


Die OTRS-Unternehmensgruppe
und ihre Service-Management-Losungen

Die OTRS Gruppe ist der Hersteller und weltweit groBte Dienstleister fir die Open
Source Help Desk Software ,,OTRS Help Desk” und die Open Source IT-Service-Ma-
nagement (ITSM)-Software ,OTRS::ITSM“. Der Konzern besteht aus der OTRS AG und
ihren flnf Toéchtern OTRS Inc. (USA), OTRS S.A. de C.V. (Mexiko), OTRS B.V. (Nieder-
lande), OTRS Sdn. Bhd. (Malaysia) und OTRS Ltd. (Hong Kong). Die OTRS AG ist im
Entry Standard der Frankfurter Wertpapierborse gelistet (WKN: AOS9R3).

Die OTRS Produkt-Suite umfasst die OTRS Help Desk Software und die ITIL® V3 kom-
patible, nach PinkVERIFYTM zertifizierte [T-Service-Management-L6sung OTRS:: ITSM,
sowie eine zugehdrige iPhone App. OTRS ist in 33 Sprachen verfiigbar und Uber
130.000 Unternehmen weltweit nutzen OTRS, um mit einer integrierten Lésung ihren
Service zu optimieren, die Kundenzufriedenheit zu steigern und Kosten zu senken. Die
OTRS-Gruppe ist der Source Code Eigentimer und unterstiitzt Unternehmen weltweit
durch Support, Beratung und Softwareentwicklung. Zu den Dienstleistungen gehéren
Prozessdesign, Implementierungen, Anpassungen, Application Support und Managed
OTRS Services. Unternehmen und Organisationen, wie zum Beispiel NASA, IBM, Am-
nesty International, Siemens, Lufthansa, Commerzbank und KFC zahlen zu den Kun-
den. OTRS ist bei 60 Prozent der DAX 30-Unternehmen im Einsatz. Weitere
Informationen zu den OTRS Produkten und Services finden Sie unter www.otrs.com.
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Brief an die Aktionére

<DAN

André Mindermann Sabine Riedel Christopher Kuhn
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand

Sehr geehrte Aktionarinnen und Aktionare,

verehrte Kunden und Geschéftspartner,

liebe Mitarbeiter,

2013 war ein hervorragendes Jahr fur unser Unternehmen. Wir haben lhnen fir das
abgelaufene Geschéftsjahr eine merkliche Steigerung der Umsatzerlése und ein aus-
geglichenes Ergebnis versprochen und unser Ziel Gbertroffen.

Im Berichtsjahr erwirtschaftete die OTRS AG ein Umsatzwachstum von 20,6%. Die
Umsatzerlose stiegen auf TEUR 5.024 (Vorjahr: TEUR 4.166). Im Fokus unserer Aktivi-
taten im abgelaufenen Geschéftsjahr lag die internationale Expansion. Diese Strategie
zeigt nun eine erste Wirkung. So konnte der Umsatz mit auslandischen Kunden um
44,1% von TEUR 1.306 auf TEUR 1.882 gesteigert werden. Auch der Inlandsumsatz
stieg um 9,9% von TEUR 2.860 auf TEUR 3.142. Im Jahr 2013 erwirtschaftete die
OTRS AG rund 38% ihres Umsatzes mit Kunden auBerhalb Deutschlands. Anhand
der Downloadzahlen nach Regionen lasst sich deutlich der Trend erkennen, dass der
asiatische Markt fur OTRS zunehmend an Bedeutung gewinnt.

Wie in den Vorjahren konnten wir auch im Berichtsjahr die wiederkehrenden Erlése
(renewable revenues) auf Basis jéhrlicher Service-, Wartungs- und Supportvertrage
steigern. Diese erhéhten sich im Jahr 2013 um 31,3% auf TEUR 2.769 (Vorjahr: TEUR
2.109) und betrugen damit 55,0% des Gesamtumsatzes (Vorjahr: 50,6%). Wir beab-
sichtigen, diesen Trend auch in Zukunft fortzuflihren, denn durch die Steigerung der
wiederkehrenden Erlése gewinnt OTRS erheblich an Planungssicherheit.

Auch die Ergebnissituation entwickelte sich erfreulich. So stieg das Ergebnis vor Zin-
sen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) im Geschéftsjahr 2013 auf TEUR 586 ge-
genliber TEUR 288 im Vorjahr. Dementsprechend konnte auch der operative Cashflow
von TEUR ./. 36 auf TEUR 626 gesteigert werden. Fiir 2014 rechnet der Vorstand mit ei-
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nem weiteren Anstieg des operativen Cashflows. Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern
(EBIT) betrug im Berichtsjahr TEUR 257 gegeniiber TEUR ./. 51 im Vorjahr. Die OTRS AG
erwirtschaftete zum 31. Dezember 2013 einen Jahrestiberschuss von TEUR 108 ge-
genuber einem Jahresfehlbetrag von TEUR 197 im Vorjahr. Das Eigenkapital erhdhte
sich infolge des positiven Jahresergebnisses von TEUR 936 auf TEUR 1.043. Die Ei-
genkapitalquote stieg in der Folge zum Bilanzstichtag 2013 auf 19,4% (Vorjahr: 17,8%).

Die zukunftsweisende Weiterentwicklung unserer Software war neben der Expansion
der OTRS AG auf den internationalen Markten ein wichtiger Meilenstein im abgelaufe-
nen Geschaftsjahr. So zeigt sich, dass die Wahrnehmung der OTRS-Software als ein
auBerst nutzliches Instrument zur Unternehmenssteuerung stetig wéchst. Vorausset-
zung hierfir ist die stédndige Aktualisierung und Verbesserung der Software-Funktio-
nalitdten. Daher haben wir auch im Berichtsjahr in die Erweiterung der Software um
neue Funktionalitdten und zur Implementierung von Verbesserungen durch die Open
Source-Community investiert. Seit November 2013 ist die erste stabile Version OTRS
Help Desk 3.3 verfugbar.

Der stéandige Wandel der Markte und der Nachfrage erfordert eine immer schnellere An-
passung der Geschaftsprozesse in Unternehmen. Dies beeinflusst auch in erheblichem
MaBe die wachsenden Anforderungen an eine optimale [T-Unterstiitzung der Prozesse.
Lésungen auf Basis von OTRS zeichnen sich durch einen modularen Aufbau der Archi-
tektur aus. Dadurch lasst sich OTRS mit neuen Modulen und Features flexibel erweitern
und so auf die Anforderungen von Morgen anpassen. Mit diesem Ansatz folgen wir
konsequent unserer Strategie, der international fihrende Anbieter von IT-basierten Ser-
vice-Management-L6sungen zu werden. Einer der entscheidenden Erfolgsfaktoren da-
bei ist die unentgeltliche Installation und Nutzung der OTRS-Software.

Aufgrund der Komplexitét der Software und des Softwareeinsatzes im Unternehmen so-
wie des erforderlichen Spezialwissens bedarf es jedoch fir deren effizienten Einsatz ei-
nes speziellen Know-Hows und Supports. Als Quellcode-Inhaber des Open Source-Pro-
jektes OTRS.org bieten wir unseren Kunden daher erganzend zu den Softwareldsungen
einen umfassenden Business Support sowie IT-Service-Management-Ldsungen.

Immer mehr Anwender entscheiden sich fir freie Open Source-Ldsungen als Alterna-
tive zu lizenzpflichtigen Produkten. Zusétzlich zu diesem Trend betreiben Unterneh-
men heute immer mehr Aufwand ihren Kundenservice zu optimieren.

Kundeninteraktionen, schnelle Problembehebung und die Automatisierung von Kun-
denservice-Prozessen gelten mittlerweile als wesentliche Erfolgsfaktoren eines Unter-
nehmens.

Diese Entwicklung schlagt sich sehr positiv in den Downloadzahlen der OTRS-Software
wider. Im Jahr 2013 registrierten wir taglich rund 700 Downloads (Vorjahr: 650). Mit je-
dem neuen User wachst die Zahl der potentiellen Kunden fir unsere OTRS-spezifischen
Dienstleistungen. Die Open Source-Software allein nutzt jedoch Unternehmen noch we-
nig. Vielmehr bendtigen sie neben Dienstleistungen wie kundenspezifische Entwicklun-
gen und Systemwartung vor allem gezielte Beratungsleistungen im Hinblick auf die Im-
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plementierung der Software sowie die Optimierung von Geschéftsprozessen. Mit insge-
samt 130.000 Installationen (Vorjahr: 110.000) konnten wir die Basis potenzieller Kunden
gegenlber dem Vorjahr um rund 18 Prozent erhéhen (Vorjahr: 10 Prozent).

Die internationale Prasenz der OTRS AG sowie die stédndige technische Weiterent-
wicklung unserer Software und der Ausbau von Support- und Consulting-Vertragen
mit festen Laufzeiten, sogenannter wiederkehrender Erldse, bilden die Basis flr eine
erfolgreiche Zukunft unseres Unternehmens. Auch im laufenden Geschéftsjahr und
dariber hinaus planen wir unsere Marktflihrerschaft bei der Vermarktung der OTRS-
Software weltweit weiter zu forcieren. In internationalen Markten liegen groBe Wachs-
tumschancen fur die OTRS AG, die wir weiter ausbauen werden. Wahrend die An-
wender von OTRS Uber den ganzen Globus verteilt sind, war unser Geschéaft bisher
im Wesentlichen auf Deutschland beschrénkt. Kurzfristig werden wir unsere Dienst-
leistungen insbesondere in den USA (Uber die Tochtergesellschaft OTRS Inc), Mittel-
und langfristig in Stdamerika sowie weiterhin in ganz Europa ausbauen.

Dabei werden wir die OTRS-Software so weiterentwickeln, dass sie mit ihren
Funktionalitdten zu einem unabdingbaren Instrument bei der Unternehmenssteuerung
wird. So planen wir im Geschéftsjahr 2014 das OTRS Help Desk-System auch an
Soziale Netzwerke wie Facebook und Twitter anzubinden, um so den Austausch von
Informationen wie privaten Nachrichten oder Tweets zu ermdglichen. Zudem soll
OTRS mobile Gerate wie Handys und Tablets besser unterstiitzen und die Perfor-
mance sowie die Skalierfahigkeit von OTRS werden weiter optimiert.

Der Vorstand der OTRS AG sieht aus heutiger Sicht ein enormes Chancen- und
Wachstumspotenzial und damit hervorragende Perspektiven, das Umsatz und Ergeb-
niswachstum weiter fortzusetzen. Wir befinden uns in einer ausgezeichneten Aus-
gangslage, um langfristig von dem weltweiten Trend hin zu mehr Kundenorientierung
und Serviceleistungen zu profitieren, denn auf global hart umkampften Markten mit
immer homogeneren Produktstrukturen wird Kundenservice zum wichtigsten Diffe-
renzierungsmerkmal gegentber dem Wettbewerb. Vor diesem Hintergrund rechnen
wir flr das laufende Geschéftsjahr mit einem positiven Ergebnis leicht Gber dem Vor-
jahresniveau. FlUr das Geschéftsjahr 2014 sollen insbesondere die Umsatzerldse im
Bereich Managed Services weiter ausgebaut werden. Die prognostizierten Gesamt-
umsatzerldse fur 2014 betragen TEUR 5.500.

Die Ziele, die wir im vergangenen Jahr erreicht haben, bestétigen uns: Wir liegen mit
unserer Strategie auf dem richtigen Weg in eine erfolgreiche Zukunft. Daran arbeiten
unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der OTRS AG Uber den ganzen Globus verteilt
mit groBem Engagement und Kénnen. Wir méchten Ihnen an dieser Stelle unseren Dank
aussprechen. Zusatzlich bedanken wir uns bei unseren Kunden und Aktionéren flr Ihr
Vertrauen und lhre Unterstiitzung und freuen uns, wenn Sie uns auch weiterhin begleiten.

lhr

André Mindermann
Vorsitzender des Vorstandes
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Bericht des Aufsichtsrats

Sehr geehrte Aktionarinnen und Aktionare,

der folgende Bericht des Aufsichtsrats informiert Sie Uber dessen Tatigkeit im Ge-
schéftsjahr 2013 und das Ergebnis der Prufung des Jahresabschlusses 2013 der
OTRS AG.

