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Lagebericht 2011
der Commerz Direktservice GmbH

Organisatorische und gesellschaftsrechtliche Entwicklung

Die Commerz Direktservice GmbH (im Folgenden CDS genannt) hat in 2011 ihre
Geschéftstatigkeit als Dienstleister von Call-Center- und Servicedienstleistungen fir
den Commerzbank-Konzern an den beiden Standorten Duisburg und Quickborn
fortgefiihrt. Die Schwerpunkte der Geschéftstatigkeit des CDS stellen die Felder
Kundenbetreuung, Technische Hotline und Customer Care dar.

Das erste Halbjahr 2011 der CDS war gepréagt von der technischen Migration der
ehemaligen Dresdner Bank-Kunden auf die Plattform der Commerzbank AG. Die im 2.
Quartal durchgefiihrte technische Migration wurde seitens der CDS mit mehreren Call
Center-Dienstleistungen erfolgreich untersttzt.

Damit verbunden erfolgte die abschlieBende Uberfilhrung von einzelnen
Dienstleistungen aus dem Dresdner Bank-Umfeld in Commerzbank-Services und in
kleinerem Umfang die Einstellung von Services. Im ersten Halbjahr wurde dariiber
hinaus die EDV-Plattform der CDS vollstandig an die Systemwelt des Commerzbank-
Konzerns angepasst und weiterentwickelt.

Das Geschaftsmodell der CDS wurde im zweiten Halbjahr 2011 erfolgreich optimiert.
Die in 2010 begonnene Umstrukturierung der Stabsabteilungen wurde ebenfalls im
zweiten Halbjahr abgeschlossen. Das zu Beginn des Jahres 2009 aufgesetzte
Integrationsprojekt wurde damit in 2011 wie vorgesehen in groRen Teilen finalisiert.

Im Jahr 2011 waren durchschnittlich 580 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in der CDS
angestellt, davon waren durchschnittlich 21 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in
Elternzeit. Zusatzlich waren im Jahresdurchschnitt 5 Auszubildende beschéttigt.

Die Geschéftsfilhrung wurde im gesamten Berichtszeitraum von den Geschaftsfiihrern
Stefan Homp und Jiirgen Fricke wahrgenommen.

Mit Wirkung zum 31. Januar 2011 ist Herr Rudiger Maroldt und mit Wirkung zum 21.
Mérz 2011 Herr Martin Nitsche aus dem Aufsichtsrat ausgeschieden. Die Amtszeit der
Ubrigen Mitglieder des Aufsichtsrats endete mit der Aufsichtsratssitzung am 24. Marz
2011 wegen Zeitablaufs.

Von der Gesellschafterin wurden Frau Sabine Schmittroth, Herr Michael Mandel, Herr
Dr. Thorsten Reitmeyer und Herr Carsten StrauR zu Mitgliedern des Aufsichtsrats
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ernannt. Die Arbeitnehmer haben Herrn Karsten Hermes und Herrn Michael Volke zu
ihren Vertretern im Aufsichtsrat gewahlt. In der konstituierenden Sitzung vom 13. Mai
2011 wurde zunachst Herr Mandel als Vorsitzender und Frau Schmittroth als
stellvertretende Vorsitzende gewéhlt. Am 18. August 2011 wahlte der Aufsichtsrat
Frau Schmittroth zur Vorsitzenden und Herrn Mandel zum stellvertretenden
Vorsitzenden. Mit der Niederlegung des Mandates von Herrn Hermes am 22.07.2011
Ubernahm Herr Reinhold Mitzkus dessen Mandat als Arbeitnehmervertreter.

Entwicklung der Geschaftstitigkeit

Der Umsatz der CDS fiel im Geschéftsjahr gegeniiber dem Vorjahreswert um 3.159
T€ auf 33.483 T€ (- 8,6 %). Das Ergebnis der gewdhnlichen Geschéftstitigkeit lag mit
1.336 T€ um 56,0 % unter dem Ergebnis 2010.

Von der im Geschéftsjahr 2009 gebildeten Rickstellung fur Restrukturierungs-
maRnahmen in Héhe von 8.092 T€ sind im Geschéftsjahr 2011 ein Betrag in Hohe
von 2.034 T€ in Anspruch genommen und ein weiterer Betrag in Héhe von 1.138 T€
aufgeldst worden; es verbleibt ein Restbetrag in Héhe von 3.553 T€.

Durch die Teilaufldsung der Rickstellung fiir RestrukturierungsmaBnahmen ergibt
sich fur das Geschéftsjahr ein auBerordentliches Ergebnis in Héhe von 1.138 T€.

Das Geschaftsjahr wird mit einem positiven Gesamtergebnis in H6he von 2.476 T€
abgeschlossen, welches auf Basis des Gewinnabfiihrungsvertrags an die
Gesellschafterin Commerzbank abgefihrt wird.

