem mit dem Erreichen unserer Nachhaltigkeitsziele und deren Steuerung
beschaftigt. SensibilisierungsmaBnahmen fiir das Management und die Mitarbeiter zu nachhaltigem
Handeln sowie die systemische Verankerung von Nachhaltigkeitsaspekten in unseren Steuerungs-
und Entscheidungsprozessen wirken diesem Risiko ebenfalls entgegen. So haben wir bspw. auch
bei der Auswahl unserer Hosting Provider solche gewahlt, die nachweislich umweltorientiert und
ressourcenschonend agieren.

Chancen aus Umwelt und Soziales

Im Rahmen unserer Strategie ,Green OTRS" ist die Arbeit an einem nachhaltigen Serviceangebot, das
sich an entsprechend agierende Unternehmen richtet, eine nicht unwichtige Saule. Damit richten wir
nicht nur unser Unternehmen nachhaltig aus. Durch die Implementierung von Nachhaltigkeitsaspekten
in unseren Produkten und Dienstleistungsangeboten haben wir die Chance, neue Kundengruppen
anzusprechen und zu gewinnen und die Wahrnehmung der Marke OTRS in der Offentlichkeit mit einem
weiteren positiven Aspekt zu versehen. Die Starkung unserer Kultur mittels Aktivitdten im Bereich
Integritat kann zudem dem zukinftigen Fachkraftemangel entgegenwirken und dafiir sorgen, dass die
OTRS Group auch klnftig attraktiv fir Absolventen und Mitarbeiter bleibt.

