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COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

Lagebericht 2013
der Commerz Direktservice GmbH

Organisatorische und gesellschaftsrechtliche Entwicklung

Die Commerz Direktservice GmbH (im Folgenden CDS genannt) hat in 2013 ihre
Geschaftstatigkeit als Dienstleister von Callcenter- und Servicedienstleistungen fiir
den Commerzbank-Konzern fortgefiihrt. Die Schwerpunkte der Geschéftstatigkeit der
CDS stellen unverdndert die Felder Kundenbetreuung, Technische Hotline und
Customer Care dar.

Die Geschaftsfuhrung wurde von den Herren Stefan Homp (Sprecher), Jiirgen Fricke
und Ridiger Maroldt (Herr Maroldt bis 30. September 2013) wahrgenommen. Mit
Wirkung zum 01. November wurde Herr Marco Lazarz vom Aufsichtsrat zum
Geschéftsfiihrer bestellt.

Wirtschaftsbericht

Entwicklung der Geschaftstatigkeit

Insgesamt wurden im Jahr 2013 in der CDS 6.023.893 Geschéftsvorfille bearbeitet.
Gegeniber dem Vorjahr stieg die Anzahl um 13,2 %. Das Bearbeitungsvolumen
gemessen in Bearbeitungsminuten stieg 2013 um 21,4 % auf rund 23,1 Mio. Minuten.

Der Anstieg der Geschéftsvorfalle und des Bearbeitungsvolumens resultiert aus
héherer Kundenaktivitdt in bestehenden Services und der Ubernahme weiterer
Serviceleistungen fir die Commerzbank AG.

Die urspringlich flir das Geschéaftsjahr 2013 im Rahmen der Budgetplanung
erwarteten Planwerte fir die Geschaftsvorfalle und das Bearbeitungsvolumen wurden
um 14,6 % bzw. 16,5 % unterschritten.

Wesentliche SteuerungsgrofRen fir das operative Geschaft waren in 2013 die
Erreichbarkeit (Verhaltnis aus angebotenen und angenommenen Anrufen) und der
Servicelevel (prozentualer Anteil Anrufe, die in einem vorgegebenen Zeitraum
angenommen werden).
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Die Erreichbarkeit lag mit 92,8 % nahezu auf dem Planwert (95 %). Der Servicelevel
lag mit 73,2 % aufgrund hoher Anrufvolumina insbesondere zu Beginn und Ende des
Jahres unter Zielniveau (80 %).

Im Folgenden wird die Entwicklung in den operativen Bereichen beschrieben:

Kundenbetreuung

Der Bereich Kundenbetreuung umfasst die Entgegennahme und abschlieRende
Bearbeitung von Kundenauftragen, die Bereitstellung von Informationen rund um das
Filialgeschéft sowie die Weitervermittiung von Anrufern an die zustandige Filiale.

In 2013 wurden 4.985.276 Kundenanfragen bearbeitet. Der Vorjahreswert wurde um
601.045 Geschéftsvorfélle Ubertroffen (+13,7 %). Der Anstieg resultiert aus der
aufgrund der neuen strategischen Ausrichtung im Privatkundengeschaft der
Commerzbank AG gestiegenen Kundenanzahl und der hdéheren Kundenaktivitit.
Dariiber hinaus haben im 2. Halbjahr 2013 Anfragen zur SEPA-Umstellung zu der
Steigerung beigetragen.

Zum Geschéftsbereich Kundenbetreuung gehért der Service NetPromoterScore
(NPS). Hier werden Outbound-Anrufe zur Messung der Kundenzufriedenheit
durchgefihrt. Die Anzahl der Geschéftsvorfille sank um -9,6 % auf 191.195 Stiick.

Technische Hotline

Im Bereich Technische Hotline werden Anrufe und E-Mails zu Fragen rund um die
Internet- und Homebanking-Anwendungen der Commerzbank entgegengenommen.

Die Anzahl der Geschéaftsvorfalle stieg um 40,9 % auf 549.184. Di_ga gegenuber dem
Vorjahr gestiegene Geschéftsaktivitat resultiert aus der geplanten Uberarbeitung des
Onlineportals der Commerzbank und den Vorbereitungen der SEPA-Umstellung im 2.
Halbjahr.

Customer Care

Im Geschaftsfeld Customer Care werden Kundenbeschwerden bearbeitet und
Wertpapierauftrdge im Rahmen verschiedener Mitarbeiterbeteiligungsprogramme
entgegengenommen.