Die Entwicklung der wesentlichen Kennziffern ist aus der folgenden Ubersicht
ablesbar:

2011 2010
Umsatzerldse 33.483 T€ 36.642 T€
Ergebnis der gewdhnlichen Geschaftstatigkeit 1.336 T€ 3.037 T€
Gewinnabfiihrung/Verlustausgleich 2476 T€ 3.029 T€

Insgesamt wurden in 2011 in der CDS 6.858.900 Geschéftsvorfille bearbeitet.
Gegenilber dem Vorjahr sank die Anzahl um 18,8 %. Grund dafur war u.a. die
Abschaltung des vormals fiir die Dresdner Bank eingesetzten Sprachcomputers
(Voice Portal). Das Bearbeitungsvolumen gemessen in Bearbeitungsminuten stieg
2011 um 1,0 % auf rd. 25,8 Mio. Minuten an.

Im Folgenden wird die Entwicklung in den operativen Bereichen beschrieben:
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Kundenbetreuung

Der Bereich Kundenbetreuung umfasst die Weitervermittiung von Anrufern an die
zustandige Filiale, Entgegennahme von Kundenauftrdgen und die Bereitstellung von
Informationen rund um das Filialgeschaft. In 2011 wurden 5.196.174 Kundenanfragen
bearbeitet, 1.025.714 Geschéftsvorfille weniger als in 2010. (-16,5%). Der Riickgang
der Geschaftsvorfalle entstand u.a. durch die Abschaltung des Voice Portals fur
ehemalige Dresdner Bank-Filialen (- 1.472.775 Geschéftsvorfalle). Ein Teil der bisher
im Voice Portal aufgelaufenen Anrufe wird seit der Kunden- und Produktmigration
durch Mitarbeiter der CDS persénlich entgegengenommen.

Zum Geschéftsbereich Kundenbetreuung gehért nach der Reorganisation auch der in
den Vorjahren als eigenstandiger Geschéftsbereich aufgefiihrte Service Outbound.
Hier werden Anrufe zur Messung der Kundenzufriedenheit durchgefiihrt. Die bis 2010
durchgefuhrten Terminvereinbarungen sind seit 2011 nicht mehr beauftragt, wodurch
die Anzahl der Geschéftsvorfille um 71,9 % auf 143.441 sank.

Technische Hotline

Im Bereich Technische Hotline werden Anrufe und E-Mails zu Fragen rund um die
Internet- und Homebanking-Anwendungen der Bank entgegengenommen. Gegeniiber
dem Vorjahr sank die Anzahl der Geschéftsvorfille um 5,0 % auf 991.464, da
unterjéhrig Leistungen der ehemaligen Dresdner Bank im Bereich Datenmanagement
ausgelaufen sind. Die in der oben genannten Anzahl enthaltenen Kernservices der
Technischen Hotline sind um 15,8 % auf 838.860 Geschéftsvorfille gewachsen.

Customer Care

Im Geschéftsfeld Customer Care werden Kundenbeschwerden bearbeitet und

Wertpapierauftrage entgegengenommen. Hier stieg die Anzahl der Geschéftsvorfille
gegeniiber dem Vorjahr um 22,3 % auf 381.717.

Neben den Geschéftsvorféllen, die den oben genannten Bereichen zuzuordnen
waren, wurden weitere 146.104 Geschéftsvorfalle zum einen in Services bearbeitet,
die im Zuge der Migration der Dresdner Bank-Kunden in die Commerzbank unterjéhrig
wie geplant beendet wurden, zum anderen in temporéren Services zur Begleitung der
Kunden- und Produktmigration der Commerzbank.

Angaben zur Bilanz

Die Bilanzsumme fiel von 16.108 T€ auf 10.127 T€. Die Investitionen des
Geschéftsjahres — im Wesentlichen aufgrund der Manahmen zur Umsetzung der
Kunden- und Produktmigration der Commerzbank - fihrten zu einer Erhéhung des
Anlagevermégens um 961 T€ auf 2.873 T€. Es wurden Investitionen in Héhe von
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2.065 T€ vorgenommen. Der Schwerpunkt lag auf MaBnahmen fir die im April 2011
vorgenommene technische Umstellung der Systeme der ehemaligen Dresdner Bank
auf die Systemwelt der Commerzbank.

Die Forderungen und sonstigen Vermdgensgegenstande beliefen sich auf 2.448 T€,
davon entfallen 2.433 T€ auf verbundene Unternehmen. Das Guthaben bei
Kreditinstituten verminderte sich um 5.806 T€ auf 4.443 T€.

Die Rickstellungen sanken deutlich um 5.133 T€ auf 5.730 T€. Sie beinhalten im
Wesentlichen die Betrage fur RestrukturierungsmaBnahmen sowie fiir die Zahlung
von variablen Gehaltsbestandteilen.

Es wurden Verbindlichkeiten in Héhe von 3.218 T€ bilanziert. Davon entfallen 2.569
T€ auf verbundene Unternehmen (hiervon 2.476 T€ Verbindlichkeit aus
Gewinnabfihrung); 449 T€ resultieren aus Verbindlichkeiten aus Lieferungen und
Leistungen.