Im abgelaufenen Geschaftsjahr hat der Aufsichtsrat sémtliche ihm nach Gesetz, Sat-
zung und Geschéaftsordnung obliegenden Kontroll- und Beratungsaufgaben in vollem
Umfang wahrgenommen. Ferner hat der Aufsichtsrat den Vorstand bei der Leitung
des Unternehmens beraten und die Geschéaftsfiihrung auf der Grundlage von schriftli-
chen und mundlichen Vorstandsberichten und gemeinsamen Sitzungen sorgféltig
Uberwacht. In alle Entscheidungen von grundlegender und strategischer Bedeutung
war der Aufsichtsrat stets rechtzeitig und angemessen eingebunden. Der Vorstand
unterrichtete den Aufsichtsrat regelmaBig, zeithah und umfassend Uber alle wichtigen
Fragen zur laufenden Geschaftsentwicklung, zur Umsatz,- Ertrags- und Finanzlage,
zu relevanten Aspekten der Unternehmensplanung einschlieBlich der Finanz,- Investi-
tions- und Personalplanung, zur strategischen Weiterentwicklung des Unternehmens
sowie Uber verdnderte Risikolagen und das Risikomanagement. Ereignisse von be-
sonderer Bedeutung fir die Lage und Entwicklung der Gesellschaft und des Kon-
zerns wurden stets zeitgerecht besprochen. Alle MaBnahmen des Vorstands, welche
der Zustimmung des Aufsichtsrats unterliegen, wurden gepriift, beraten und ent-
schieden. Die Zusammenarbeit zwischen Vorstand und Aufsichtsrat war von groBem
Vertrauen gepragt.

Grundlagen der Arbeit im Geschéftsjahr 2013 waren die Sitzungen des Aufsichtsrats
sowie mindliche und schriftliche Berichte des Vorstands. Nach eingehender Prifung
und Beratung hat der Aufsichtsrat zu den Berichten und den Beschlussvorschlagen
des Vorstands, soweit dies nach Gesetz und Satzung erforderlich war, sein Votum ab-
gegeben. In einzelnen Fallen hat der Aufsichtsrat auBerhalb von Sitzungen Be-
schllisse im schriftlichen Verfahren gefasst.

Der Aufsichtsratsvorsitzende pflegte Giber die ordentlichen Sitzungen hinaus regelma-
Big Kontakt mit dem Vorstand und informierte sich Uber die aktuelle Geschéftslage
sowie wichtige Ereignisse. Auf Grund der Uberschaubaren GréBe des Aufsichtsrats
mit drei Mitgliedern wurden auch im Geschéftsjahr 2013 keine Ausschisse gebildet.

AUFSICHTSRATSSITZUNGEN UND BERATUNGSSCHWERPUNKTE

Im Geschéftsjahr 2013 hielt der Aufsichtsrat zur Wahrnehmung seiner Aufgaben ins-
gesamt 4 Sitzungen ab und davon 2 fernmuindliche. Die Sitzungen tagten in vollstan-
diger Besetzung.
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Der Schwerpunkt der Beratungs- und Uberwachungstatigkeit des Aufsichtsrats
bezog sich im Berichtsjahr neben der laufenden Geschéaftsentwicklung insbesondere
auf die strategische Ausrichtung des Unternehmens. Darliber hinaus waren wichtige
Schwerpunkte der Arbeit des Aufsichtsrats im Berichtsjahr die Planung 2013 und
2014, die ordentliche Hauptversammlung sowie die Umsatz-, Ergebnis- und Liquidi-
tatsentwicklung der Gesellschaft. Ebenso thematisierte der Aufsichtsrat in den Sit-
zungen detaillierte Berichte Uber die Geschéftsentwicklung der Gesellschaft.

Das Gremium beriet umfassend Uber alle Gegensténde der strategischen Ausrichtung
des Konzerns. Der Vorstand informierte den Aufsichtsrat tber die Dauer des gesam-
ten Berichtsjahres regelmaBig tUber die Umsatz- und Ertragslage sowie Uber das Risi-
komanagement. Sofern Abweichungen zu friiheren Planungen und Prognosen
auftraten, wurden diese dem Aufsichtsrat ausfihrlich erlautert.

In der Prasenzsitzung vom 7. Méarz 2013 hat der Aufsichtsrat den Jahresabschluss
und den Lagebericht fir das Geschéftsjahr 2012 gepriift und gebilligt. Darliber hinaus
berichtete der Vorstand in dieser Sitzung ausfihrlich Gber die beabsichtigte Ge-
schéftspolitik und Unternehmensplanung, insbesondere die Finanz-, Investitions- und
Personalplanung bei der Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften. Mégliche Ab-
weichungen der tatséchlichen Entwicklung von friher berichteten Zielen wurden
dabei unter Angabe von Griinden, dem Gang der Geschéfte sowie insbesondere der
Umsatz und Ertragslage der Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften eingehend
erortert.

In der am 24. April 2013 durchgefiihrten fernmindlichen Sitzung berichtete der Vor-
stand Uber die Geschaftsentwicklung, insbesondere den Umsatz und die Lage der
Gesellschaft und ihrer Tochtergesellschaften. Zudem hat der Aufsichtsrat in dieser
Sitzung die Beschlussvorschlége fiur die ordentliche Hauptversammlung 2013 verab-
schiedet.

Auf der konstituierenden Sitzung im Anschluss an die ordentliche Hauptversammlung
am 26. Juni 2013 wurde Herr Burchard Steinbild zum Vorsitzenden des Aufsichtsrats

und Herr Thomas Stewens zu seinem Stellvertreter bestellt. Die Herren Steinbild und

Stewens nahmen die Wahl an.

In der letzten Sitzung des Jahres vom 18. Dezember 2013, die fernmundlich abgehal-
ten wurde, informierte der Vorstand den Aufsichtsrat ausfihrlich Gber den Gang der
Geschafte im Berichtsjahr 2013 sowie Uber die beabsichtigte Geschéftspolitik. Kern-
punkte waren die fir die Gesellschaft und ihre Tochtergesellschaften relevanten The-
men der Unternehmensplanung, insbesondere die Finanz-, Investitions- und
Personalplanung unter begriindeter Erdrterung von Abweichungen der tatséchlichen
Entwicklung zur Prognose.
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PRUFUNG DES JAHRESABSCHLUSSES 2013

Die ifact WP GmbH Wirtschaftsprifungsgesellschaft, hat den durch den Vorstand
aufgestellten Jahresabschluss 2013 nach den Vorschriften des HGB nebst Lagebe-
richt gepruft und jeweils mit dem uneingeschrénkten Bestatigungsvermerk versehen.

Der Aufsichtsrat hat die Jahresabschlussunterlagen und den Priifungsbericht der Ab-
schlussprifer rechtzeitig erhalten und ausfuhrlich erértert. Der Abschlussprufer hat
dem Aufsichtsrat am 26. Méarz 2014 auf der Aufsichtsratssitzung Uber wesentliche Er-
gebnisse detailliert und personlich berichtet und stand dem Gremium flr Fragen zur
Verfigung. Die Fragen der Mitglieder des Aufsichtsrats wurden zufriedenstellend be-
antwortet. Der Aufsichtsrat hat den vom Vorstand aufgestellten Jahresabschluss
2013 der Gesellschaft samt Lagebericht im Rahmen der gesetzlichen Bestimmungen
geprift. Diese Prufung hat keinen Anlass zur Beanstandung ergeben. Der Aufsichtsrat
billigte am 26. Marz 2014 gemaB § 172 Satz 1 AktG den Jahresabschluss. Der Jah-
resabschluss der OTRS AG ist damit festgestellt.

Der Aufsichtsrat spricht dem Vorstand sowie allen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
der OTRS-Gruppe seinen Dank fir inren hohen Einsatz und die sehr erfolgreiche Ar-
beit im vergangenen Geschéftsjahr aus. Den Aktionarinnen und Aktiondren dankt der
Aufsichtsrat flr das Interesse an unserer Gesellschaft und fir das entgegengebrachte
Vertrauen.

Burchard Steinbild
Aufsichtsratsvorsitzender

Bad Homburg, im April 2014
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Kapitel

OTRS-Version 3.2 und erzielte damit in den ersten 3 Tagen insgesamt 2.486
Downloads weltweit. Im Marz verzeichneten wir mit 17.354 Downloads einen
neuen monatlichen Downloadrekord unserer Unternehmensgeschichte.

Q /‘ Am 29. Januar 2013 veroffentlichte die OTRS AG das stabile Release der

In Sachen Funktionalitdt haben wir mit dem neuen Prozessmanagement-Modul einen
Meilenstein gesetzt, der die OTRS-Software von der reinen Help Desk- und IT-Service
Management Software in den Bereich der Business Process Management Losungen
(BMP) katapultierte und damit neue Geschéaftsfelder erdffnete.

Ebenfalls im ersten Quartal erfolgte die Entwicklung eines Kundeninformationszentrums.
Dieses erleichtert nicht nur das Anlegen und Pflegen von Kundeninformationen sondern
verbessert auch die Ubersicht (iber die Anzahl von gedffneten und geschlossenen Ti-
ckets pro Kundenkontakt.

Insgesamt konnten wir die Performance von OTRS steigern. Damit wird die Software
auch den Ansprichen von Enterprise-Kunden gerecht.

Im zweiten Quartal starteten wir mit einem weiteren 6ffentlichen Training in
Q 2 den USA, diesmal in Atlanta, das nun erstmalig ausgebucht war. Dies

bildete den Auftakt fir eine Uber das Jahr verteilte, sehr erfolgreiche Reihe
von weiteren Trainings in Hong Kong, Mexico, in den Niederlanden, in den USA (Las
Vegas), in Schweden und Malaysia. Damit zeigte sich die groBe Nachfrage nach lizenz-
kostenfreien Alternativen fir Helpdesk- und IT-Service-Management-Ldsungen nicht
nur in den USA sondern auch in Europa, Sidamerika und Asien. Es ist auch ein Zeichen
fur den steigenden Bekanntheitsgrad von OTRS weltweit.
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Im Juni erfolgte mit der Einfiihrung der OTRS-Paketverifizierung und dem erkennbaren
Prifsiegel ,,OTRS Verify“ ein entscheidender Schritt in Richtung Sicherheit der OTRS-
Kunden und ihrer Systeme. So wird bei der Installation von OTRS-Softwarepaketen
geprift, ob diese vom Hersteller verifiziert sind. Bei nichtverifizierten Paketen erscheint
eine Warnmeldung. Diese MaBnahme untermauert das Kundenvertrauen in die Sicherheit
der OTRS-Software nachhaltig.

OTRS AG auch mehr in den Fokus eines breiteren Anlegerkreises und ver-
pflichtete sich damit zu einer transparenten und regelméaBigen Veroffentli-
chung ihrer Geschéaftsentwicklung.

Q 3 Mit dem Einstieg in den Entry Standard der Frankfurter Bérse gelangte die

Im September stellten die weltweiten Feierlichkeiten unseres 10-jahrigen Unterneh-
mensjubildums den Hbhepunkt des vergangenen Jahres dar. Neben einem Tag der of-
fenen TUr am Hauptsitz in Bad Homburg veranstalteten auch die Niederlassungen in
den USA, Hong Kong, Malaysia und Mexico besondere Events, die letztendlich zum
hdchsten Auftragseingang der Unternehmensgeschichte der OTRS AG fiihrten.

Am 12. November 2013 wurde das stabile Release der OTRS-Version 3.3
Q 4 verdffentlicht. Bereits am ersten Tag erzielten wir Gber 800 Downloads und

in den ersten 3 Tagen weltweit insgesamt 2.591 Downloads. Mit der neuen
Version setzte die OTRS AG einen weiteren Meilenstein an verbesserten Funktionen im
Bereich Reporting und Prozessautomatisierung. Indem das neue Management Dashbo-
ard jederzeit schnelle und Ubersichtliche Auswertungen mit ansprechenden Grafiken
ermoglicht, erleichtert der eventbasierte generische Agent automatische Ticketablaufe.
Der Event Ticket Kalender bietet eine bessere Planung von Ressourcen und OTRS 3.3
eine gestochen scharfe Darstellung auf Retina Displays. Mit der neuen OTRS-Appliance
ist es den Nutzern méglich mittels virtueller Maschine OTRS in beliebig unterschiedlichen
Umgebungen, so auch unter Windows, zu installieren oder die Installation klassisch
per ISO-File von einer CD-ROM vorzunehmen.

Ebenfalls im November fand das erste asiatische User Group Meeting in Vietnam statt.
Es war mit 34 Teilnehmer komplett ausgebucht. Generell konnte am Ende des Jahres
2013 eine Verdopplung der Downloadzahlen in China von 4 Prozent auf 8 Prozent fest-
gestellt werden, womit das Land jetzt an dritter Stelle der Top Ten der OTRS Download-
Lander steht und Russland auf Platz 4 verwies. Dies ist ein weiteres Indiz fir den stei-
genden Bekanntheitsgrad von OTRS in Asien.