Oberursel, 31. Marz 2021

/ Ve ,// .
André Mindermann Christopher Kuhn
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand
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Aktiva 31/12/2020 31/12/2019
EUR EUR
A. Anlagevermégen 6.650.238,29 4.835.692,08
I. Immaterielle Vermégensgegenstande 2.723.426,72 1.897.844,49
1. selbst geschaffene gewerbliche Schutzrechte und ahnliche
Rechte und Werte 2.352.074,00 625.544,00
2. in der Entwicklung befindliche immaterielle Vermdégenswerte 217.950,72 1.023.618,49
3. entgeltlich erworbene Konzessionen, gewerbliche Schutz-
rechte und ahnliche Rechte und Werte sowie Lizenzen an
solchen Rechten und Werten 1,00 2,00
4. Geschafts- oder Firmenwert 153.401,00 248.680,00
Il. Sachanlagen 136.749,00 133.804,41
1. andere Anlagen, Betriebs- und Geschéftsausstattung 136.749,00 130.492,50
2. geleistete Anzahlungen und Anlagen im Bau 0,00 3.311,91
lll. Finanzanlagen 3.790.062,57 2.804.043,18
1. Anteile an verbundenen Unternehmen 2.773.078,55 2.764.183,40
2. Ausleihungen an verbundene Unternehmen 39.857,78 39.857,78
3. Beteiligungen 2,00 2,00
4. Ruckdeckungsanspriche aus Lebensversicherungen 977.124,24 0,00
B. Umlaufvermdégen 4.382.218,94 4.154.248,18
l. Vorrate 11.823,50 679,25
1. in Arbeit befindliche Auftrage 11.823,50 679,25
Il. Forderungen und sonstige Vermégensgegenstande 1.620.627,87 1.767.646,80
1. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 1.174.233,17 1.291.731,31
2. Forderungen gegen verbundene Unternehmen 382.068,53 344.226,35
3. sonstige Vermdgensgegenstande 64.326,17 131.689,14
lll. Kassenbestand, Bundesbankguthaben, Guthaben bei
Kreditinstituten und Schecks 2.749.767,57 2.385.922,13
C. Rechnungsabgrenzungsposten 102.023,40 77.503,91
11.134.480,63 9.067.444,17
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Passiva 31/12/2020 31/12/2019
EUR EUR
A. Eigenkapital 3.964.521,85 2.749.050,72
I. gezeichnetes Kapital 1.916.300,00 1.916.300,00
Il. Gewinnrlicklagen
1. gesetzliche Rucklage 102.411,55 41.637,99
lll. Bilanzgewinn 1.945.810,30 791.112,73
B. Riickstellungen 594.141,60 570.027,64
1. Steuerrtickstellungen 167.671,03 13.571,50
2. sonstige Ruckstellungen 426.470,57 556.456,14
C. Verbindlichkeiten 617.027,61 436.744,67
1. Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen 168.889,98 102.771,93
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 168.889,98 (EUR 102.771,93)
2. Verbindlichkeiten gegenuber verbundenen Unternehmen 120.052,85 11.590,60
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 120.052,85 (EUR 11.590,60)
3. sonstige Verbindlichkeiten 328.084,78 322.382,14
- davon aus Steuern EUR 259.352,88 (EUR 241.866,46)
- davon im Rahmen der sozialen Sicherheit EUR 7.881,61
(EUR 7.654,34)
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 328.084,78 (EUR 322.382,14)
D. Rechnungsabgrenzungsposten 5.140.126,07 4.756.975,64
E. Passive latente Steuern 818.663,50 554.645,50
11.134.480,63 9.067.444,17
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31.12.2020 31.12.2019
EUR EUR
1. Umsatzerlése 9.708.188,21 9.177.907,31
2. Erhdhung des Bestands in Arbeit befindlicher Auftrage 11.144,25 679,25
3. andere aktivierte Eigenleistungen 1.299.816,62 1.023.618,49
4. sonstige betriebliche Ertrage 390.660,06 329.042,54
- davon Ertrédge aus der Wahrungsumrechnung
EUR 483,10 (EUR 288,18)
5. Materialaufwand 1.849.711,28 1.388.281,51
a) Aufwendungen flr bezogene Leistungen 1.849.711,28 1.388.281,51
6. Personalaufwand 5.852.903,66 5.631.430,77
a) Léhne und Gehalter 5.085.080,40 4.888.737,57
b) soziale Abgaben und Aufwendungen fur Alters-
versorgung und fir Unterstitzung 767.823,26 742.693,20
- davon fir Altersversorgung
EUR 14.811,18 (EUR 14.714,34)
7. Abschreibungen 546.904,54 495.340,77
a) auf immaterielle Vermdgensgegenstande des Anlage-
vermodgens und Sachanlagen 546.904,54 495.340,77
8. sonstige betriebliche Aufwendungen 1.391.941,13 1.891.620,49
- davon Aufwendungen aus der Wahrungsumrechnung
EUR 514,00 (EUR 566,18)
9. Ertrédge aus anderen Wertpapieren und Ausleihungen des
Finanzanlagevermbgens 6.625,55 0,00
10. sonstige Zinsen und ahnliche Ertrage 2.842,87 8.071,84
- davon aus verbundenen Unternehmen EUR 2.192,18
(EUR 6.863,41)
11. Zinsen und &hnliche Aufwendungen 690,00 690,00
12. Steuern vom Einkommen und vom Ertrag 547.828,08 341.151,00
- davon Aufwendungen aus der Zufihrung und
Aufldsung latenter Steuern EUR 499.132,03
(EUR 299.152,50)
- davon Ertrage aus der Zufiihrung und Auflésung
latenter Steuern EUR 235.114,03 (EUR 123.403,00)
13. Ergebnis nach Steuern 1.229.298,87 790.804,89
14. sonstige Steuern 13.827,74 9.234,39
15. Jahresiiberschuss 1.215.471,13 781.570,50
16. Gewinnvortrag aus dem Vorjahr 791.112,73 48.621,21
17. Einstellungen in Gewinnriicklagen 60.773,56 39.078,98
a) in die gesetzliche Ricklage 60.773,56 39.078,98
18. Bilanzgewinn 1.945.810,30 791.112,73
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ANHANG

ALLGEMEINE ANGABEN
WEITERE ANGABEN & ERLAUTERUNGEN
SONSTIGE PFLICHTANGABEN



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

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

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

Fir die Gewinn- und Verlustrechnung wurde das Gesamtkostenverfahren gewéahlt.