Das Eigenkapital betragt wie im Vorjahr 1.178 T€; davon entfallen 1.000 T€ auf das
Stammkapital.

Angaben zur Gewinn- und Verlustrechnung

Gegenilber dem Vorjahr fiel das Ergebnis der gewdéhnlichen Geschéaftstatigkeit um
1.701 T€ auf 1.336 T€. Der Umsatz lag bei 33.483 T€ Das positive
Gesamtjahresergebnis in Hoéhe von 2476 T€ wird auf Basis des
Ergebnisabfiihrungsvertrags an die Gesellschafterin abgefihrt.

Die Umsatzerldse entfielen vollstédndig auf Konzerngesellschaften des Commerzbank-
Konzerns.

Die Zinsertrége stiegen um 26 T€ auf 79 T€. Der Zinsaufwand betrug 21 T€. Sonstige
betriebliche Ertrage wurden in Héhe von 1.113 T€ erzielt.

Der betriebliche Aufwand lag in 2011 bei 33.318 T€. Gegenuber dem Vorjahr ist dies
eine Minderung um 1.300 T€ (- 3,8 %). Die Personalkosten beliefen sich auf 18.742
T€ (Anteil 56,2 %), die sonstigen betrieblichen Aufwendungen auf 13.473 T€ (40,4 %)
und die Abschreibungen auf 1.103 T€ (3,3 %). In den sonstigen betrieblichen
Aufwendungen sind Zahlungen in Héhe von 2.644 T€ an Konzerngesellschaften fir
die Bereitstellung von R&aumen, Arbeitsplatzausstattung, Call Center-Technik und
Dienstleistungen von Stabsabteilungen enthalten.
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Die Entwicklung der operativen Aufwandspositionen gegeniiber dem Vorjahr ist der
folgenden Aufstellung zu entnehmen:

Aufwandsposition 2011 2010 Verédnderung in %
Personalaufwand 18.742 T€ 20.803 T€ -9,9
Sonstiger betrieblicher Aufwand 13.473 T€ 12.600 T€ +6,9
Abschreibungen 1.103 T€ 1215 T€ -92
Summe 33.318 T€ 34.618 T€ -3,8

Vermoégens-/ Liquiditiats- und Rentabilitatsanalyse

Durch den Abfluss liquider Mittel fur Investitionen aufgrund der Kunden- und
Produktmigration und aufgrund der Umsetzung von Restrukturierungsmafnahmen
hat sich die Struktur des Gesamtvermdégens der Gesellschaft verdndert. Der Anteil
des Anlagevermdgens (2.873 T€) am Gesamtvermégen der Gesellschaft (10.127 T€)
betrug 28,4 % gegeniber 11,9 % im Vorjahr, der Anteil der liquiden Mittel (4.443 T€)
43,9 % gegeniber 63,6 %. Die Forderungen und das sonstige Umlaufvermégen, die
Rechnungsabgrenzungsposten und der Aktive Unterschiedsbetrag aus der
Vermdégensverrechnung beliefen sich auf 2.811 T€ bzw. 27,8 % (Vorjahr 24,5 %) des
Gesamtvermdgens. Die Forderungen bestanden nahezu ausschlieBlich gegeniber
verbundenen Unternehmen.

Die Cash-Flow-Berechnung wurde anhand der indirekten Methode durchgefiihrt. Die
Veranderung des Finanzmittelfonds wird dabei als Summe der Cashflows aus
laufender Geschéftstatigkeit, aus der Investitionstétigkeit und aus der
Finanzierungstatigkeit abgeleitet. Alle Angaben erfolgen in Tausend Euro.

Der Cash-Flow aus laufender Geschaftstatigkeit lag bei — 1.265 T€. Fir Investitionen
in das Anlagevermdgen wurden 2.065 T€ an liquiden Mitteln aufgewendet. Der Betrag
der Gewinnabfiihrung bildet den Cash-Flow aus der Finanzierungstatigkeit.

2011
Finanzmittelfonds am Anfang der Periode 10.249 T€
Cash-Flow aus laufender Geschiftstitigkeit -1.265 T€
Cash-Flow aus der Investitionstétigkeit -2.065 T€
Cash-Flow aus der Finanzierungstitigkeit -2.476 T€
Finanzmittelfonds am Ende der Periode 4.443 T€
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In der folgenden Grafik werden die Rentabilitdtskennziffern fur das Gesamtergebnis
aufgefihrt.

Eigenkapitalrentabilitdt
Gesamtjahresergebnis 2.475.509 €
= = 210,1%
Eigenkapital 1.178.249 €
Umsatzrentabilitét
Gesamtjahresergebnis 2475509 €
= = 7.4%
Umsatzerlése 33.483.174 €

Vorgénge von besonderer Bedeutung, welche die Vermdgens- oder Liquiditatslage
des Unternehmens beeinflussen, sind nach dem Schluss des Geschéftsjahres nicht
eingetreten.