SchlieBlich prasentierte die OTRS AG zum Jahresende ihre Unternehmenswebsite in
einem moderneren und frischeren Design. Unser Ziel des neuen Auftritts ist die Erhéhung
der Akzeptanz von OTRS in den USA sowie die Steigerung der Bekanntheit durch
Suchmaschinenoptimierung (SEO).
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Lagebericht der OTRS AG

Lagebericht der OTRS AG, Bad Homburg v. d. Hohe
fUr das Geschaftsjahr 2013

1. GESCHAFT UND RAHMENBEDINGUNGEN

1.1. TATIGKEITSSCHWERPUNKTE UND ABSATZMARKTE

Die OTRS AG ist der fihrende Anbieter von (IT-)Service-Management-Ldsungen auf
Basis der Open Source-Software OTRS (Open Ticket Request System). Die Gesellschaft
berédt Kunden im In- und Ausland bei der Einfuhrung, Weiterentwicklung oder im lau-
fenden Betrieb dieser Losungen.

OTRS ist ein Help Desk-System, das als Open Source-Projekt entwickelt wird und
unter der freien Lizenz A-GPL v3 (Affero General Public License v3) steht. Das OTRS
Help Desk-System dient der effizienten Verwaltung von E-Mail-Posteingdngen und Te-
lefonanfragen in Unternehmen mit hohem Aufkommen an elektronischen oder telefoni-
schen Anfragen. Die Installation und Nutzung der OTRS-Software ist unentgeltlich
mdglich und der Quellcode, dessen Inhaber die OTRS AG stets bleibt, ist jedem zu-
ganglich. Aufgrund der Komplexitét der Software und des Softwareeinsatzes im Unter-
nehmen sowie des erforderlichen Spezialwissens bedarf es flir deren effizienten Einsatz
eines speziellen Know-Hows und Supports. Als Quellcode-Inhaber des Open Source-
Projektes OTRS.org bietet die OTRS AG ihren Kunden daher ergénzend zu den Soft-
warelésungen einen umfassenden Business Support.

Die OTRS AG stellt dartiber hinaus IT-Service-Management-L&sungen (,ITSM®) zur
Verfiigung. Das Unternehmen berédt und unterstitzt seine Kunden hinsichtlich der Inte-
gration, Optimierung und Weiterentwicklung von ITSM-L&sungen sowie der software-
gestutzten Geschaftsprozessoptimierung. Ein weiteres Angebot im Portfolio fir Kunden
der OTRS AG ist die Auslagerung kompletter IT-gestltzter Geschaftsprozesse in tech-
nischer, personeller und fachlicher Hinsicht.

Zu den OTRS-Nutzern gehdren Unternehmen, Behdrden sowie Organisationen aller
Branchen und aus allen Landern. Bislang wurde OTRS bereits tber 130.000 mal in 33
Sprachen installiert. 60% der DAX 30 Unternehmen setzen Best Practice Service Ma-
nagement Lésungen auf Basis von OTRS Help Desk und OTRS::ITSM ein.

20% der Software-Downloads erfolgen dabei aus Deutschland und 9% aus den USA.
Die Ubrigen 71% verteilen sich auf den Rest der Welt. Insgesamt wurde OTRS Uber
1.200.000 mal von den eigenen Servern herunter geladen. Dies stellt nur einen Bruchteil
der tatsachlichen Downloadzahlen dar, da die OTRS Software (Open-Source) ebenfalls
Uber andere, nicht OTRS eigene Server heruntergeladen werden kann.

1.2. FORSCHUNGS- UND ENTWICKLUNGSAKTIVITATEN

Im April 2002 war die erste offizielle Version (Version 0.5) verfigbar, nachdem das
OTRS.org-Projekt 2001 ins Leben gerufen wurde. Seitdem wurde OTRS standig wei-
terentwickelt, verbessert und erweitert. Seit November 2013 ist die Version 3.3 verflig-
bar.
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Loésungen auf Basis von OTRS zeichnen sich durch einen modularen Aufbau der Archi-
tektur aus. Dadurch lasst sich OTRS mit neuen Modulen und Features flexibel erweitern.
Veranderungen der Markte und der Nachfrage erfordern eine schnelle Neuausrichtung
der Geschéftsprozesse in Unternehmen. Dies hat auch maBgeblichen Einfluss auf die
Anforderungen an eine optimale IT-Unterstiitzung der Prozesse.

OTRS ist als Framework Grundlage fir die ITIL-konforme IT-Service-Management-L6-
sung OTRS::ITSM und die Security & CERT-L6sung fir IT Security Incident Handling
SIRIOS.

Als der GNU Affero General Public Licence v3 (A-GPL v3) unterliegende Open Source-
Software stehen Software sowie der Zugang zum Sourcecode jedem kostenlos zur
Verfiigung, sofern die Weitergabe von modifizierten Versionen durch Externe ebenfalls
der GNU General Public Licence (GPL) unterstellt wird. Hiervon machen die OTRS-
Nutzer regen Gebrauch und tragen damit ganz erheblich zur stdndigen Weiterentwick-
lung und Perfektionierung der Software bei. Die OTRS AG verwaltet den Zugriff auf die
Software und den Quellcode, priift Modifikationen von Externen und entscheidet welche
Funktionalitdten — ggf. nach Modifikation zur Qualitédtssicherung oder der Beseitigung
von Fehlern — in das Produkt aufgenommen werden. Die hauptsachliche Entwicklung
und Weiterentwicklung erfolgt jedoch originér durch das OTRS-Team.

Im abgelaufenen Geschaftsjahr investierte die OTRS AG mehr als 10% ihres Umsatzes
in die Weiterentwicklung der Software zu deren Erweiterung um neue Funktionalitdten
und zur Implementierung von Verbesserungen durch die Open Source-Community.

OTRS HELP DESK 3.3
REPORT 2013

IM GESCHAFTSJAHR 2013 ERFOLGTEN FOLGENDE

ERWEITERUNGEN DES OTRS HELP DESK- SYSTEMS

Die folgenden Features sind Teil von OTRS 3.3, das am 08.11.2013 in der ersten
stabilen Version veroffentlicht wurde.

PRODUKTIVITAT

¢ Das neue Management-Dashboard macht nun eine Anzeige von Charts méglich
und verbessert die Ubersichtlichkeit des Reportings (siehe Screenshot).

¢ Die Ticketlisten des Dashboards bzw. alle Ticketlbersichten kdnnen nun nach sédmt-
lichen Ticketwerten gefiltert werten. Auch die Anzeige der entsprechenden Spalten
ist nun pro Ansicht konfigurierbar.

e Die Ticket-Medium und-Preview-Ubersichten sind nun sortierbar.

¢ In einem neuen Kalender-Widget des Dashboards kdnnen jetzt Tickets als Ereignisse
Ubersichtlich angezeigt werden.
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® In einem neuen Matrix-Widget des Dashboards kénnen sich nun Agenten einen
Uberblick lber das Ticketaufkommen machen. Die Anzeige der Ticketanzahlen
erfolgt per Status und Queue.

e Agenten sind nun in der Lage, Artikel als wichtig zu markieren.
e Eine neue Auswahl bei Bau-Struktur-Daten (z.B. Queues, Services, ...) macht das
Finden und Selektieren einzelner Werte nun viel einfacher und schneller (siehe Screen-

shot).

¢ Die Suche wurde um die Funktionalitét erweitert, DynamicField Datums- und Zeitwerte
relativ suchen zu kénnen (z.B. Im letzten Monat).

e Es ist nun moglich, Vorlagen zu definieren (bisher ,Standardantworten®), welche
auch beim Erstellen von Tickets oder beim Weiterleiten von Artikeln angewendet
werden kdénnen.

e Die Liste der verfliigbaren Prozesse kénnen nun mit Hilfe von ACLs gefiltert werden.

e Prozess-Tickets kdnnen nun auch aus dem Kundeninterface heraus erstellt werden.

e Die Darstellung von Ticketinformationen (z.B. Queue, Status, SLA) wurde an den

verschiedensten Stellen im System verandert, dass der zur Verfligung stehende
Platz besser genutzt wird.

e OTRS ist nun Retina fahig. Sdmtliche Symbole (bisher Grafiken) wurden gegen hoch-
auflésende Vektorgrafiken ersetzt. Dies nutzt die hohen Aufldésungen moderner Dis-
plays und reduziert die Ladezeit der OTRS Oberflache.

Statistic: Download Stats OTRS » Settings

FOTRS30 @OTRSIY OTRE 32 @OTRS 1D 7 Day Stats

HEEE N

OTRS TagCloud - Small

Sutistic: Download Stats OTRS ITSM

S OTRSITSM 30 GOTRS TSMI1 OTRSITSM32 QOTRSITSMAY
a0
Manag’ement Dashboard l

il | 1 Ot OF Offien
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Baum-Struktur Auswahl

INSTALLATION & ADMINISTRATION

Der Paketmanager von OTRS verifiziert nun alle installierten Pakete eines Systems
auf dessen Gultigkeit. Er kommuniziert dazu mit Servern der OTRS-Gruppe, welche
ein Paket als verifiziert klassifizieren kdnnen oder es entsprechend als ,nicht von der
OTRS-Gruppe verifiziert“ markieren kdnnen. Das geschiitzte OTRSverify-Symbol
wird bei erfolgreicher Verifizierung dem Administrator angezeigt.

Der Webinstaller von OTRS ist nun zusatzlich zu MySQL in der Lage, OTRS auf den
Datenbanken PostgreSQL, Oracle und MSSQL aufzusetzen und zu konfigurieren.

MySQL 5.6 wird nun vollstandig unterstitzt.

GenericAgent-Jobs kénnen nun von konfigurierten Ticket-Events heraus ausgeldst
werden.

Ein neuer grafischer ACL-Editor macht das Erstellen und Verwalten von ACLs einfa-
cher (siehe Screenshots).

Die Postmaster-Filter unterstiitzen nun negierte Filterbedingungen.
In den Postmaster-Filtern kbnnen jetzt relative Angaben zu Wartenzeiten und Besit-
zer/Verantwortlichen gemacht werden, die fir neue Tickets gelten, die via eingehender

E-Mails erzeugt werden.

Die Passwdrter von Kunden und Agenten werden nun mit dem stérkeren Algorithmus
bCrypt verschlisselt, welcher eine hdhere Sicherheit als SHA bietet.
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ZUSAMMENARBEIT MIT EXTERNEN SYSTEMEN
e OTRS kann nun mehrere Kundenfirmen-Backends nutzen.

e OTRS kann nun automatisch Kundendaten in Dynamischen Feldern vom Typ , Ticket*
zur permanenten Speicherung ablegen. Dies kann fiir das Reporting sinnvoll sein.

¢ OTRS kann nun eingehende E-Mails - basierend auf Ticketnummern externer Systeme
- korrekt bestehenden Tickets zuordnen.

e OTRS kann nun E-Mails via POP3/TLS von E-Mail-Konten abholen.

OTRS:ITSM 3.3

REPORT 2013

IM GESCHAFTSJAHR 2013 ERFOLGTEN FOLGENDE ERWEITERUNGEN VON OTRS:ITSM
Die folgenden Funktionalitédten sind nun in OTRS::ITSM 3.3 enthalten. Die OTRS-Gruppe
verdffentlichte die erste stabile Version von OTRS::ITSM 3.3 am 8. November 2013.

ALLGEMEIN
e Portierung des Code auf das OTRS 3.3 Framework.

¢ Die Toolbar-lcons benutzen nun einen Icon-Font, wodurch es einfacher wird, ange-
passte Skins mit anderen Basisfarben zu erstellen.

e Die Werte fir ITSMCriticality und ITSMImpact wurden aus dem General Catalog in
Dynamische Felder migriert. Die auf ITSM bezogenen Dynamischen Felder wurden

in passendere Namen umbenannt, mit ITSM als Prefix.

e OTRS::ITSM 3.3 enthélt viele andere kleine Fehlerbehebungen und Verbesserungen.
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ITSM INCIDENT PROBLEM MANAGEMENT

¢ Das Feature AddOn "OTRS Servicelncident State" wurde in OTRS::ITSM integriert.
Es zeigt den aktuellen Incident-Status eines ausgewéahlten Service im Ticket-Zoom
und in allen Agenten-Frontendmodulen in welchen ein Service ausgewahlt werden
kann (kann pro Frontendmodul deaktiviert werden).