Die Anzahl der Geschéaftsvorfalle sank gegeniiber 2012 um 11,8 % auf 298.238.
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Entwicklung der Personalbesetzung

Im Jahr 2013 waren durchschnittlich 560 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (Kopfzahl) in
der CDS angestellt, davon waren durchschnittlich 15 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
in Elternzeit. Zusatzlich waren im Jahresdurchschnitt 8 Auszubildende beschatftigt.

Die maximale Anzahl an Vollzeitkraften (VZK) betrug 465,7 VZK im November 2013.
Die Zielvorgabe von maximal 534 VZK wurde eingehalten.

Gewinn- und Verlustrechnung
Aufwand

Der betriebliche Aufwand lag in 2013 bei 31.081 T€. Gegeniiber dem Vorjahr ist dies
eine Steigerung um 4.416 T€ (+16,6 %), die sich im Wesentlichen aus dem Anstieg
von Personalkosten und der Kosten fiir Dienstleister ergab.

Die Personalkosten beliefen sich auf 18.556 T€ (Anteil 59,7 %), die sonstigen
betrieblichen Aufwendungen auf 11.526 T€ (37,1 %) und die Abschreibungen auf 999
T€ (3,2 %).

In den sonstigen betrieblichen Aufwendungen sind Zahlungen in Héhe von 1.083 T€
an Konzerngesellschaften fiir IT-Leistungen und sonstige Dienstleistungen von
Konzern-Stabsabteilungen enthalten.

Die Entwicklung der operativen Aufwandspositionen gegeniiber dem Vorjahr ist der
folgenden Aufstellung zu entnehmen:

Aufwandsposition 2013 2012 Veranderung in %
Personalaufwand 18.556 T€ 16.844 T€ 10,2
Sonstiger betrieblicher Aufwand 11.526 T€ 8.763 TE€ 31,5
Abschreibungen 999 T€ 1.058 T€ -5,6
Summe 31.081 T€ 26.665 T€ 16,6

Auflerdem ergab sich ein Zinsaufwand in Héhe von 79 T€.
Wesentliche finanzielle SteuerungsgréRe in 2013 war die Hohe des Gesamtbudgets

als Summe aller Aufwandspositionen. Der Planwert 2013 wurde um 3,9 Mio. € (11,2
%) unterschritten.
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Ertrag

Der Umsatz der CDS stieg im Geschéftsjahr gegeniiber dem Vorjahreswert um 6.432
T€ auf 32.365 T€ (24,8 %). Grund hierfiir war die gestiegene Anzahl Geschaftsvorfalle
und das erweitere Leistungsspektrum der CDS. Die Umsatzerlése entfielen vollstandig
auf Konzerngesellschaften des Commerzbank-Konzems.

Sonstige betriebliche Ertrage beliefen sich auf 630 T€, Zinsertrage auf 1 T€.

Ergebnis

Gegenlber dem Vorjahr stieg das Ergebnis der gewthnlichen Geschaftstatigkeit um
1.886 T€ von -50 T€ auf 1.836 T€. Das Ergebnis wird auf Basis des bestehenden
Beherrschungs- und Gewinnabflihrungsvertrages an die Gesellschafterin abgefihrt.

Die Entwicklung der wesentlichen Kennziffern ist in folgender Ubersicht ablesbar:

2013 2012
Umsatzerlose 32.365 T€ 26.933 T€
Ergebnis der gewdhnlichen Geschaftstatigkeit 1.836 TE€ -60 T€
Gewinnabfihrung 1.836 T€ 349 T€

Bilanz

Die Bilanzsumme stieg von 6.136 T€ auf 6.887 TE. Die Investitionen des
Geschéftsjahres - im  Wesentlichen aufgrund technischer Ersatz- und
ErweiterungsmalRnahmen - fUhrten zu einer Erhéhung des Anlagevermogens um 30
T€ auf 3.329 T€. Es wurden Investitionen in Hohe von 1.029 T€ vorgenommen.

Die Forderungen und sonstigen Vermdgensgegenstande beliefen sich auf 2.749 TE,
davon entfallen 2.641 T€ auf verbundene Unternehmen. Das Guthaben bei
Kreditinstituten verminderte sich um 226 T€ auf 351 T€. Die Rickstellungen stiegen
um 703 T€ auf 3.352 T€.