Risikobericht

Adressausfall-, Liquiditats- und Marktrisiken sind aufgrund des Geschéaftsmodells der
Geselilschaft und des Beherrschungs- und Gewinnabfilhrungsvertrages mit der
Commerzbank AG nicht gegeben.

Relevant fir die Gesellschaft ist das operationelle Risiko, welches sich definiert als die
Gefahr von Verlusten, die infolge der Unangemessenheit oder des Versagens von
internen Verfahren und Systemen, Menschen oder infolge externer Ereignisse
eintreten.

Die wesentlichen operationellen Risikofelder stellen sich wie folgt dar:

Technologie

Far die Gesellschaft sind die IT-Systeme von besonderer Bedeutung. Neben der
regelmafRigen technischen Erneuerung der IT-Systeme sind wichtige Komponenten
redundant ausgelegt, um eine hohe Verfigbarkeit zu gewahrleisten. Dariber hinaus

bestehen fiir die wichtigsten Systeme Wartungsvertrage mit kurzen Reaktionszeiten
bei Systemausfallen.
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Personal

Personelle Risiken ergeben sich im Wesentlichen durch unautorisierte Handlungen
von Mitarbeitern (Betrug, Unterschlagung). In der CDS ist dieses Risiko durch
umfangreiche Sicherheitsvorkehrungen wie Zugriffsbeschrankungen in den IT-
Systemen, Eingangsiberwachung sowie Kontrollmechanismen im Zahlungsverkehr
begrenzt; zuséatzlich wurde ein anonymes Hinweisgebersystem (Whistleblowing)
eingefihrt, welches Kunden, Geschéftspartnern und Mitarbeitern die Mdglichkeit gibt,
anonym auf VerstéRe gegen Gesetzen oder Compliance-Regelungen hinzuweisen.

Organisation
Ablauf- und Organisationsrisiken kénnen z.B. durch Ausfall von Kontrollinstanzen,

unzureichende Dokumentationen oder Scheitern von GroRprojekten eintreten. Die
Gefahrdung aus den erstgenannten Risikokategorien halten wir fiir gering.

Externe Faktoren

Externen Ereignissen, wie den Fall einer Katastrophe, begegnet die Gesellschaft
durch geplante MaRBnahmen zur Fortfihrung und Wiederaufnahme des
Geschaftsbetriebes im Rahmen des regelmaRig aktualisierten Business Continuity
Managements.

Ausblick auf die weitere geschéftliche Entwicklung

Wesentlicher Einflussfaktor fiir die operative Entwicklung der CDS st der
Geschaftsverlauf des Segments Privatkunden der Commerzbank. Ein Anstieg der
Kundenzahl und/oder der Kundenaktivitat fuhrt in der CDS 2zu steigenden
Geschaftsvorfallen. In der Abhangigkeit zur Auftraggeberin Commerzbank liegt jedoch
auch das gréBte Risiko fur die CDS, da eine Stagnation oder ein Riuckgang der
Geschéftstatigkeit im Segment Privatkunden sich direkt negativ auf die CDS
auswirken wiirde.

Far 2012 erwartet die Gesellschaft auf Basis der bisher beauftragten Mengen einen
Geschaftsverlauf leicht iber dem Niveau des Vorjahres. Wachstumschancen ergeben
sich im Bereich Filialrufumleitung durch die Aufschaltung weiterer Filialen sowie durch
zum Teil bereits avisierte Aufgabenverlagerungen aus anderen Konzerneinheiten.

Am 29. Februar 2012 wird der operative Betrieb am Standort Quickborn eingestellt.
Die urspringlich erst fir 2013 vorgesehene SchlieBung des Standorts Quickborn ist
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bereits zum 30.06.2012 vorgesehen. Damit wird das Restrukturierungsprojekt aus
2009 endgiltig abgeschlossen sein. Durch die vorzeitige SchlieBung werden in den
Jahren 2012 und 2013 zusétzliche Synergien in signifikantem Umfang erzielt.

In 2012 wird die CDS mehrere Projekte der Commerzbank zur Verbesserung der
Qualitat und Kundenorientierung unterstiitzen und entsprechende MalRRnahmen
aufsetzen. Dartiber hinaus wird die Outsourcingstrategie neu betrachtet.

Risiken fiir das Ergebnis bestehen im Wesentlichen in der Entwicklung der Anzahl der
Geschéftsvorfalle. Umsatzausfalle durch signifikante Unterschreitungen von
Planmengen kdnnen in begrenztem Umfang durch Kosteneinsparungen kompensiert
werden, so dass sich ein negativer Ergebniseffekt ergeben kann.