ITSM CONFIGURATION MANAGEMENT

e Das Feature AddOn "OTRS CI Columns" wurde in OTRS::ITSM integriert. Dieses
Feature ermdglicht es, die angezeigten Cl-Attribute individuell pro Configltem-Klasse
zu konfigurieren. Dies ist fir den Cl-Uberblick, den Cl-Such-Uberblick und die
Ansicht verlinkter Cls im Agenten-Interface méglich.

e Das Feature AddOn "OTRS CI Attribute Syntax Check" wurde in OTRS::ITSM inte-
griert. Dieses Feature ermdglicht die Prifung der Syntax von Cl-Attributen mittels
eines regularen Ausdrucks beim Hinzufligen oder Bearbeiten Uber das Agenten-In-
terface (aber nicht beim Importieren von Cls Uber das Import/Export-Modul). Cl-At-
tribute vom Typ "Text" und "TextArea" sowie der Cl-Name kdnnen mittels individueller,
reguldrer Ausdriicke geprift werden.

e Wenn ein Attribut nicht dem definierten Muster entspricht, wird eine individuelle Feh-
lermeldung angezeigt. Mit diesem Feature kann zum Beispiel sichergestellt werden,
dass ein Cl-Attribut mit "ABC" beginnt oder mit einer Nummer endet.

ITSM CHANGE MANAGEMENT

e Das Feature AddOn "OTRS Work Order Time Dependency" wurde in OTRS::ITSM
integriert. Wenn dieses Feature aktiviert ist und das geplante Enddatum einer Wor-
korder geandert wird, so werden alle nachfolgenden Workorders entsprechend ver-
schoben, damit die zeitlichen Absténde zwischen ihnen gleich bleiben.

¢ Das neue Feature "Work Order Report Attachments" wurde zu OTRS::ITSM hinzu-
gefligt. Dieses Feature stellt eine Unterstiitzung flr das Hochladen von Anhangen
im Workorder-Reportmodul bereit.

¢ Die Frontend-Module zum Erstellen von Changes und Workorders wurden in jeweils
zwei Module aufgeteilt. Je einer zum individuellen Erstellen von Changes/Workorders
und einer zum Erstellen aus einer Vorlage.

ERWEITERTE FUNKTIONEN DES OTRS-ID-PORTALS

Fir 2014 ist geplant, das OTRS-ID-Portal mit weiteren Funktionen auszustatten sowie
die bereits vorhandenen Funktionen zu verbessern. So soll es kiinftig méglich sein, Ser-
vice-Vertrage direkt mit Hilfe des OTRS-ID-Portals abzuschlieBen.

REGISTRIERUNG VON OTRS-SYSTEMEN

Es ist geplant, eine Registrierung von OTRS-Systemen mit Hilfe der OTRS-ID einzu-
richten. Dazu werden Funktionen in OTRS integriert, die via Internet mit dem zentralen
OTRS-ID-Portal der OTRS-Gruppe kommunizieren kdnnen. Die Verwaltung der einzel-
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nen OTRS-Installation sowie die dazu abgeschlossenen Service-Vertrdge kénnen so
fur den Betreiber der OTRS-Instanz als auch fur die OTRS-Gruppe effizienter gestaltet
werden.

VERBESSERUNG DES PROZESSMANAGEMENTS IN OTRS

Fir die ndchste OTRS-Version ist ein erneut verbessertes Prozessmanagement geplant.
Es sollen viele Verbesserungen im Detail implementiert werden, die den Einsatz des
Prozessmanagements aus OTRS 3.2 noch flexibler gestalten. So ist beispielsweise eine
Funktion geplant, die das Versenden von Benachrichtigungen bei Erreichen eines End-
punkts im Prozess ermdglicht.

AUSBLICK AUF 2014

IM GESCHAFTSJAHR 2014 SIND FOLGENDE ERWEITERUNGEN DES OTRS HELP

DESK-SYSTEMS GEPLANT

e Eine in OTRS integrierte Chat-Funktionalitat soll die Kommunikation von Agenten
mit Kunden und Interessenten erleichtern. Alle geschriebenen Inhalte sollten revisi-
onssicher in vorhandenen oder neuen Tickets gespeichert werden kénnen.

e OTRS soll an Soziale Netzwerke wie Facebook und Twitter angebunden werden und
so den Austausch von Informationen wie privaten Nachrichten oder Tweets ermdg-
lichen.

e OTRS soll mobile Gerate wie Handys und Tablets besser unterstitzen.

e Die Oberflache soll optisch klarer gestaltet werden (Flat Design).

¢ Die Performance sowie die Skalierfahigkeit von OTRS soll weiter verbessert werden.

IM GESCHAFTSJAHR 2014 SIND FOLGENDE ERWEITERUNGEN VON OTRS::ITSM

GEPLANT
e Portierung des Code auf das OTRS 3.4 Framework

Genericlnterface fur das ITSM Configuration Management.
e Sammelaktionen fiir das ITSM Configuration Management.

e Neue Farb-Markierung flir den "Betriebsstatus" im ITSM Configuration Manage-
ment.

e Dynamic Fields fUr das ITSM Change Management (als Ersatz fir ChangeFreeText-
und WorkorderFreetext-Felder).

Integration einiger FeatureAddOns in OTRS::ITSM

Seite 20



010007 ¢

Lagebericht der OTRS AG

1.3. DER GESCHAFTSVERLAUF DER OTRS AG IM UBERBLICK

Immer mehr Anwender entscheiden sich fir freie Open Source-Losungen als Alternative
zu lizenzpflichtigen Produkten. SchlieBlich gilt die Software mit offenem Quellcode
mittlerweile als zuverlassiger und innovativer als proprietdre Software — und das zu
deutlich geringeren Kosten. Zu diesem Trend gesellt sich die Tendenz, dass Unterneh-
men heute viel Aufwand betreiben, um ihren Kundenservice zu optimieren. Kundenin-
teraktionen, schnelle Problembehebung und die Automatisierung von Kundenservice-
Prozessen gelten mittlerweile als wesentliche Erfolgsfaktoren.

Fur uns spiegelt sich diese Entwicklung sehr positiv in den Downloadzahlen der OTRS-
Software wider. Im Jahr 2013 registrierten wir durchschnittlich 700 Downloads pro Tag.
Mit jedem neuen User wachst die Zahl der potenziellen Kunden fiir unsere OTRS-spe-
zifischen Dienstleistungen, wie kundenspezifische Entwicklungen und Anpassungen
(Development), Beratung im Zusammenhang mit der Implementierung der Software
und der Optimierung der Geschéftsprozesse (Consulting) sowie der laufenden Unter-
stitzung und Wartung (Support).

Downloads OTRS Versions

sgmas3s
Ll T F]
"oms a1
=OmMS 30
=oms2ae
somsz3
sOTE2 2
=oTsz 1

aa
& 8

s 5

o108

[ Bik}

Abb. 1: Downloads pro Version

Mit insgesamt Uber 130.000 Installationen konnten wir die Basis unserer potenziellen
Kunden gegeniiber dem Vorjahr um ca. 18 % erhdhen.

Die OTRS AG setzt weiterhin auf Expansion und wird ihre Internationalisierung forcieren.
Das Geschéft war bisher im Wesentlichen auf Deutschland beschrankt, wéhrend die
Anwender von OTRS Uber den ganzen Globus verteilt sind. Kurzfristig wird die OTRS
AG ihre Dienstleistungen insbesondere in den USA, Mittel- und Stidamerika sowie wei-
terhin in ganz Europa ausbauen. In den USA erfolgt dies Uber die Tochtergesellschaft
OTRS Inc.

Im Berichtsjahr erwirtschaftete die OTRS AG rund 38% ihres Umsatzes mit Kunden
auBerhalb Deutschlands.
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Anhand der Downloadzahlen nach Regionen l&sst sich deutlich der Trend erkennen,
dass der asiatische Markt fir OTRS zunehmend an Bedeutung gewinnt.

1.4. MITARBEITER
Die Zahl der im Jahresdurchschnitt beschéaftigten Arbeitnehmer stieg von 34 im Vorjahr
auf 37 im Jahr 2013 (ohne Vorstandsmitglieder).

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

2.1. ERTRAGSLAGE

Die in den Vorjahren begonnene internationale Expansion, die auch im abgelaufenen
Geschéaftsjahr vorangetrieben wurde, zeigt erste Wirkung. So konnte der Umsatz mit
ausléndischen Kunden von TEUR 1.306 um 44,1% auf TEUR 1.882 gesteigert werden.
Auch der Inlandsumsatz stieg von TEUR 2.860 um 9,9% auf TEUR 3.142. Insgesamt
verzeichnete der Umsatz somit ein Wachstum von TEUR 4.166 um 20,6% auf TEUR
5.024.

Darin zeigt sich bereits, dass die Wahrnehmung der OTRS-Software als ein duBerst
nitzliches Instrument zur Unternehmenssteuerung stetig wachst. Voraussetzung hierfiir
ist die sténdige Aktualisierung und Verbesserung der Software-Funktionalitaten. Daher
wurde auch im abgelaufenen Geschéftsjahr die Software-Entwicklung und Verbesserung
vorangetrieben. In die Verbesserung der OTRS-Anwendersoftware wurden im abge-
laufenen Geschéftsjahr TEUR 257 investiert. Zusatzlich wurden TEUR 272 in den
Ausbau der Infrastrukturplattform investiert, mittels der die Software den Kunden ,on
demand* zur Verfligung gestellt werden kann.

Besonders erfreulich ist, dass die wiederkehrenden Erlése (renewable revenues) auf
Basis jahrlicher Service-, Wartungs- und Supportvertrdge, auch weiterhin gesteigert
werden konnten. Diese erhohten sich von TEUR 2.109 um 31,3% auf TEUR 2.769. Sie
betragen nun Uber 55% des Gesamtumsatzes. Es ist beabsichtigt, diesen Trend auch
in Zukunft fortzuftihren.

Supportleistungen und andere ,Managed Services" resultieren aus bestehenden Ver-
tragen mit festen Laufzeiten nach deren Ablauf in der Regel eine Vertragsverlangerung
erfolgt. Eine Steigerung dieser Vertrdge an Bestandskunden indiziert damit gleicher-
maBen zukunftige Umsatzentwicklungen in diesem Segment. Dies zeigt sich auch in
den als passive Rechnungsabgrenzungsposten in der Bilanz ausgewiesenen erhaltenen
Zahlungen, die in den auf den Stichtag folgenden Monaten als Umsatzerlése ausge-
wiesen werden (deferred income). Diese passiven Rechnungsabgrenzungsposten, die
kiinftige Erldse repréasentieren, betrugen zum Abschlussstichtag 2013 TEUR 1.453
(Vorjahr: TEUR 1.329) und werden in den Monaten der zugrunde liegenden Laufzeit als
Umsatzerldse ausgewiesen.

Durch den Anstieg der wiederkehrenden Erlése gewinnt OTRS erheblich an Planungs-
sicherheit. Zudem lassen sich hierdurch Ertragssteigerungen bei unterproportional stei-
gendem Ressourceneinsatz erwirtschaften, wodurch sich Skaleneffekte nutzen lassen
und die Margen und der Rohertrag stetig gesteigert werden kénnen.
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Auch die Umsatzerldse aus kundenspezifischen Anpassungen und Entwicklungen (De-
velopment) sowie Consultingleistungen im Zusammenhang mit der Implementierung
der OTRS-Software konnten im Geschéftsjahr 2013 von TEUR 2.057 um 9,6% auf
TEUR 2.255 gesteigert werden.

Das Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) belief sich im Ge-
schéaftsjahr 2013 auf TEUR 586 gegenliber TEUR 288 im Vorjahr. Dementsprechend
konnte auch der operative Cashflow von TEUR ./. 36 auf TEUR 626 gesteigert werden.
Fir 2014 ist mit einem weiteren Anstieg des operativen Cashflows zu rechnen.

Das Ergebnis vor Zinsen und Steuern (EBIT) betrug TEUR 257 gegenliber TEUR ./. 51
im Vorjahr.

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

Sémtliche Kosten, die im Zusammenhang mit der Weiterentwicklung der OTRS-Software
angefallen sind, gingen zu Lasten von EBITDA, EBIT und Jahresergebnis, da eine Akti-
vierung dieser selbstgeschaffenen immateriellen Vermdgensgegenstédnde unzulassig
ist. Der Hintergrund dafur liegt in der Eigenschaft der OTRS-Software als Open Source-
Software, die eine Aktivierung im Ergebnis ausschliet. Lediglich fiir die Entwicklung
der Technologie-Plattform SaaS/laaS Version 2.0, die planmaBig im April 2013 in Betrieb
genommen wurde, wurden Entwicklungskosten in Hohe von TEUR 272 aktiviert (Vorjahr:
TEUR 311). Fir 2014 ist nur noch mit vergleichsweise geringen zu aktivierenden Ent-
wicklungskosten zu rechnen, da die Entwicklung weitgehend fertig gestellt ist. Bereits
in den Vorjahren fertig gestellte, aktivierte, selbsterstellte Software wurde im Geschéfts-
jahr 2013 mit TEUR 204 (Vorjahr: TEUR 204) abgeschrieben.