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

Die Aktien der Gesellschaft wurden am 23. Dezember 2009 zum Handel im First Quotation Board der
Frankfurter Wertpapierbdrse zugelassen und sind am 29. Juni 2012 in den Entry Standard der Frankfurter
Wertpapierbdrse einbezogen worden. Seit dem 01. Mérz 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 Gbernommen werden.

Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Im Jahresabschluss sind sdmtliche Vermdgensgegenstande, Schulden, Rechnungsabgrenzungsposten,
Aufwendungen und Ertrédge enthalten, soweit gesetzlich nichts anderes bestimmt ist. Die Posten der
Aktivseite sind nicht mit Posten der Passivseite, Aufwendungen nicht mit Ertrdgen, Grundstiicksrechte
nicht mit Grundstiickslasten 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
sind, beriicksichtigt worden, selbst wenn diese erst zwischen dem Abschlussstichtag und der Aufstellung
des Jahresabschlusses bekannt geworden sind.
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Gewinne sind nur berlcksichtigt worden, wenn sie bis zum Abschlussstichtag realisiert wurden.
Aufwendungen und Ertrdge 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 konnten. 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 die 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 Gber deren geplanten Lebenszyklus linear abgeschrieben.

Erworbene immaterielle Vermdégensgegenstande 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 fiir die Ubernahme eines Unternehmens bewirkte Gegenleistung den Wert der einzelnen
Vermdgensgegenstande des Unternehmens abziiglich der Schulden im Zeitpunkt der Ubernahme
Uberstieg. Abschreibungen erfolgen planmaBig 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
Vermobgensgegenstdnden des Anlagevermbgens vorgenommen, um diese mit dem niedrigeren Wert
anzusetzen, der ihnen am Stichtag beizulegen ist.

Bewegliche Gegenstande des Anlagevermdégens bis zu einem Wert von Euro 800,- werden im Jahr des
Zugangs analog der steuerlichen Regelung gemaB § 6 Abs. 2 S. 1 EStG voll abgeschrieben.

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

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

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

Forderungen, sonstige Vermégensgegenstiande und Wertpapiere wurden unter Berlcksichtigung
aller erkennbaren Risiken bewertet.
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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 dartber lag, ist dieser angesetzt. Aufwendungen und Ertrdge aus Kursdifferenzen
wurden erfolgswirksam erfasst.

Steuerbilanz und latente Steuern

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

Die nachfolgende Ubersicht zeigt die fir das abgelaufene Geschéaftsjahr sowie das Vorjahr zu
bilanzierenden passiven Steuerlatenzen.

31.12.2020 31.12.2019
TEUR TEUR
HB StB Differenz latente HB StB Differenz latente
Steuern Steuern
Selbstgeschaffene 2.352 0 2.352 708 626 0 626 183
iVG
iVG 218 0 218 65 1024 0 1024 299
in Entwicklung
Geschéaftswert 153 0 153 46 249 0 249 73
Gesamt 819 555

Fir die Berechnung der latenten Steuern wurde der Steuersatz von 30,1% zugrunde gelegt.
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Brutto-Anlagenspiegel fiir die einzelnen Posten des Anlagevermogens
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 Vermdgensgegensténde des Anlagevermdgens
werden entsprechend dem Wahlrecht gemaB § 248 Abs. 2 S. 1 HGB aktiviert, sofern und soweit die
Vermdgensgegenstandseigenschaft zu bejahen ist und die Entwicklungskosten gemaB § 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 Vermodgensgegenstand flhren, werden nicht aktiviert, sondern sofort als Aufwand erfasst.