Insgesamt erwartet die Geschéftsfiihrung fir die Jahre 2012 und 2013 ein — abhangig
von der weiteren strategischen Entwicklung der Commerzbank im
Privatkundengeschéaft — Beauftragungsvolumen auf dem Niveau des abgelaufenen
Geschéftsjahres. Das Ergebnis der gewéhnlichen Geschéftstitigkeit soll fur beide

Jahre voraussichtlich stabil bleiben.
Duisburg, 24. Februar 2012

Commerz Direktservice GmbH
Geschaéftsfihrung

'l

e
Jurgen Fricke Stefan Honip
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Aktivseite

A. Anlagevermogen
I. Immaterielle Vermdgensgegenstinde

1. entgeltlich erworbene Konzessionen, gewerbliche Schutzrechte

und &hnliche Rechte und Werte sowie Lizenzen an solchen

Rechten und Werten
2. geleistete Anzahlungen

Il. Sachanlagen
1. andere Anlagen, Betriebs- und Geschaftsausstattung

B. Umlaufvermoégen
|. Forderungen und sonstige Vermégensgegenstiande

1. Forderungen gegen verbundene Unternehmen
davon aus Lieferungen und Leistungen
davon aus anrechenbaren Steuern
davon aus Umsatzsteuer

2. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen

3. sonstige Vermogensgegenstande

Il. Kassenbestand, Bundesbankguthaben, Guthaben bei
Kreditinstituten und Schecks
C. Rechnungsabgrenungsposten
D. Aktiver Unterschiedsbetrag aus der Vermoégensverrechnung

Summe der Aktiva

31.12.2011 31.12.2010
EUR EUR
1.069.805,00 646.402,00
14.875,00 385.976,50
1.084.680,00 1.032.378,50
1.787.815,00 879.515,00
2.872.495,00 1.911.893,50
2.432.516,53 3.457.068,56
2.395.161,40 3.425.937,83
34.521,01 31.130,73
2.834,12 0,00
6.430,17 0,00
9.161,35 314.682,24
2.448.108,05 3.771.750,80
4.442.773,88 10.248.509,74
6.890.881,93 14.020.260,54
303.130,41 115.719,66
60.135,00 60.013,00

10.126.642,34

16.107.886,70
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Passivseite

A. Eigenkapital
|. Gezeichnetes Kapital

Il. Kapitalriicklage

lll. Gewinnriicklagen
1. andere Gewinnrucklagen

B. Riickstellungen

1. Rickstellungen fir Pensionen und ahnliche Verpflichtungen
2. sonstige Rickstellungen

C. Verbindlichkeiten

1. Verbindlichkeiten gegenuber Kreditinstituten

2. Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen

3. Verbindlichkeiten gegeniiber verbundenen Unternehmen
davon aus Lieferungen und Leistungen
davon aus Ergebnisabfiihrungsvertrag
davon aus Organsteuern

4. sonstige Verbindlichkeiten
davon aus Steuern

Summe der Passiva

31.12.2011 31.12.2010
EUR EUR
1.000.000,00 1.000.000,00

26.000,00 26.000,00
152.249,40 152.249,40
1.178.249,40 1.178.249,40
63.331,00 402.598,00
5.666.896,00 10.460.077,35
5.730.227,00 10.862.675,35
51.020,81 36.686,67
448.562,86 591.313,52
2.518.440,30 3.161.998,07
0,00 82.737,00
2.475.508,78 3.029.294,74
42.931,52 49.966,33
200.141,97 276.963,69
198.965,74 267.919,04
3.218.165,94 4.066.961,95

10.126.642,34 16.107.886,70
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1.

12.

13.

14.

Gewinn- und Verlustrechnung

der

Commerz Direktservice GmbH

zum 31.12.2011

. Umsatzerlose

. sonstige betriebliche Ertrage

. Personalaufwand

a) Lohne und Gehalter
b) soziale Abgaben und Aufwendungen fir Altersversorgung
und fiir Unterstiitzung

. Abschreibungen

auf immaterielle Vermdgensgegenstande des Anlagevermdgens
und Sachanlagen sowie auf aktivierte Aufwendungen fur
die Ingangsetzung und Erweiterung des Geschaftsbetriebs

. sonstige betrieblichen Aufwendungen

. sonstige Zinsen und ahnliche Ertrage

davon aus verbundenen Unternehmen (€ 79.169,50 (Vorjahr: € 52.737,99)

. Zinsen und ahnliche Aufwendungen

davon an verbundene Unternehmen (€): 0,00 (Vorjahr: € 1.035,59)

. Ergebnis der gewohnlichen Geschaftstatigkeit

. auBerordentliche Ertrage

auBerordentliche Aufwendungen

auBerordentliches Ergebnis

Steuern vom Einkommen und vom Ertrag

auf Grund des Gewinnabfiihrungsvertrages abgefiihrter Gewinn

Jahresiiberschuss

31.12.2011

31.12.2010

EUR

33.483.174,05

1.113.058,45

15.674.770,41

EUR

36.641.576,45

961.402,90

17.388.536,59

3.067.489,70 3.414.793,80
1.103.079,35 1.214.824,92
13.473.237,43 12.599.945,20
79.291,50 52.737,99
20.734,00 1.035,59
1.336.213,11 3.036.581,24
1.138.171,48 4.611,00
0,00 12.926,00
1.138.171,48 -8.315,00
1.124,19 1.028,50
2.475.508,78 3.029.294,74
0,00 0,00
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Jahresabschluss 2011
der Commerz Direktservice GmbH

Anhang

1 Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Der Jahresabschluss der Commerz Direkiservice GmbH fir das Geschaftsjahr 2011
wurde nach den Vorschriften des Handelsgesetzbuches sowie des GmbH-Gesetzes
erstellt.