Die gréBte Kostenposition bilden naturgemaB fur ein Unternehmen mit einem Schwer-
punkt auf Dienstleistungen die Personalkosten. Diese betrugen 2013 TEUR 2.424 (Vor-
jahr: TEUR 2.387). Die durchschnittlichen Personalkosten bezogen auf den durch-
schnittlichen Mitarbeiterbestand einschlielich Geschéftsleitung lagen im Geschaftsjahr
2013 bei TEUR 63,6 gegenuber TEUR 66,9 im Vorjahr.

Der Umsatz je Mitarbeiter erhdhte sich entsprechend der Umsatzentwicklung auf TEUR
138 gegentiber dem Vorjahr (TEUR 123). Jedoch waren auch 2013 Personalressourcen
nicht direkt in den Umsatzerstellungsprozess, sondern in die Weiterentwicklung der OTRS-
Software sowie der SaaS (Software as a Service) Technologieplattform eingebunden.

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

2.2. FINANZ- UND VERMOGENSLAGE

Die Bilanzsumme zum 31. Dezember 2013 stieg im Vergleich zum Vorjahr um 2,24%
von TEUR 5.269 auf TEUR 5.387. Das Eigenkapital erhéhte sich infolge des Jahreser-
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gebnisses von TEUR 936 auf TEUR 1.043. Die Eigenkapitalquote erhéhte sich zum Bi-
lanzstichtag 2013 auf 19,4% (Vorjahr: 17,8%).

In den vorangegangenen Jahren hatte die OTRS AG zur Finanzierung ihrer expansiven
Strategie Mittel aus einer im Jahr 2009 begebenen Wandelschuldverschreibung in
Hohe von insgesamt EUR 2,5 Mio. abgerufen, die in Tranchen ausgegeben wurde. Im
abgelaufenen Geschéftsjahr hat die OTRS AG bereits TEUR 1.051 dieser Wandel-
schuldverschreibungen zurlickgezahlt, was zum Teil (TEUR 301) aus dem operativen
Cash Flow finanziert wurde.

Die Liquiditat 2. Grades (Quick ratio) sank leicht auf 91,9% gegentber 101,1% im
Vorjahr. Die Kennziffer gilt als ein MaB dafir, inwieweit die kurzfristigen Verbindlichkeiten
durch liquide Mittel und kurzfristige Vermdgenswerte gedeckt sind. Berticksichtig man
dabei, dass die in den kurzfristigen Verbindlichkeiten als ,,deferred income* abgegrenzten
Supportvertrage (TEUR 1.453) zu keinem kiinftigen Mittelabfluss fiihren, sondern kiinf-
tigen Umsatz darstellen, ergibt sich eine bereinigte Liquiditat 2. Grades von 301,4%
gegeniber 366,2% im Vorjahr.

AUSGEWAHLTE KENNZIFFERN

Kennzahl 2013 2012 2011 2010
Growth in Sales in %

against previous Year 20,6 % .21 % 6,1 % 21,8 %
Kapitalstruktur

Equity ratio 19,4 % 17,8 % 22,3 % 38,6 %
Equity to assets ratio 30,8 % 27,8 % 34,2 % 50,8 %

Finanz-/Liquiditatsstruktur

Quick ratio 91,93 % 101,1 % 106,9 % 78,0 %
Rentabilitat

EBIT 257 T€ /.51 TE€ /. 243 T€ J.236 T€
EBITDA 586 T€ 288 T€ 63 T€ /.100 T€
Deferred income 1.453 T€ 1.329 T€ 984 T€ 462 T€
Sales per employee 138 T€ 123 T€ 124 T€ 117 T€
Personnel expense

to operating expense 63,6 % 66,9 % 56,3 % 56,3 %
Other:

R & D cots 529 T€ 369 T€ 1.125T€ 1.125T€
R & D cost ratio 10,54 % 8,9 % 28,1 % 28,1 %
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3. VORGANGE VON BESONDERER BEDEUTUNG

NACH DEM BILANZSTICHTAG
Vorgénge von besonderer Bedeutung nach dem Bilanzstichtag 2013 haben sich nicht
ergeben.

4. RISIKOBERICHT

Im Rahmen der weltweiten Geschaftstatigkeit sieht sich die OTRS AG solchen Risiken
ausgesetzt, welche direkt mit dem unternehmerischen Handeln einhergehen. Nachfol-
gend ein Uberblick tiber das Risikomanagementsystem und die als wesentlich einge-
stuften Risiken:

Die Risikopolitik der OTRS AG zielt auf das friihzeitige Erkennen von bestandsgeféhr-
denden bzw. wesentlichen Unternehmensrisiken und dem verantwortungsvollen Um-
gang mit ihnen ab. Naturlich stehen unternehmerischen Chancen auch immer entspre-
chende Risiken gegentiber. Das Ziel der OTRS AG ist es daher, den Unternehmenswert
im Sinne der Anteilseigner Uber ein moglichst optimales Chancen-Risikoverhéltnis zu
steigern. Ein Unternehmen, das seine Risiken kennt, wagt es auch, seine Chancen zu
ergreifen.

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

Fur bestandsgefdhrdende Risiken werden im Rahmen eines Risikofriherkennungs-
Systems Frihwarnindikatoren in Form von Kennzahlen definiert, deren Verdnderungen
bzw. Entwicklungen kontinuierlich Gberprift werden.

Neben den im Folgenden genannten Risikofaktoren, kénnten Risiken, die derzeit noch
nicht bekannt sind oder Risiken, die jetzt noch als unwesentlich eingeschéatzt werden,
die Geschaftstatigkeit beeintrachtigen.

AUSSERBETRIEBLICHE GESCHAFTSRISIKEN

AuBerbetriebliche Geschaftsrisiken betreffen hauptséchlich die Marktakzeptanz des
Geschaftsmodells und bergen nach Ansicht der Geschéftsleitung in erster Linie Chan-
cen. OTRS-Ldsungen bieten den Nutzern erhebliches Kosteneinsparpotential.

Die in Entwicklung befindliche SaaS-Ldsung fiir OTRS muss sich, wie alle SaaS-L6-
sungen, am Markt erst noch durchsetzen. Es besteht die Méglichkeit, dass sich Unter-
nehmen zundchst zurlickhalten, Anwenderprogramme von fremden Rechnern aus zu
nutzen und damit einhergehend ihre Daten auBer Haus geben. Jedoch sehen die groBen
Softwareunternehmen schon seit Langerem gerade hierin das Geschéaftsmodell der
Zukunft.
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Die steigende Verbreitung der OTRS-Software macht Service-Dienstleistungen zu den
OTRS-L6sungen und damit unser Angebotsportfolio auch fiir andere Unternehmen zu-
nehmend attraktiver. Aber auch externe Software-Dienstleister kdnnten daher klinftig
auf ihren lokalen Heimatmaérkten, aber auch international zunehmend in Konkurrenz zu
OTRS treten. Dem wirkt die OTRS AG durch ihre internationale Expansion erfolgreich
entgegen.

INNERBETRIEBLICHE RISIKEN

Die Wertschépfungskette der OTRS AG umfasst alle Schritte der Geschéftstatigkeit
vom Marketing Uber die Entwicklung, den Vertrieb, die Beratung bis hin zur Wartung
und Schulung. Stérungen innerhalb bzw. zwischen diesen Bereichen kdnnten zu Pro-
blemen bis hin zum voribergehenden Erliegen von Arbeitsabldufen in einzelnen oder
mehreren Bereichen fuhren.

Des Weiteren beinhaltet ein ziigiges Unternehmenswachstum das Risiko, dass die Ver-
waltungsstrukturen sowie die Aufbau- und Ablauforganisation nicht im gleichen Tempo
angepasst werden kénnen. Erfahrene Mitarbeiter, bewahrte Verwaltungs- und Steue-
rungssysteme, gezielte Personal- und OrganisationsentwicklungsmaBnahmen sowie
das bestehende Risikomanagementsystem, das laufend den aktuellen Entwicklungen
und Erfordernissen angepasst wird, sorgen hier fir ein hdchstmébgliches MafB an Kon-
trolle.

FINANZWIRTSCHAFTLICHE RISIKEN

Eine Verschlechterung der Liquiditat kann fir Unternehmen wesentliche bzw. gar be-
standsgefahrdende Risiken zur Folge haben. Die OTRS AG verfugt zum Berichtszeit-
punkt Uber eine sehr gute Liquiditatsausstattung. Neben der mittelfristigen Finanzpla-
nung erstellt die OTRS AG kontinuierlich eine monatliche Liquiditatsplanung.

Aus heutiger Sicht bestehen nach Einschatzung der Unternehmensileitung keine Risiken
aus der Finanzierung oder sonstige Risiken, die den Fortbestand des Unternehmens
gefdhrden kénnten. Die OTRS AG ist im Wesentlichen Uber die von der Energy Out-
sourcing Ltd. gezeichneten Wandelschuldverschreibungen finanziert.

FORDERUNGSAUSFALLRISIKEN

Forderungsausfélle stellen ein latentes Risiko dar. Diese kénnen in ihrer Kumulation im
Extremfall den Fortbestand eines Unternehmens gefédhrden. Das Risiko von Forde-
rungsausféllen wird durch die weiter andauernde Finanzmarktkrise erhdht. Der wirt-
schaftliche Erfolg der OTRS AG hangt jedoch nicht von einigen wenigen Kunden ab,
vielmehr verfligt die OTRS AG Uber eine Vielzahl sehr bedeutender Kunden, damit ist
das Forderungsausfallrisiko begrenzt.

RISIKEN AUS WECHSELKURSSCHWANKUNGEN

Die internationale Geschéftstétigkeit der OTRS AG bringt Zahlungsstrome in unter-
schiedlichen Wéhrungen mit sich. Der GroBteil der Geschéafte wird jedoch im Euro-
Raum getéatigt, weshalb das Wé&hrungsrisiko begrenzt ist.
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5. CHANCENBERICHT

Im Rahmen der weltweiten Geschéftstatigkeit eréffnen sich fur die OTRS AG zahlreiche
Chancen. Nachfolgend ein Uberblick iiber mégliche Chancen der kiinftigen Entwick-
lung:

INTERNATIONALE EXPANSION

Weniger als 25% der Nutzer unserer Software haben ihren Sitz in Deutschland, Oster-
reich, Schweiz (DACH). Mit ca. 9% der Downloads nimmt Nordamerika den zweiten
Rang ein. Ca. 65% unserer Nutzer verteilen sich weltweit (chne DACH und Nordamerika).
Interessanterweise erzielen wir auf den letztgenannten Markten ca. 65% unseres Um-
satzes. An dieser UnverhaltnismaBigkeit zwischen Downloads und Umsatz der Mérkte
ist das enorme Potenzial einer weltweiten Expansion der OTRS AG zu erkennen. Mit
zukinftigen Standorten in Lateinamerika, Europa und Asien werden wir den weltweiten
OTRS-Nutzern unsere Dienstleistungen regional, in Landessprache und -wéhrung an-
bieten kdnnen.

Wir werden im laufenden Geschéftsjahr den eingeschlagenen Pfad, unsere wichtigsten
Mérkte aufzubauen, fortsetzen.

Die Grindungen weiterer Firmenniederlassungen sind in diesem Jahr flr Australien
und Portugal geplant.

SAAS (SOFTWARE AS A SERVICE)

Unter SaaS versteht man die Mdglichkeit, eine Software zu nutzen, ohne sie auf dem
eigenen Rechner zu installieren. Die Nutzung der Software erfolgt, wie eine Dienstleis-
tung, vom Rechner des Anbieters aus Uber das Internet. Die Abrechnung erfolgt nach
genutzter Leistung. OTRS eréffnet sich dadurch auch jenem Nutzerkreis, der Uber
wenig bis keine technischen Kenntnisse verfligt, um sich Software herunter zu laden
und selbstandig zu installieren.

Die Softwarenutzung tber SaaS gilt als Vertriebsmodell der Zukunft. Anbieter wie Goo-
gle, Amazon, IBM, SAP, Microsoft uvm. haben den Trend schon vor Jahren erkannt
und ihre Lizenzmodelle entsprechend umgebaut.

Wir haben unser SaaS-Angebot zunachst fir den nordamerikanischen Markt entwickelt,
da die Nachfrage nach Saa$S in Europa und insbesondere in Deutschland derzeit noch
nicht das internationale Niveau erreicht hat.