Der Gesamtbetrag der Forschungs- und Entwicklungskosten belief sich im Berichtsjahr auf
TEUR 2.619. Davon entfielen TEUR 1.300 auf die Entwicklung selbst geschaffener immaterieller
Vermdgensgegenstande, die entsprechend aktiviert wurden.

Abschreibung auf Geschéfts- 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 liber den Anteilsbesitz an anderen Unternehmen mit
einem Betrag von mindestens 20% der Anteile

Bilanzansatz Anteilshéhe Ergebnis Eigenkapital

Verbundenes Unternehmen TEUR % TEUR TEUR
OTRS Inc., Cupertino, USA 2.183 100 -40 -333
OTRS S.A. de C.V,, Benito Juarez, Mexiko 1 50 39 50
O]'RS Do Brasil _Solugoes Ltda., 156 93 16 07
S3o Paulo, Brasilien

OTRS ASIA Pte. Ltd., Singapur 414 100 39 129
OTRS Asia Ltd., Hongkong 10 100 13 -14
OTRS Magyarorszag Kft., Budapest, Ungarn 9 100 73 140
Gesamt 2.773

Unternehmen mit Beteiligungsverhiltnis

OTRS Ltd., Hongkong 0 50 23 2.9
OTRS Shd Bdn, Malaysia 0 49 2,3 2,3

Gesamt

Erlauterungen:

1) = vorlaufig

2) = Wert stand zum Bilanzerstellungszeitpunkt noch nicht fest.

3) = Angabe ist fur die Darstellung der Vermégens-, Finanz- und Ertragslage von untergeordneter Bedeutung und kann daher gemaB § 286 Abs. 3 S. 1 Nr. 1 HGB unterbleiben.

67



Angabe zu Forderungen

Art der Forderung Gesamtbetrag davon mit einer Restlaufzeit
zum 31.12.2020 zum 31.12.2020 kleiner 1 Jahr gréBer 1 Jahr
TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 1.174 1.174 -
gegen Verbundunternehmen 382 382 -
gegen Beteiligungen 0 0 -
sonstige Vermdgensgegenstande:
- Ubrige 64 64 -
Gesamt 1.620 1.620 -

Sonstige Vermdgensgegenstidnde

Der Posten sonstige Vermdgensgegenstande enthalt im Wesentlichen Vorschiisse und Darlehen an
Personal TEUR 46 (Vorjahr: TEUR 82), Mietkautionen TEUR 1 (Vorjahr: TEUR 9), debitorische Kreditoren
TEUR 0 (Vorjahr: TEUR 4), Gewerbesteuerguthaben TEUR 0 (Vorjahr: TEUR 9) sowie Ubrige sonstige
Vermdgensgegenstande TEUR 17 (Vorjahr: TEUR 28).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 102; im Vorjahr: TEUR 78) werden Ausgaben vor
dem Stichtag, soweit sie Aufwand fir eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausgewiesen.
Die Abgrenzung dient der periodengerechten Gewinnermittlung. Die Betrédge haben Forderungscharakter.

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

Gesetzliche Riicklage

In die gesetzliche Ricklage gem. § 150 AktG wurde im Geschéftsjahr ein Betrag von TEUR 61 eingestellt.
Dieser entspricht dem zwanzigsten Teil des JahreslUberschusses. Die gesetzliche Riicklage betragt zum
Stichtag TEUR 102.
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Angaben und Erlauterungen zu Riickstellungen
Der Posten sonstige Rickstellungen entwickelte sich im Geschéftsjahr wie folgt:

Riickstellung fiir 01.01.2020 Inanspruchnahme Auflésung Zufiihrung 31.12.2020

TEUR TEUR TEUR TEUR TEUR
Resturlaub 140 140 - 147 147
Tantieme Vorstand 101 101 - 142 142
Mitarbeiterboni/-provisionen 212 212 - 47 47
Jahresabschlusspriifung 19 19 - 19 19
Aufbewahrungspflichten 18 - - - 18
ausstehende Rechnungen 32 24 8 17 17
Berufsgenossenschaft 15 15 - 17 17
Jahresabschlusskosten 12 12 - 14 14
Aufsichtsratsvergltungen 6 6 - 4 4
Finanzbuchhaltung 1 1 - 1 1
Gesamt 556 530 8 408 426

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

Angabe zu Verbindlichkeiten
Die Verbindlichkeiten mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr betragen TEUR 617 (Vorjahr: TEUR 437).

Art der Verbindlichkeit Gesamtbetrag davon mit einer Restlaufzeit
zum 31.12.2020 zum 31.12.2020 kleiner 1 J. 1bis5J. groBer5J.
TEUR TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 169 169 - -
gegen Verbundunternehmen 120 120 - -
gegen Beteiligungen 0 0 - -
sonstige Verbindlichkeiten 328 328 - -
Gesamt 617 617 - -

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

Sonstige Verbindlichkeiten

Die sonstigen Verbindlichkeiten beinhalten im Wesentlichen Umsatzsteuerverbindlichkeiten in Hohe von
TEUR 170 (Vorjahr: TEUR 163), Verbindlichkeiten aus Lohn- und Kirchensteuer in Hohe von TEUR 89
(Vorjahr: TEUR 83), kreditorische Debitoren in Héhe von TEUR 57 (Vorjahr: TEUR 3), Verbindlichkeiten
aus sozialer Sicherheit der Arbeitnehmer in Héhe von TEUR 8 (Vorjahr: TEUR 8) sowie Ubrige sonstige
Verbindlichkeiten in Héhe von TEUR 4 (Vorjahr: TEUR 65).

Passive Rechnungsabgrenzungsposten

Der Posten Passive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 5.140; im Vorjahr: TEUR 4.757) beinhaltet
vereinnahmte Zahlungen fir Supportvertrdge und Serviceleistungen mit Gesamtlaufzeiten von bis zu
einem Jahr, soweit diese auf das Folgejahr entfallen.

Haftungsverhaltnisse aus nicht bilanzierten Verbindlichkeiten gemaBs § 251 HGB
Zum 31.12.2020 bestehen keine derartigen Haftungsverhaltnisse.
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Nicht bilanzierte sonstige finanzielle Verpflichtungen
Die sonstigen finanziellen Verpflichtungen werden wie folgt fallig:

Falligkeit
TEUR

Art der Verpflichtung 2021 2022 2023 2024
Verpflichtungen aus Mietvertrdgen 112 43 36 12
Verpflichtungen aus Leasingvertrédgen 252 126 54 10
Gesamt 364 169 90 22
Aufgliederung der Umsatzerlése
Die Umsatzerldse werden gemaB § 285 Nr. 4 HGB wie folgt aufgegliedert:

2020 2019
Nach Tatigkeitsbereich TEUR TEUR
Managed IT Services und Support 8.855 7.833
Consulting Services 795 1.141
Custom Engineering 37 187
Ubrige 21 17
Gesamt 9.708 9.178

2020 2019
Nach geographisch bestimmtem Markt TEUR TEUR
Inland 6.819 6.372
Ausland 2.889 2.806
Gesamt 9.708 9.178

Angaben in Fortfiihrung des Jahresergebnisses

Die Gesellschaft hat im abgelaufenen Geschéftsjahr einen Jahrestberschuss in Héhe von TEUR 1.215
erwirtschaftet, welcher unter Berlcksichtigung des Bilanzgewinns des Vorjahres sowie der Einstellung
in die gesetzliche Ricklage auf neue Rechnung vorgetragen wird.