Das Sachanlagevermégen und die Softwareprodukte werden zu Anschaffungs-
bzw. Herstellungskosten bewertet, die um planméaRige lineare Abschreibungen
entsprechend der erwarteten Nutzungsdauer gemindert werden. Dabei lehnt sich die
Commerz Direktservice GmbH eng an die von der Finanzverwaltung vorgegebenen
Nutzungsperioden (,AfA-Tabelle fur die allgemein verwendbaren Anlageguter
LAVY)Y) bzw. an die Abschreibungsregein der Commerzbank AG an. Die
Abschreibung der beweglichen Wirtschaftsgiiter beginnt mit dem Monat ihrer
Inbetriebnahme.

Geringwertige Wirtschaftsglter werden nach den Vorschriften des § 6 Abs. 2 und 2a
EStG  bilanziert. Die angeschafften geringwertigen Wirtschaftsgiter mit
Anschaffungskosten zwischen € 150,00 und € 1.000,00 werden danach in einem
Sammelposten gebiindelt, der im Geschéftsjahr der Bildung und in den folgenden
vier Geschaftsjahren zu jeweils einem Fiinftel abgeschrieben wird. Wirtschaftsgter
mit einem Wert unter € 150,00 werden als sofortige Betriebsausgabe behandelt.

Der Ansatz der Forderungen und sonstigen Vermodgensgegenstidnde erfoigt mit
ihrem Nennwert.

Riickstellungen fiir ungewisse Verbindlichkeiten bemessen wir entsprechend den
Grundsatzen vorsichtiger kaufmannischer Beurteilung in Héhe des voraussichtlichen
Erflllungsbetrages.

Die Hohe der Rickstellungen fiir Pensionen und Deferred Compensation werden

nach dem Anwartschaftsbarwertverfahren ermittelt. Folgende Parameter wurden bei
der Ermittiung zu Grunde gelegt:
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Rechnungszins: 5,14%

Jahrliche Lohn- und Gehaltssteigerung (inkl. Karriereentwickiung): 2,50 %
Jahrliche Rentenanpassung: 1,80 %

Jahrliche Anpassung der Beitragsbemessungsgrenze zur gesetzlichen
Rentenversicherung: 2,00 %

o Biometrische Rechnungsgrundlagen: Richttafein 2005 G von Klaus Heubeck
(modifiziert)

Verbindlichkeiten werden mit ihrem jeweiligen Erfilllungsbetrag angesetzt.

2 Angaben zur Bilanz und zur Gewinn- und Verlustrechnung

Die Bilanz und die Gewinn- und Verlustrechnung sind gemaR den Gliederungs-
schemata der §§ 266 Abs. 2 und 3, 275 Abs. 2 HGB aufgestelit.

2.1 Bilanz

Die Entwicklung des Anlagevermdgens im Geschéftsjahr ist dem Anlagenspiegel
der Commerz Direktservice GmbH zu entnehmen (siehe Anlage). Die Zugange
betreffen Gberwiegend Manahmen fir die im April 2011 vorgenommene technische
Umstellung der Systeme der ehemaligen Dresdner Bank auf die Systemwelt der
Commerzbank sowie Erganzungs- bzw. Verbesserungsinvestitionen im Hardware-
und Softwarebereich. Zudem wurde groRflachig der in den Geschéftsraumen
verlegte Teppichboden erneuert. Im Jahr 2011 betrug die Abschreibung fir
geringwertige Wirtschaftsgiter € 134.498; der Restbuchwert des Sammelpostens per
31.12.2011 lag bei € 463.030.

Der Gesamtbetrag der Forderungen und sonstigen Vermégensgegenstinde in

Hoéhe von € 2.448.108 (Vorjahr: € 3.771.751) weist eine Restlaufzeit von unter einem
Jahr auf.

Der Bilanzposten Forderungen gegen verbundene Unternehmen in Héhe von €
2.432.517 (Vorjahr: € 3.457.069) beinhaltet im Wesentlichen Forderungen gegentiber
der Gesellschafterin aus der Verrechnung von Dienstleistungen und Umsatzsteuer.