6. PROGNOSEBERICHT

Die OTRS AG hat aus heutiger Sicht ein enormes Chancen- und Wachstumspotenzial.
Dieses begrtindet sich zum einen aus der Software, die State-of-the-Art ist und an
deren Optimierung wir kontinuierlich arbeiten. Zum anderen aus einer weltweit aktiv
agierenden Community, die uns permanent unterstiitzt, nationale und internationale
Trends zu integrieren und gleichzeitig einen Spiegel flir unsere Absatzmarkte darstellt.
Und naturlich nicht zuletzt aus der soliden wirtschaftlichen und kulturellen Struktur des

Seite 27



Lagebericht der OTRS AG

Unternehmens selbst, das mit seiner gezielten Globalisierung und dem hohen Niveau
seiner Mitarbeiter die solide Basis darstellt, auf der sich alle geplanten Aktivitdten wirk-
sam entfalten kénnen.

In unserer standigen Gegenlberstellung von notwendigen Aktivitdten (wie zum Beispiel
internationale MarketingmaBnahmen zur noch starkeren Verbreitung der Software) und
in der Entwicklung von marktgerechten Serviceangeboten zeigt sich zun&chst ein An-
stieg der Aufwendungen in den Bereichen Personal (freie Mitarbeiter aber auch Erwei-
terung der Kompetenzteams) und Werbung. Gleichzeitig ist es aber auch gelungen,
den Umsatz des sogenannten ,Continuable“-Geschéaftes (Managed Services) im Be-
richtsjahr 2013 auf 55% zu steigern (2012: 50,6%).

Die Geschéftsleitung sieht daher hervorragende Perspektiven, die oben genannten Po-
tenziale in Ertragskraft in den kommenden beiden Geschéftsjahren umzusetzen. Fur
das laufende Geschaftsjahr 2014 rechnet die Geschéftsleitung mit einem positiven Er-
gebnis leicht Uber Vorjahresniveau. Fiir das Geschéftsjahr 2014 sollen insbesondere
die Umsatzerlése im Bereich Managed Services weiter ausgebaut werden. Die prog-
nostizierten Gesamtumsatzerlose fiir 2014 betragen TEUR 5.500.

Bad Homburg v. d. Hbhe, 26. Mé&rz 2014

André Mindermann Christopher Kuhn Sabine Riedel
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand
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Jahresabschlusstabellen

BILANZ ZUM 31. DEZEMBER 2013

AKTIVA Geschaftsjahr Vorjahr
EUR EUR EUR
A. ANLAGEVERMOGEN
1. Selbst geschaffene gewerbliche Schutzrechte
und ahnliche Rechte und Werte 1.290.831,17 1.222.278,50
2. entgeltlich erworbene Konzessionen, gewerbliche
Schutzrechte und ahnliche Rechte und Werte
sowie Lizenzen an solchen Rechten und Werten 1.800,50 2.637,50
3. Geschéfts- oder Firmenwert 820.354,00 915.634,00
2.112.985,67 2.140.550,00
Il. Sachanlagen
1. andere Anlagen, Betriebs- und
Geschaftsausstattung 58.523,03 44.744,03
[ll. Finanzanlagen
1. Anteile an verbundenen Unternehmen 59.017,24 29.017,24
2. Ausleihungen an verbundene Unternehmen 1.161.634,39 1.156.775,08
1.220.651,63 1.185.792,32
B. UMLAUFVERMOGEN
I. Vorrate
1. in Arbeit befindliche Auftrage 48.496,34 19.650,50
Il. Forderungen und sonstige Verm&gensgegenstande
1. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 717.057,03 911.497,48
2. Forderungen gegen verbundene Unternehmen 548.642,95 633.271,17
3. Forderungen gegen Unternehmen, mit denen ein
Beteiligungsverhéltnis besteht 1.598,29 1.598,29
4. sonstige Vermdgensgegenstande 76.541,00 60.211,99
1.343.839,27 1.606.578,93
[ll. Kassenbestand, Bundesbankguthaben, Guthaben
bei Kreditinstituten und Schecks 577.969,79 250.149,05
C. RECHNUNGSABGRENZUNGSPOSTEN 24.244,08 21.319,90
5.386.709,81 5.268.784,73
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BILANZ ZUM 31. DEZEMBER 2013

Jahresabschlusstabellen

PASSIVA Geschaftsjahr Vorjahr
EUR EUR EUR

A. EIGENKAPITAL

I. Gezeichnetes Kapital 1.850.000,00 1.850.000,00

ll. Kapitalriicklage 210.000,00 210.000,00

[ll. Bilanzverlust -1.016.690,92 -1.124.428,60

1.043.309,08 935.571,40

. RUCKSTELLUNGEN

. sonstige Ruckstellungen

277.159,16 223.985,75

. VERBINDLICHKEITEN

. Anleihen

- davon konvertibel
EUR 1.446.750,00 (EUR 2.497.500,00)

1.446.750,00 2.497.500,00

. Verbindlichkeiten aus

Lieferungen und Leistungen
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 156.683,97 (EUR 182.990,69)

156.683,97 182.990,69

. Verbindlichkeiten gegenuber

verbundenen Unternehmen
- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 23.110,78 (EUR 0,00)

23.110,78 0,00

. sonstige Verbindlichkeiten

- davon aus Steuern
EUR 88.170,49 (EUR 93.114,17)

- davon im Rahmen der sozialen Sicherheit
EUR 3.336,83 (EUR 3.186,58)

- davon mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr
EUR 180.608,02 (EUR 100.078,50)

986.716,44 100.078,50

2.613.261,19 2.780.569,19

. RECHNUNGSABGRENZUNGSPOSTEN

1.452.980,38 1.328.658,39

5.386.709,81 5.268.784,73
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GEWINN- UND VERLUSTRECHNUNG FUR

DIE ZEIT VOM 1. JANUAR BIS 31. DEZEMBER 2013

Geschéftsjahr Vorjahr
EUR EUR EUR
1. Umsatzerldse 5.023.546,96 4.165.677,33
2. Erhdéhung des Bestands in Arbeit
befindlicher Auftrage 28.845,84 4.154,72
3. andere aktivierte Eigenleistungen 272.065,67 310.731,80
4. sonstige betriebliche Ertrage 187.801,58 225.899,88
- davon Ertrage aus der Wahrungsumrechnung
EUR 16.355,70 (EUR 463,14)
5. Materialaufwand
a) Aufwendungen fir Roh-, Hilfs- und Betriebsstoffe
und fUr bezogene Waren -112,24 -9,04
b) Aufwendungen fiir bezogene Leistungen 1.068.476,41 956.663,40
1.068.364,17 956.654,36
6. Personalaufwand
a) Léhne und Gehélter 2.112.289,22 2.071.029,62
b) soziale Abgaben und Aufwendungen fir
Altersversorgung und fur Unterstitzung 311.275,57 315.640,11
- davon fir Altersversorgung
EUR 13.201,91 (EUR 17.664,97) 2.423.564,79 2.386.669,73
7. Abschreibungen
a) auf immaterielle Vermdgensgegenstéande des
Anlagevermdgens und Sachanlagen 328.481,63 339.051,11
8. sonstige betriebliche Aufwendungen 1.431.043,45 1.070.646,59
- davon Aufwendungen aus der Wahrungs-
umrechnung EUR 15.609,15 (EUR 1.829,05)
9. sonstige Zinsen und &hnliche Ertrage 66.191,35 67.336,34
- davon aus verbundenen Unternehmen
EUR 60.674,97 (EUR 60.674,96)
10. Zinsen und ahnliche Aufwendungen 215.685,94 213.350,81
11. Ergebnis der gewohnlichen Geschéftstatigkeit 111.311,42  -192.572,53
12. Steuern vom Einkommen und vom Ertrag -0,26 172,72
13. sonstige Steuern 3.574,00 4.469,76
3.573,74 4.642,48
14. Jahresiiberschuss (Vj.: Jahresfehlbetrag) 107.737,68 -197.215,01
15. Verlustvortrag -1.124.428,60 -927.213,59
16. Bilanzverlust -1.016.690,92 -1.124.428,60
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ANLAGENSPIEGEL
ZUM 31. DEZEMBER 2013

Anschaffungs-
und Herstel-
lungskosten

1.1.2013 Zugange Abgénge buchungen

EUR EUR

Abschrei-
bungen Ge-
schéftsjahr
EUR

Um-
Abgange buchungen
EUR EUR

Jahresabschlusstabellen

kumulierte
Abschrei-  Zuschrei-
bungen bungenGe-  Buchwert
31.12.13  schéftsjahr 31.12.13
EUR EUR EUR

I. Immaterielle
Vermbgens-
gegenstande

-

. Selbst geschaf-
fene gewerbliche
Schutzrechte
und &hnliche
Rechte und
Werte 1.595.385,82 272.065,67

1.867.451,49 373.107,32 203.513,00

576.620,32 1.290.831,17

N

entgeltlich er-

worbene Konzes-

sionen, gewerb-

liche Schutzrechte

und &hnliche

Rechte und Werte

sowie Lizenzen an

solchen Rechten

und Werten 20.672,60 822,69

1.659,69

19.694,79 1.800,50

3. Geschafts- oder

Firmenwert 1.505.160,35 76.693,78

1.428.466,57 589.526,35

95.279,00

76.692,78

608.112,57 820.354,00

Immaterielle
Vermbgens-

gegensténde 3.121.218,77 272.888,36  76.693,78

|. Sachanlagen

3.317.413,35 980.668,77

300.451,69

76.692,78

1.204.427,68 2.112.985,67

-

. andere Anlagen,
Betriebs- und
Geschéaftsaus-
stattung 48494745  41.808,94

526.756,39  440.203,42

28.029,94

468.233,36 58.523,03

Sachanlagen 484.947,45 41.808,94

II. Finanzanlagen

526.756,39  440.203,42

28.029,94

468.233,36 58.523,03

1. Anteile an
verbundenen
Unternehmen 29.017,24  30.000,00

59.017,24

2. Ausleihungen
an verbundene
Unternehmen  1.156.775,08 4.859,31

1.161.634,39

Finanzanlagen 1.185.792,32  34.859,31

1.220.651,63

4.791.958,54 349.556,61  76.693,78

5.064.821,37 1.420.872,19 328.481,63

76.692,78

1.672.661,04 3.392.160,33

Seite 33



- - - K b > . 9
- I R L e NG R T i . ol
[y - }.,‘ H T e s -l‘_a . W e
e SRS oy
-

»
5, 1 ) *




Anhang

Anhang zum 31. Dezember 2013

OTRS AG

Erbringung von IT Dienstleistungen
Norsk-Data-StraB3e 1

61352 Bad Homburg v. d. H.

Allgemeine Angaben

Der Jahresabschluss der OTRS AG wurde auf der Grundlage der Rechnungslegungs-
vorschriften des Handelsgesetzbuchs unter Beachtung der Grundsétze ordnungsma-
Biger Buchflihrung aufgestellt.

Ergénzend zu diesen Vorschriften waren die Regelungen des Aktiengesetzes zu beach-
ten.

Angaben, die wahlweise in der Bilanz, in der Gewinn- und Verlustrechnung oder im An-
hang gemacht werden kdnnen, sind insgesamt im Anhang aufgeflihrt.

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

Fur die Gewinn- und Verlustrechnung wurde das Gesamtkostenverfahren gewahlt.

Nach den in § 267 HGB angegebenen GréBenklassen ist die Gesellschaft eine kleine
Kapitalgesellschaft. Von groBenabhangigen Erleichterungen fiir kleine Kapitalgesell-
Schaften wird teilweise Gebrauch gemacht.

Seit dem 29. Juni 2012 ist die OTRS AG im Entry Standard der Frankfurter Wertpapier
Borse gelistet. Zuvor war sie am Open Market-Segment der Frankfurter Wertpapier-
bérse zum Handel zugelassen und notierte dort am First Quotation Board.

Angaben zur Bilanzierung und Bewertung
einschlieBlich steuerrechtlicher MaBnahmen

Bilanzierungs- und Bewertungsgrundséatze

Im Jahresabschluss sind sédmtliche Vermbgensgegensténde, Schulden, Rechnungsab-
grenzungsposten, Aufwendungen und Ertrédge enthalten, soweit gesetzlich nichts an-
deres bestimmt ist. Die Posten der Aktivseite sind nicht mit Posten der Passivseite,
Aufwendungen nicht mit Ertragen, Grundstiicksrechte nicht mit Grundstlckslasten ver-
rechnet worden.

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

Vermdgensgegenstande und Schulden wurden einzeln bewertet. Es ist vorsichtig be-
wertet worden, namentlich sind alle vorhersehbaren Risiken und Verluste, die bis zum
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Abschlussstichtag entstanden sind, bertcksichtigt worden, selbst wenn diese erst zwi-
schen dem Abschlussstichtag und der Aufstellung des Jahresabschlusses bekannt ge-
worden sind.