In Fortflihrung des Jahresergebnisses erfolgt die nachfolgende Darstellung:

2020 2019
Posten der Ergebnisverwendung TEUR TEUR
Jahreslberschuss 1.215 781
Gewinn- / Verlustvortrag aus dem Vorjahr 791 49
Einstellung in die gesetzliche Riicklage -61 -39
= Bilanzgewinn/-verlust 1.946 791

Ausschiittungssperre

Der Gesamtbetrag, der gem. § 268 Abs. 8 HGB einer Ausschuttungssperre unterliegt, betragt TEUR
1.798. Dieser setzt sich zusammen aus dem Betrag der aktivierten selbst geschaffenen immateriellen
Vermdgensgegenstande (TEUR 2.570) abzlglich der darauf entfallenden passiven latenten Steuern
(TEUR 772). Im Vorjahr belief sich der ausschittungsgesperrte Betrag auf TEUR 1.167.
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Namen der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Wahrend des abgelaufenen Geschéftsjahres gehorten die folgenden Personen dem Vorstand an:

Herr André Mindermann (Vorstandsvorsitzender) Dreieich 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.

Dem Aufsichtsrat gehérten folgende Personen an:

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

Gesamtbeziige der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
Die Gesamtbeziige der Mitglieder des Vorstandes beliefen sich im abgelaufenen Geschéftsjahr auf
TEUR 660. Die Gesamtbeziige der Mitglieder des Aufsichtsrats beliefen sich auf insgesamt TEUR 6.

Gewadhrte Vorschiisse an Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats
An das Vorstandsmitglied Frau Sabine Riedel wurde ein Vorschuss gewéhrt, welcher zum Bilanzstichtag
einen Saldo in Hohe von TEUR 4 ausweist. Der Zinssatz betragt 2% p.a.

Fur Herrn André Mindermann wird ein Verrechnungskonto fiir laufende Ausgaben und Auslagen gefiihrt.
Das Verrechnungskonto wird mit 2% verzinst und weist zum 31.12.2020 einen Forderungssaldo von
TEUR 22 aus.

An das Vorstandsmitglied Herrn Christopher Kuhn wurde ein Darlehen gewahrt, welches zum
Bilanzstichtag einen Saldo in Hohe von TEUR 20 ausweist. Das Darlehen wird nicht verzinst, die
Ruckzahlung soll durch Verrechnung mit dem Nettoauszahlungsbetrag aus der Tantieme fur das
Geschaftsjahr 2020 in 2021 erfolgen.

Die Entwicklung der Vorschiusse an Mitglieder des Vorstandes in 2020 zeigt sich wie folgt:

01.01.2020 Zugang Riickzahlung 31.12.2020

TEUR TEUR TEUR TEUR

Sabine Riedel 4 0 0 4
André Mindermann 75 22 75 22
Christopher Kuhn 0 20 0 20

Fir gewahrte Vorschisse und Darlehen an Mitglieder des Vorstandes wurden keine Sicherheiten
hinterlegt.

An die Mitglieder des Aufsichtsrats wurden weder Vorschiisse noch Kredite vergeben.
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Durchschnittliche Zahl der wahrend des Geschiftsjahrs beschéftigten Arbeitnehmer
Die Gesellschaft beschéaftigte im Jahresdurchschnitt gem. § 267 Abs. 5 HGB 70 Arbeitnehmer (im
Vorjahr: 70) in nachfolgenden Tatigkeitsbereichen:

Anzahl Arbeitnehmer

Geschaftsjahr Vorjahr

General Managed Services 20 18
Global Software Development 16 16
Consulting Services 7 7
Marketing & Sales 13 15
Verwaltung/Administration 14 14
Gesamt 70 70

Vorgange von besonderer Bedeutung nach dem Bilanzstichtag

In der Zeit zwischen dem Abschlussstichtag und dem Zeitpunkt der Bilanzerstellung sind keine Ereignisse
eingetreten, die besondere Auswirkungen auf die Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft
haben. Unmittelbare oder mittelbare Auswirkungen der weltweiten Verbreitung der SARS-CoV-2-
Pandemie lassen sich auch vor dem Hintergrund politischer Entscheidungen zur Pandemiebekdmpfung
nicht vollig ausschlieBen. Derzeit sind fir die Gesellschaft keine derartigen Auswirkungen erkennbar.
Mdgliche Auswirkungen werden seitens des Managements in unterschiedlichen Planszenarien simuliert.