Das gesamte Guthaben bei Kreditinstituten in Hohe von € 4.442.774 stellt
Forderungen an die Geselischafterin dar (Vorjahr: € 10.248.510). Die deutliche
Reduzierung liegt in der Abfiihrung des Vorjahresgewinns, in der Realisierung von
Restrukturierungsmafnahmen und in der Umsetzung von technischen MaRnahmen
im Rahmen der Kunden- und Produktmigration der Commerzbank begriindet.
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Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten sind Ausgaben angesetzt, die vor dem
Bilanzstichtag getétigt wurden, aber Aufwand fir eine Zeit nach diesem Tag
darstellen.

Aufgrund des Verrechnungsgebots des § 246 (2) S. 2 HGB wird das Deckungs-
vermdgen, das beim ,Commerzbank Pension Trust® angelegt ist, mit den
Verpflichtungen aus Deferred Compensation saldiert. Der beizulegende Wert des
Deckungsvermogens betragt zum 31.12.2011 € 76.082 (Vorjahr. € 75.147). Der
Erfullungsbetrag der zu verrechnenden Verpflichtungen belduft sich zum 31.12.2011
auf € 15.947 (Vorjahr: € 15.134).

Der Ubersteigende Betrag in H6he von € 60.135 (Vorjahr: € 60.013) ist unter einem
gesonderten Posten als Aktiver Unterschiedsbetrag aus der Vermdgensverrechnung
in der Bilanz ausgewiesen.

Das Gezeichnete Kapital der Gesellschaft betragt unverandert gegeniber dem
Vorjahr € 1.000.000 und wird zu 100% von der Commerzbank AG gehalten.

Die Kapitalriicklage betragt unverandert € 26.000.

Bei den anderen Gewinnriicklagen in Héhe von € 152.249 handelt es sich um eine
aufgrund des Gewinnabfilhrungsvertrages gebildete vertragliche Riickiage in Héhe
von € 100.000 und zum anderen um den in die andere Gewinnriicklage eingestellten
Bilanzgewinn aus Vorjahren in Héhe von € 52.249.

Die Riickstellungen in Héhe von € 5.730.227 (Vorjahr: € 10.862.675) betreffen mit €
3.5652.797 (Vorjahr: € 6.725.029) Restrukturierungsmanahmen und mit € 63.331
(Vorjahr: € 402.598) Pensionsriickstellungen. Die Reduzierung in Héhe von
insgesamt € 339.267 resultiert im Wesentlichen aus der Ubertragung von
Pensionsverpflichtungen an den Konzern. Sonstige Rickstellungen (€ 2.114.099;
Vorjahr: € 3.735.048) wurden im Wesentlichen im Personalbereich — insbesondere
fur variable Gehaltsbestandteile — sowie fiir ausstehende Rechnungen gebildet.

Die Verbindlichkeiten belaufen sich insgesamt auf € 3.218.166 (Vorjahr: €
4.066.962), davon € 2.475.509 (Vorjahr: € 3.029.295) als Verbindlichkeit gegentber
der Gesellschafterin aus dem bestehenden Gewinnabfilhrungsvertrag. Die
Verbindlichkeiten weisen in volistandiger Héhe — wie im Vorjahr auch - eine Rest-
laufzeit von unter einem Jahr auf und setzen sich wie folgt zusammen:
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2011 2010

Euro Euro

Verbindlichkeiten gesamt 3.218.166 4.066.962
davon gegeniiber Gesellschafterin 2.569.461 3.198.685
davon aus Gewinnabfilhrungsvertrag 2.475.509 3.029.295

davon aus Umsatzsteuer 42.931 49.966

davon aus Lieferungen und Leistungen 0 82.737

davon Sonstiges 51.021 36.687

Die Organsteuerumiage wurde in 2011 nicht erhoben. Die Verbindlichkeiten aus
Umsatzsteuer betreffen ausschlieBlich Vorjahre. Die sonstigen Verbindlichkeiten
resultieren aus dem Gebihreneinzug fur die Nutzung von Lizenzen einer durch die
Commerzbank AG ihren Kunden zur Verfligung gesteliten Finanzsoftware. Die
Lizenzgebihren werden an die Geselischafterin abgefiihrt.

2.2 Gewinn- und Verlustrechnung

Die Geschiftstatigkeit des Commerz Direktservice besteht in der Erbringung von
Dienstleistungen aller Art, insbesondere fir Kredit- und Finanzdienstieistungs-
institute, sowie in der Vornahme aller zur Erreichung und Férderung dieses Zweckes
dienlicher Geschéfte.

Die Umsatzerlése werden durch Serviceleistungen des Call Center-Betriebs und
damit im Zusammenhang stehenden Tétigkeiten erzielt, die die Gesellschaft fiir die
Commerzbank AG und fir andere verbundene Unternehmen entgeltlich erbracht hat.

Da das Betreiben eines Call Centers ein sehr personalintensives Geschaft ist, stellt
der Personalaufwand mit rund 56,2% (Vorjahr: 60,1 %) den groten Teil der
gesamten Aufwendungen dar.