Gewinne sind nur berlicksichtigt worden, wenn sie bis zum Abschlussstichtag realisiert
wurden. Aufwendungen und Ertrdge des Geschéftsjahres sind unabhangig vom Zeit-
punkt der Zahlung bertcksichtigt worden.

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

Selbst geschaffene immaterielle Vermdgensgegenstidnde werden entsprechend dem
Wahlrecht nach § 248 Abs. 2 S. 1 HGB mit den Herstellungskosten in Form der Ent-
wicklungskosten gemaB § 255 Abs. 2 a) HGB aktiviert, sofern diese eindeutig zugeord-
net und abgegrenzt werden kdnnen. In die Aktivierung werden die Entwicklungskosten
einbezogen, die nach Manifestation der technischen Realisierbarkeit bis zur Fertigstel-
lung des immateriellen Vermégensgegenstandes anfallen. Die Entwicklungskosten ent-
halten die direkt zurechenbaren Einzelkosten, angemessene Teile der durch die
Fertigung veranlassten Gemeinkosten und Abschreibungen sowie der allgemeinen Ver-
waltungskosten, soweit diese auf den Zeitraum der Herstellung entfallen. Die selbst ge-
schaffenen immateriellen Vermdgensgegenstande werden ab dem Zeitpunkt der
Fertigstellung Uber deren geplanten Lebenszyklus linear abgeschrieben.

Erworbene immaterielle Vermégensgegenstdnde werden zu Anschaffungskosten zu-
zuglich Anschaffungsnebenkosten und gegebenenfalls vermindert um Anschaffungs-
preisminderungen sowie vermindert um planmé&Bige Abschreibungen bewertet.
AuBerplanmaBige Abschreibungen auf deren zum Stichtag niedrigere beizulegende
Werte werden vorgenommen, wenn die Wertminderung voraussichtlich von Dauer ist.

Als Geschéfts- oder Firmenwert wurde in den Vorjahren gemaB § 255 Abs. 4 S. 1 HGB
i. d. F. vom 19. Dezember 1985 der Unterschiedsbetrag angesetzt, um den die flr die
Ubernahme eines Unternehmens bewirkte Gegenleistung den Wert der einzelnen Ver-
mogensgegenstande des Unternehmens abzlglich der Schulden im Zeitpunkt der
Ubernahme Uberstieg. Der Posten wird planmaBig Uber die jeweils zu erwartende Nut-
zungsdauer gemaB § 255 Abs. 4 S. 3HGB i. d. F. vom 19. Dezember 1985 abgeschrie-
ben.

Das Sachanlagevermdgen wurde zu Anschaffungskosten zuztiglich Anschaffungsne-
benkosten angesetzt und soweit abnutzbar, um planmaBige Abschreibungen vermin-
dert.

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

AuBerplanméBige Abschreibungen werden bei voraussichtlich dauernder Wertminde-

rung von Vermdgensgegenstédnden des Anlagevermdgens vorgenommen, um diese mit
dem niedrigeren Wert anzusetzen, der ihnen am Stichtag beizulegen ist.
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Bewegliche Gegensténde des Anlagevermégens bis zu einem Wert von Euro 410,--
werden im Jahre des Zugangs analog der steuerlichen Regelung gemaB § 6 Abs. 2 S.
1 EStG voll abgeschrieben.

Die Finanzanlagen wurden wie folgt angesetzt und bewertet:
¢ Anteile an verbundenen Unternehmen zu Anschaffungskosten
¢ Ausleihungen zum Nennwert

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

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

Forderungen, sonstige Vermdgensgegenstédnde und Wertpapiere wurden unter Berlick-
sichtigung aller erkennbaren Risiken bewertet.

Guthaben bei Kreditinstituten sowie der Kassenbestand wurden zum Nominalwert bi-
lanziert.

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

Das Grundkapital sowie die Kapitalriicklage sind mit dem Nennbetrag bilanziert.

Die sonstigen Rickstellungen wurden fur alle weiteren ungewissen Verbindlichkeiten
gebildet. Die Rickstellungen werden in H6he des nach vernlnftiger kaufmannischer
Beurteilung notwendigen Erflllungsbetrages angesetzt. Sie sind so bemessen, dass
sie nach verninftiger kaufmannischer Beurteilung allen erkennbaren Risiken in ausrei-
chendem Umfang Rechnung tragen.

Verbindlichkeiten wurden zum Erfillungsbetrag angesetzt.

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

Gegeniiber dem Vorjahr abweichende Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden
Ein grundlegender Wechsel von Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden gegentber
dem Vorjahr fand nicht statt.

Grundlagen fiir die Umrechnung von Fremdwahrungsposten in Euro
Der Jahresabschluss enthalt auf fremde Wé&hrung lautende Sachverhalte, die in Euro
umgerechnet wurden.

Die Wéhrungsumrechnung von Geschéftsvorfallen in Fremdwahrung in Euro erfolgt zum
Tageskurs. Valutaverbindlichkeiten werden mit dem am Bilanzstichtag geltenden Brief-
wechselkurs (Mittelkurs) angesetzt, sofern er den Kurs am Tag der Schuldaufnahme
Ubersteigt. Fremdwé&hrungsforderungen werden mit dem am Bilanzstichtag geltenden
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Geldwechselkurs (Mittelkurs) angesetzt, sofern dieser unter dem Kurs am Tag der For-
derungsentstehung liegt. Aufwendungen und Ertrdge aus Kursdifferenzen werden er-
folgswirksam erfasst.

Steuerbilanz und latente Steuern

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

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

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

Forschungs- und Entwicklungskosten

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

Von den gesamten Forschungs- und Entwicklungskosten in Hohe von 529.352,31 Euro,
entfallen 272.065,67 Euro auf Entwicklungskosten selbst geschaffener immaterieller
Vermdgensgegenstande des Anlagevermdgens. Vorliegend handelt es sich um die Ent-
wicklung einer Plattform zur Verbreitung von Software im Wege des Saa$S (Software as
a Service) bzw. laaS (Infrastructure as a Service) in der Version 2.0. Die Entwicklung
war zum Bilanzstichtag noch nicht abgeschlossen. Die Abschreibung erfolgt ab Fertig-
stellung Uber die erwartete Nutzungsdauer von voraussichtlich flnf Jahren.

Brutto-Anlagenspiegel
Die Aufgliederung und Entwicklung der Anlagenwerte ist aus dem Anlagenspiegel zu
entnehmen, der dem Anhang beigefligt ist.

Geschéaftsjahresabschreibung

Die Geschéftsjahresabschreibung je Posten der Bilanz ist aus dem Anlagenspiegel zu
entnehmen.
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Abschreibung auf Geschafts- oder Firmenwert

Anhang

Die in den Vorjahren entgeltlich erworbenen und aktivierten Geschéfts- oder Firmen-
werte werden planmaBig Uber deren erwartete Nutzungsdauer von 15 Jahren abge-
schrieben. AuBerplanméBige 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 Anteilshdhe Ergebnis  Eigenkapital
Verbundenes Unternehmen: Euro % TEUR TEUR
OTRS Inc., Cupertino, USA 14.916,50 100,0 1)2 1)-2.213
OTRS S.A. de C.V., Mexico 1.476,50 50,0 2), 3) 2), 3)
OTRS LAB S.A. de C.V., Mexico 2.201,25 75,0 2), 3) 2), 3)
OTRS BV, Niederlande 39.180,00 100,0 2),3) 2), 3)
OTRS Limited, Hong Kong 76,99 50,0 2), 3) 2), 3)
OTRS Shd Bdn, Malaysia 1.166,00 49,0 2),3) 2), 3)

59.017,24

Erlauterungen:

1) =vorlaufig

2) = Wert stand zum Bilanzerstellungszeitpunkt noch nicht fest

3) = Angabe ist fur die Darstellung der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage von untergeordneter

Bedeutung und kann daher gemaB § 286 Abs. 3 S. 1 Nr. 1 HGB unterbleiben.

Angabe zu Ausleihungen an verbundene Unternehmen
Die Ausleihungen an verbundene Unternehmen (TEUR 1.161 im Vorjahr: TEUR 1.156)
betreffen verzinsliche Darlehen an die Tochtergesellschaft OTRS Inc., USA. Die Darlehen
haben Restlaufzeiten von mehr als einem Jahr.

Angabe zu Vorraten

Die Vorréate betreffen zum Stichtag noch nicht abgerechnete, in Arbeit befindliche Auf-
trage in Form erbrachter Dienstleistungen fur Beratung und Entwicklung im Kunden-

auftrag.
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Angabe zu Forderungen

Gesamtbetrag davon mit

Art der Forderung zum einer Restlaufzeit
31.12.2013 31.12.2013 kleiner 1 Jahr  gréBer 1 Jahr

TEUR TEUR TEUR
aus Lieferungen und Leistungen 717,0 717,0 -
gegen Verbundunternehmen 550,2 542,4 7,8
Sonstige Vermdgensgegenstande:
- Forderungen gegen Vorstand 0,1 0,1 -
- Ubrige 76,5 76,5 -
Gesamt 1.343,8 1.336,0 7,8

Sonstige Vermdgensgegenstande

Der Posten Sonstige Vermégensgegenstande enthalt neben einer Darlehensforderung
gegen dem Vorstand (TEUR 0,1) Steuerriickforderungen (TEUR 0,6), debitorische Kre-
ditoren (TEUR 0,5) sowie Ubrige sonstige Vermdgensgegenstande (TEUR 75,3).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 24) werden Zahlungen vor dem Stich-
tag, soweit sie Aufwand fir eine bestimmte Zeit nach dem Stichtag darstellen, ausge-
wiesen.

Die Abgrenzung dient der periodengerechten Gewinnermittlung. Die Betrage haben For-
derungscharakter.

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

Inanspruch-
Ruckstellung fir: 01.01.2013 nahme Auflésung Zufuhrung 31.12.2013
ausstehende Rechnungen 72.657,06 72.657,06 - 106.376,86 106.376,86
Resturlaub 58.837,80 50.935,63 - 60.230,31 68.132,48
Mitarbeiterboni/-provisionen 34.652,25 34.652,25 - 28.152,57 28.152,57
Aufbewahrungspflichten 16.896,00 - - - 16.896,00
Jahresabschlusspriifung 12.000,00 12.000,00 - 22.100,00 22.100,00
Jahresabschlusskosten 10.000,00 10.000,00 - 17.000,00 17.000,00
Aufsichtsratsverglitungen 8.125,00 7.500,00 - 5.625,00 6.250,00
Berufsgenossenschaft 7.500,00 7.310,05 189,95 7.800,00 7.800,00
Finanzbuchhaltung 3.317,64 3.317,64 - 5.076,25 5.076,25
Gesamt 223.985,75 198.997,63 189,95 252.360,99 277.159,16

Angabe zu Verbindlichkeiten
Die Verbindlichkeiten mit einer Restlaufzeit bis zu einem Jahr betragen Euro 360.402,77
(Vorjahr: Euro 288.313,19).
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Gesamtbetrag davon mit

Art der Verbindlichkeit zum einer Restlaufzeit
31.12.2013 31.12.2013 kleiner 1 Jahr groBer 1 Jahr

TEUR TEUR TEUR
Wandelanleihen 1.446,7 - 1.446,7 -
aus Lieferungen und Leistungen 156,7 156,7 - -
gegen. verb. Unternehmen 23,1 23,1 - -
sonstige Verbindlichkeiten 986,7 180,6 406,1 400,0
Gesamt 2.613,2 360,4 1.852,8 400,0

Die Wandelanleihen (vgl. auch Anhang, letzte Seite) betrugen urspriinglich insgesamt
TEUR 2.498. Die Wandelanleihen haben vertragliche Restlaufzeiten bis zum 31.01.2016
(1 bis 5 Jahre), kdnnen jedoch vorzeitig zurlickgezahlt werden. Im abgelaufenen Ge-
schéftsjahr wurden TEUR 1.051 getilgt. Bis zur Bilanzaufstellung wurden weitere TEUR
401 auf die Wandelanleihen getilgt.

Die Ruckzahlung der Wandelanleihen im abgelaufenen Geschéftsjahr wurde teilweise
finanziert durch Aufnahme von Darlehen bei dem Vorstandsvorsitzenden und Aktionar
André Mindermann sowie dem Aufsichtsratsvorsitzenden und Aktionar Burchard Stein-
bild in H6he von je TEUR 400, die in den sonstigen Verbindlichkeiten enthalten sind.