Oberursel, 31. Marz 2021

ndré Mihdermann Christopher Kuhn Sabine Riedel
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand
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An OTRS AG

Priifungsurteile

Wir haben den Jahresabschluss OTRS AG — bestehend aus der Bilanz zum 31. Dezember 2020 und
der Gewinn- und Verlustrechnung fiir das Geschéftsjahr vom 1. Januar 2020 bis zum 31. Dezember
2020 sowie dem Anhang, einschlieBlich der Darstellung der Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden
— gepruft. Darliber hinaus haben wir den Lagebericht OTRS AG fir das Geschéftsjahr vom 1. Januar
2020 bis zum 31. Dezember 2020 gepriift.

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Priifung gewonnenen Erkenntnisse

= entspricht der beigefligte Jahresabschluss in allen wesentlichen Belangen den deutschen, fir
Kapitalgesellschaften geltenden handelsrechtlichen Vorschriften und vermittelt unter Beachtung
der deutschen Grundsétze ordnungsmaBiger Buchfihrung ein den tats&chlichen Verhaltnissen
entsprechendes Bild der Vermdgens- und Finanzlage der Gesellschaft zum 31. Dezember 2020
sowie ihrer Ertragslage fur das Geschéftsjahr vom 1. Januar 2020 bis zum 31. Dezember 2020 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
zukunftigen Entwicklung zutreffend dar.

GemaB § 322 Abs. 3 Satz 1 HGB erklaren wir, dass unsere Prifung zu keinen Einwendungen gegen die
OrdnungsmaBigkeit des Jahresabschlusses und des Lageberichts gefuhrt 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
Grundsétze ordnungsmaBiger Abschlussprifung durchgefihrt. Unsere Verantwortung nach diesen
Vorschriften und Grundséatzen ist im Abschnitt ,Verantwortung des Abschlussprfers fur die Priifung des
Jahresabschlusses und des Lageberichts® unseres Bestatigungsvermerks weitergehend beschrieben.
Wir sind von dem Unternehmen unabhangig in Ubereinstimmung mit den deutschen handelsrechtlichen
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 fur unsere Prifungsurteile zum
Jahresabschluss und zum Lagebericht zu dienen.

Verantwortung der gesetzlicher Vertreter und des Aufsichtsrates fiir den Jahresabschluss und
den Lagebericht

Die gesetzlichen Vertreter sind verantwortlich fir die Aufstellung des Jahresabschlusses, der den
deutschen, fir Kapitalgesellschaften geltenden handelsrechtlichen Vorschriften in allen wesentlichen
Belangen entspricht, und daflr, dass der Jahresabschluss unter Beachtung der deutschen
Grundsatze ordnungsmaéaBiger Buchflhrung ein den tatsédchlichen Verhéltnissen entsprechendes Bild
der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft vermittelt. Ferner sind die gesetzlichen
Vertreter verantwortlich fiir die internen Kontrollen, die sie in Ubereinstimmung mit den deutschen
Grundsatzen ordnungsmaBiger Buchflihrung als notwendig bestimmt haben, um die Aufstellung eines
Jahresabschlusses zu ermdglichen, der frei von wesentlichen — beabsichtigten oder unbeabsichtigten —
falschen Darstellungen ist.
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Bei der Aufstellung des Jahresabschlusses sind die gesetzlichen Vertreter dafiir verantwortlich, die
Fahigkeit der Gesellschaft zur Fortflihrung der Unternehmenstétigkeit zu beurteilen. Des Weiteren haben
sie die Verantwortung, Sachverhalte in Zusammenhang mit der Fortfihrung der Unternehmenstétigkeit,
sofern einschlagig, anzugeben. Darlber hinaus sind sie daflir verantwortlich, auf der Grundlage des
Rechnungslegungsgrundsatzes der FortflUhrung der Unternehmenstétigkeit zu bilanzieren, sofern dem
nicht tatsachliche oder rechtliche Gegebenheiten entgegenstehen.