Die sonstigen betrieblichen Aufwendungen beinhalten neben Aufwendungen fir
die Bereitstellung von Raumen, technischer Infrastruktur und fir das Erbringen von
Stabsdienstleistungen, fur Mieten und fir die Inanspruchnahme von
Zeitarbeitspersonal sowie Dienstleistungen von Fremdfirmen insbesondere
Zahlungen fur Fernsprechgebiihren und fur die Wartung und Instandhaltung von
Hard- und Softwarekomponenten sowie von Telekommunikationssystemen.
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Der Zinsaufwand in Héhe von € 20.734 resultiert volistdndig aus der Entwickiung
der Pensionsverpflichtungen im Geschéftsjahr.

Das fir das Geschéftsjahr von dem Abschiussprilfer berechnete Gesamthonorar
belauft sich auf insgesamt € 29.700.

Der Gewinn beinhaltet auBerordentliche Ertrdge in Hé6he von € 1.138.171, die auf
die teilweise Auflésung der Rickstellung fir Restrukturierungsma3nahmen zurtick zu
fuhren sind.

Das positive Ergebnis des Geschéftsjahres wird auf Grund des bestehenden
Beherrschungs- und Gewinnabfiihrungsvertrags an die Commerzbank AG, Frankfurt
am Main, abgefihrt.

3 Sonstige Angaben

3.1 Sonstige finanzielle Verpflichtungen

Es bestehen sonstige finanzielle Verpflichtungen in H6he von € 13.507.962 (Vorjahr:
€ 12.918.507). Sie setzen sich wie folgt zusammen:

2011 2010

Euro Euro

Mietvertrag ber Geschéftsraume 12.080.019 12.069.505
Sonstige Miet-/Nutzungsvertrage 218.259 46.852
Instandhaltungsvertrage 1.209.684 802.150

Davon entfallen € 525.846 auf verbundene Unternehmen (Vorjahr: € 378.000), die
volistdndig auf technische und organisatorische Dienstleistungen durch die
Commerzbank AG zuriick zu fihren sind.

3.2 Organe

3.2.1 Aufsichtsrat

Sabine Schmittroth (seit 15. Februar 2011)
- Vorsitzende (seit 18. August 2011)
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- stellvertretende Vorsitzende (vom 02. Méarz 2011 bis 24. Marz 2011 und vom
13. Mai 2011 bis 17. August 2011)
Bankangestelite

Michael Mandel

- Vorsitzender (vom 01. Januar 2011 bis 24. Marz 2011 und vom 13. Mai 2011 bis
17. August 2011)

- stellvertretender Vorsitzender (seit 18. August 2011) —
Bankangestellter

Karsten Hermes (bis 22. Juli 2011)
kaufmannischer Angesteliter

Rudiger Maroldt (bis 31. Januar 2011)

stellvertretender Vorsitzender (bis 31. Januar 2011)
Bankangesteliter

Reinhold Mitzkus (bis 24. Marz 2011 und seit 22. Juli 2011)
kaufmannischer Angesteliter

Martin Nitsche (bis 21. Marz 2011)
Bankangesteliter

Dr. Thorsten Reitmeyer (seit 25. Marz 2011)
Bankangesteliter

Carsten Straul’
Bankangesteliter

Michael Volke (seit 28. April 2011)
technischer Angesteliter
3.2.2 Geschiftsfiihrung

Jurgen Fricke
Bankkaufmann

Stefan Homp
Bankkaufmann
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3.3 Organbeziige und —kredite
Beziige an den Aufsichtsrat der Gesellschaft werden nicht gewahrt. Die Gesamt-

bezlige an die Geschaftsfiihrung werden unter Hinweis auf § 286 Abs. 4 HGB nicht
angegeben.

Zum Bilanzstichtag sind den Organen gegeniiber weder Vorschiisse oder Kredite
gewahrt noch Haftungsverhéltnisse zugunsten der Organe eingegangen worden.

3.4 Mitarbeiter

Im Geschéftsjahr 2011 waren durchschnittich 580 (Vorjahr: 626) Mitarbeiter
beschaftigt, die sich wie folgt zusammensetzen:

2011 2010
Vollzeit 308 300
Teilzeit 272 326

3.5 Konzernangaben

Alleingesellschafterin ist die Commerzbank Aktiengeselischaft, Frankfurt am Main, in
deren Konzernabschluss zum 31.12.2011 die Gesellschaft einbezogen wird. Der
verdffentlichte Konzernabschiuss wird im Unternehmensregister hinterlegt (Register-
nummer HRB 32000, Amtsgericht Frankfurt am Main). Zwischen der Commerz
Direktservice GmbH, Duisburg, und der Commerzbank AG, Frankfurt am Main,
besteht ein Beherrschungs- und Gewinnabfiihrungsvertrag.

Duisburg, 24. Februar 2012

Commerz Direktservice GmbH

GWﬁJhrung

, Ae
Jurgen Fricke Stefan Hophp
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