Passive Rechnungsabgrenzungsposten

Der Posten Passive Rechnungsabgrenzungsposten (TEUR 1.452,9, im Vorjahr: TEUR
1.328,6) beinhaltet vereinnahmte Zahlungen flir Supportvertrdge und Serviceleistungen
mit Gesamtlaufzeiten von bis zu einem Jahr, soweit diese auf das Folgejahr entfallen.

Haftungsverhaltnisse aus nicht bilanzierten Verbindlichkeiten gemas § 251 HGB
Zum 31.12.2013 bestehen keine derartigen Haftungsverhaltnisse.

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

Falligkeit
Art der Verpflichtung: 2014 2015 2016 2017
Verpflichtungen aus Mietvertragen 118 80 78 18
Verpflichtungen aus Leasingvertragen 191 112 80 18
Gesamt 309 192 158 36
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Aufgliederung der Umsatzerlése
Die Umsatzerldse werden gemaB § 285 Nr. 4 HGB wie folgt aufgegliedert:

nach Tatigkeitsbereich: 2013 2012

Euro Euro
Managed IT Services und Support 2.768.793 2.108.963
Consulting Services 1.433.496 1.156.431
Customer Development 810.362 884.988
Ubrige 10.895 15.295
Gesamt 5.023.546 4.165.677
nach geographisch bestimmtem Markt: 2013 2012

Euro Euro
Inland 3.141.748 2.859.813
Ausland 1.881.798 1.305.864
Gesamt 5.023.546 4.165.677

Angaben in Fortfiihrung des Jahresergebnisses
Die Gesellschaft hat im abgelaufenen Geschéftsjahr einen Jahreslberschuss in Héhe
von Euro 107.737,68 erwirtschaftet, der auf neue Rechnung vorgetragen wird.

In Fortfihrung des Jahresergebnisses erfolgt die nachfolgende Darstellung:

Posten der Ergebnisverwendung: 2013 2012

Euro Euro
Jahresuiberschuss (im VJ: Jahresfehlbetrag) 107.738 -197.215
Verlustvortrag aus dem Vorjahr -1.124.429 -927.214
= Bilanzverlust -1.016.691 -1.124.429
Ausschittungssperre

Der Gesamtbetrag, der gem. § 268 Abs. 8 HGB der Ausschuttungssperre unterliegt,
betragt Euro 1.290.831,17. Dieser gliedert sich m Einzelnen wie folgt:

2013 2012
Euro Euro
Aktivierung selbst geschaffener immaterieller
Vermbgensgegenstande des Anlagevermdgens 1.290.831 1.222.278
Gesamtbetrag der Ausschiittungssperre 1.290.831 1.222.278
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Sonstige Pflichtangaben

Namen der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats

Wahrend des abgelaufenen Geschéftsjahres gehérten die folgenden Personen dem Vor-
stand an:

Herr André Mindermann (Vorstandsvorsitzender) Friedrichsdorf  Diplom Kaufmann
Herr Christopher Kuhn (Vorstand) Bogen Kaufmann

Frau Sabine Riedel (Vorstand) Friedrichsdorf  Diplom Kauffrau

Alle Vorstandsmitglieder sind einzelvertretungsberechtigt mit der Befugnis, im Namen
der Gesellschaft mit sich als Vertreter eines Dritten Rechtsgeschéfte abzuschlieBen.

Dem Aufsichtsrat gehérten folgende Personen an:
Herr Burchard Steinbild

(Vorsitzender) Beckeln Kaufmann
Herr Thomas Stewens

(stellvertretender Vorsitzender) Bad Vilbel Kaufmann
Herr Guido Hettinger

(Aufsichtsratsmitglied) Frankfurt/Main Rechtsanwalt

Gesamtbeziige der Mitglieder des Vorstands und des Aufsichtsrats

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

Gewébhrte Vorschiisse und Kredite an Mitglieder
des Vorstands und des Aufsichtsrats
Zu den zu Gunsten des Vorstandes vergebenen Krediten wird ausgefihrt:

Kreditentwicklung Betrag

Euro
Stand bisheriger Kredite zum 1.01.2013 17.763,99
Zinsen im Berichtsjahr 390,05
Rlckzahlungen im Berichtsjahr 18.000,00
= Kreditbestand zum 31.12.2013 154,04

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

Durchschnittliche Zahl der wahrend

des Geschéftsjahrs beschaftigten Arbeitnehmer

Die Zahl der in der Gesellschaft durchschnittlich beschéftigten Arbeitnehmer im Sinne
des § 267 Abs. 5 HGB betrug 37 (im Vorjahr: 34). Zum Stichtag 31.12.2013 betrug die
Zahl der Arbeitnehmer (ohne Vorstandsmitglieder) 36 (im Vorjahr: 32).
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Angaben Uber die Gattung der Aktien
Das Grundkapital von Euro 1.850.000 ist eingeteilt in:

Euro Euro
1.850.000 Stiick Stammaktien zum rechnerischen Nennwert von je 1,00 1.850.000,00
0 Stiick Vorzugsaktien zum Nennwert von je 0,00 0,00
Gesamt 1.850.000,00
davon aus bedingter Kapitalerhéhung 0,00
davon aus genehmigter Kapitalerh6hung 0,00

Die Aktien lauten auf den Inhaber.

Angaben lber das genehmigte Kapital

Der Vorstand ist erméchtigt, das Grundkapital bis zum 30.07.2015 mit Zustimmung des
Aufsichtsrates durch Ausgabe neuer Aktien gegen Bar- oder Sacheinlagen einmalig
oder mehrmals bis zu insgesamt TEUR 425 zu erhbhen, wobei das Bezugsrecht der
Aktionére ausgeschlossen werden kann (Genehmigtes Kapital 2010/1I).

Der Vorstand ist ermachtigt, das Grundkapital bis zum 31.07.2017 mit Zustimmung des
Aufsichtsrates durch Ausgabe neuer Aktien gegen Bar- oder Sacheinlagen einmalig
oder mehrmals bis zu insgesamt TEUR 500 zu erhdéhen, wobei das Bezugsrecht der
Aktionare ausgeschlossen werden kann (Genehmigtes Kapital 2012/1) .

Angaben liber das bedingte Kapital
Das Grundkapital ist bedingt erhéht um bis zu

e TEUR 50 durch Beschluss der Hauptversammlung v. 14.12.2007 (Bedingtes Kapital
2007/1) sowie

e TEUR 137,5 durch Beschluss der Hauptversammlung vom 06.08.2009 mit Ab&nde-
rung durch Beschluss der Hauptversammlung vom 30.08.2010 (Bedingtes Kapital
2009/1), jeweils zur Bedienung von Bezugsrechten aus den Aktienoptionsprogram-
men 2007 bzw. 2009.

Weiterhin ist das Grundkapital bedingt erhéht um bis zu TEUR 600 durch Beschluss
der Hauptversammlung vom 06.08.2009 (Bedingtes Kapital 2009/Il) zur Gewé&hrung von
Umtauschrechten an die Inhaber von Wandelschuldverschreibungen, deren Ausgabe
ebenfalls in der Hauptversammlung vom 06.08.2009 beschlossen worden ist.

Angaben lber die Zahl der Wandelschuldverschreibungen

und vergleichbaren Wertpapiere

Der Vorstand hat mit Beschluss vom 21.12.2009 unter Zustimmung des Aufsichtsrates
277.500 Stuck Wandelschuldverschreibungen begeben. Die Ausgabe der Wandel-
schuldverschreibungen erfolgte zu ihrem Nennbetrag in H6he von je Euro 9,00 in zehn
Tranchen (Teilschuldverschreibungen), in der Zeit vom 1.02.2010 bis zum 01.04.2012.
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Sie werden mit 8,5% verzinst und enden am 31.03.2014. Die Gesellschaft kann die
Wandelschuldverschreibungen nach eigenem Ermessen durch Zahlung des Nennbe-
trages oder der Lieferung von Aktien (aus dem bedingten Kapital 2009/1) vornehmen.
Das Umtauschverhéltnis betragt vorbehaltlich einer diesbeziiglich notwendigen Ande-
rung infolge bestimmter KapitalmaBnahmen 1:1. Die Vereinbarung Uber die Verldnge-
rung der Laufzeit der im Rahmen der 8,5%-Wandelanleihe der Gesellschaft
ausgegebenen Teilschuldverschreibungen bis zum 31.01.2016 wurde zugestimmt. Die
Tilgung der Teilschuldverschreibung wird ratierlich bis zum 31.01.2016 durchgefihrt.
Auf die gesamte Wandelanleihe von TEUR 2.498 waren bis zum Stichtag TEUR 1.051
getilgt.

Bad Homburg v.d.H., 21. Marz 2014

André Mindermann Christopher Kuhn Sabine Riedel
Vorstandsvorsitzender Vorstand Vorstand
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Bestatigungsvermerk des Abschlusspriifers

Bestatigungsvermerk des Abschlussprufers

An die OTRS AG

Wir haben den Jahresabschluss — bestehend aus Bilanz, Gewinn- und Verlustrechnung
sowie Anhang — unter Einbeziehung der Buchflihrung und den Lagebericht der OTRS
AG, Bad Homburg v. d. Héhe, fir das Geschéftsjahr vom 1. Januar bis zum 31. De-
zember 2013 geprift. Die Buchfiihrung und die Aufstellung von Jahresabschluss und
Lagebericht nach den deutschen handelsrechtlichen Vorschriften liegen in der Verant-
wortung der gesetzlichen Vertreter der Gesellschaft. Unsere Aufgabe ist es, auf der
Grundlage der von uns durchgefihrten Prifung eine Beurteilung Uber den Jahresab-
schluss unter Einbeziehung der Buchflihrung und Uber den Lagebericht abzugeben.

Wir haben unsere Jahresabschlusspriifung nach § 317 HGB unter Beachtung der vom In-
stitut der Wirtschaftsprifer (IDW) festgestellten deutschen Grundsétze ordnungsmaBiger
Abschlussprifung vorgenommen. Danach ist die Priifung so zu planen und durchzufiihren,
dass Unrichtigkeiten und Verst6Be, die sich auf die Darstellung des durch den Jahresab-
schluss unter Beachtung der Grundséatze ordnungsmaBiger Buchfiihrung und durch den
Lagebericht vermittelten Bildes der Vermdgens-, Finanz- und Ertragslage wesentlich aus-
wirken, mit hinreichender Sicherheit erkannt werden. Bei der Festlegung der Prifungs-
handlungen werden die Kenntnisse Uber die Geschéftstatigkeit und tUber das wirtschaftliche
und rechtliche Umfeld der Gesellschaft sowie die Erwartungen tber mégliche Fehler be-
rcksichtigt. Im Rahmen der Priifung werden die Wirksamkeit des rechnungslegungsbe-
zogenen internes Kontrollsystem sowie Nachweise fur die Angaben in Buchfiihrung, Jah-
resabschluss und Lagebericht berwiegend auf der Basis von Stichproben beurteilt. Die
Prifung umfasst die Beurteilung der angewandten Bilanzierungsgrundséatze und der we-
sentlichen Einschatzungen der gesetzlichen Vertreter sowie die Wirdigung der Gesamt-
darstellung des Jahresabschlusses und des Lageberichts. Wir sind der Auffassung, dass
unsere Prifung eine hinreichend sichere Grundlage flr unsere Beurteilung bildet.

Unsere Prifung hat zu keinen Einwendungen gefihrt.

Nach unserer Beurteilung aufgrund der bei der Prifung gewonnenen Erkenntnisse ent-
spricht der Jahresabschluss den gesetzlichen Vorschriften und vermittelt unter Beach-
tung der Grundsétze ordnungsmaBiger Buchflihrung ein den tatséchlichen Verhaltnissen
entsprechendes Bild der Vermbgens-, Finanz- und Ertragslage der Gesellschaft. Der
Lagebericht steht in Einklang mit dem Jahresabschluss, vermittelt insgesamt ein zu-
treffendes Bild von der Lage der Gesellschaft und stellt die Chancen und Risiken der
zukunftigen Entwicklung zutreffend dar.

Den vorstehenden Bericht Uber die Priifung des Jahresabschlusses und des Lagebe-
richts fir das Geschéftsjahr vom 1. Januar bis zum 31. Dezember 2013 der OTRS AG,
Bad Homburg v. d. Héhe erstatten wir in Ubereinstimmung mit den gesetzlichen Vor-
schriften und den Grundsatzen ordnungsmaBiger Berichterstattung bei Abschlusspri-
fungen (IDW PS 450).

Minchen, den 26. Méarz 2014

ifact WP GmbH
Wirtschaftsprifungsgesellschaft

Roland Weigl|
Wirtschaftsprtfer
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