AuBerdem sind die gesetzlichen Vertreter verantwortlich flr 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 zukinftigen Entwicklung zutreffend darstellt. Fernersind
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 erméglichen, und um ausreichende geeignete
Nachweise fir 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 Prifung des Jahresabschlusses und des
Lageberichts

Unsere Zielsetzung ist, hinreichende Sicherheit darlber 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 Prifungsurteile zum Jahresabschluss und zum Lagebericht beinhaltet.

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

Wahrend der Prifung tben wir pflichtgemaBes 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 flhren
Prifungshandlungen als Reaktion auf diese Risiken durch sowie erlangen Prifungsnachweise,
die ausreichend und geeignet sind, um als Grundlage fir unsere Priifungsurteile zu dienen. Das
Risiko, dass wesentliche falsche Darstellungen nicht aufgedeckt werden, ist bei VerstéBen héher
als bei Unrichtigkeiten, da VerstdBe betrliigerisches Zusammenwirken, Falschungen, beabsichtigte
Unvollstandigkeiten, irrefihrende Darstellungen bzw. das AuBerkraftsetzen interner Kontrollen
beinhalten kédnnen.
= gewinnen wir ein Verstandnis von dem fir die Prifung des Jahresabschlusses relevanten internen
Kontrollsystem und den fiir die Priifung des Lageberichts relevanten Vorkehrungen und MaBnahmen,
um Prufungshandlungen zu planen, die unter den gegebenen Umstédnden angemessen sind, jedoch
nicht mit dem Ziel, ein Prifungsurteil zur Wirksamkeit dieser Systeme der Gesellschaft abzugeben.
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= beurteilen 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.

= ziehen wir Schlussfolgerungen Uber die Angemessenheit des von den gesetzlichen Vertretern
angewandten Rechnungslegungsgrundsatzes der Fortfiihrung 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
Féhigkeit 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 dazugehdrigen Angaben im Jahresabschluss und im Lagebericht
aufmerksam zu machen oder, falls diese Angaben unangemessen sind, unser jeweiliges
Prufungsurteil zu modifizieren. Wir ziehen unsere Schlussfolgerungen auf der Grundlage der bis
zum Datum unseres Bestéatigungsvermerks erlangten Prifungsnachweise. Zukilnftige Ereignisse
oder Gegebenheiten kénnen jedoch dazu flihren, dass die Gesellschaft ihre Unternehmenstatigkeit
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 Geschéftsvorfélle
und Ereignisse so darstellt, dass der Jahresabschluss unter Beachtung der deutschen Grundsétze
ordnungsmaBiger Buchflihrung ein den tatsadchlichen Verhaltnissen entsprechendes Bild der
Vermbgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft vermittelt.

= beurteilen wir den Einklang des Lageberichts mit dem Jahresabschluss, seine Gesetzesentsprechung
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
Prifungsurteil 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 fir die Uberwachung Verantwortlichen unter anderem den geplanten Umfang und
die Zeitplanung der Prifung sowie bedeutsame Priifungsfeststellungen, einschlieBlich etwaiger Méngel
im internen Kontrollsystem, die wir wahrend unserer Prifung feststellen.

Munchen, den 07. Mai 2021

VEDA WP GmbH

Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Roland Weigl
Wirtschaftsprifer
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Nichts in der Geschichte
des Lebens ist bestandiger
als der Wandel.

Charles Darwin
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