Es wurden Verbindlichkeiten in Hohe von 2.357 T€ bilanziert. Davon entfallen 1.923
T€ auf verbundene Unternehmen (hiervon 1.836 T€ Verbindlichkeit aus
Gewinnabflihrung); 236 T€ resultieren aus Verbindlichkeiten aus Lieferungen und
Leistungen und 198 T€ stellen sonstige Verbindlichkeiten dar.

Das Eigenkapital betragt wie im Vorjahr 1.178 T€; davon entfallen 1.000 T€ auf das
Stammkapital.
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Vermdégens-/ Liquiditdts- und Rentabilitdtsanalyse

Die Struktur des Gesamtvermégens der Gesellschaft hat sich gegeniiber dem Vorjahr
nur unwesentlich geandert. Der Anteil des Anlagevermbgens (3.329 T€) am
Gesamtvermdgen der Gesellschaft (6.887 T€) betrug 48,3 % gegeniiber 53,8 % im
Vorjahr. Der Anteil der liquiden Mittel (351 T€) betrug 5,1 % gegeniber 9,4 % im
Vorjahr.

Die Forderungen, das sonstige Umlaufvermégen sowie die Rechnungsabgrenzungs-
posten beliefen sich auf 3.207 T€ bzw. 46,6 % (Vorjahr 36,8 %) des Gesamt-
vermogens. Die Forderungen bestanden groftenteils gegeniiber verbundenen
Unternehmen.

Die Cash-Flow-Berechnung wurde anhand der indirekten Methode durchgefiihrt. Die
Veranderung des Finanzmittelfonds wird dabei als Summe der Cash-Flows aus der
laufenden  Geschéftstatigkeit, aus der Investitionstatigkeit und aus der
Finanzierungstéatigkeit abgeleitet.

Der Cash-Flow aus laufender Geschéaftstatigkeit lag bei 1.153 T€. Fir Investitionen in
das Anlagevermdgen wurden 1.029 T€ an liquiden Mitteln aufgewendet.

2013
Finanzmittelfonds am Anfang der Periode 576 T€
Cash-Flow aus laufender Geschéftstatigkeit 1.163 T€
Cash-Flow aus der Investitionstéatigkeit -1.029 T€
Cash-Flow aus der Finanzierungstatigkeit -349 T€
Finanzmittelfonds am Ende der Periode 351 T€

In der folgenden Grafik werden die Rentabilititskennziffern fir das
Gesamtjahresergebnis aufgefihrt:

2013
Eigenkapitalrentabilitat
Gesamtjahresergebnis 1.836.429 €
I = 1559 %
Eigenkapital 1.178.249 €
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Umsatzrentabilitét

Gesamtjahresergebnis 1.836.429 € = 57%

Umsatzerlose 32.365.274 €

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

Risikobericht

Risiken fUr das Ergebnis bestehen im Wesentlichen bei deutlichen Unterschreitungen
der geplanten Anzahl Geschéftsvorfalle. Umsatzausfille durch signifikante
Unterschreitungen von Planmengen kénnen zwar in begrenztem Umfang durch
Kosteneinsparungen kompensiert werden, dennoch ergibt sich in solchen Fallen - u.a.
aufgrund von verzégerter Wirkung von Kosteneinsparungen - ein negativer
Ergebniseffekt.

Adressenausfall-, Liquiditats- und Marktrisiken sind aufgrund des Geschaftsmodells
der Gesellschaft und des Beherrschungs- und Gewinnabfiihrungsvertrages mit der
Commerzbank AG nicht relevant.

Wesentlich fur 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 externer Ereignisse eintreten.
Die Situation der wesentlichen operationellen Risikofelder stellt sich wie folgt dar:

Technologie

Fir die Gesellschaft sind die IT-Systeme von besonderer Bedeutung. Neben der
regelméfigen technischen Erneuerung sind wichtige IT-Komponenten redundant
ausgelegt, um eine hohe Verfligbarkeit zu gewahrleisten. Darliber hinaus bestehen fiir
die wichtigsten Systeme Wartungsvertrage mit kurzen Reaktionszeiten bei Ausfallen.

Personal
Risiken ergeben sich hier durch unautorisierte Handlungen von Mitarbeitern (Betrug,

Unterschlagung). In der Gesellschaft ist dieses Risiko durch umfangreiche
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Sicherheitsvorkehrungen wie Zugriffsbeschrankungen in den Systemen sowie
Kontrollmechanismen im Zahlungsverkehr begrenzt. Zudem besteht die Mdglichkeit
Uber ein Onlinesystem Hinweise zur Aufklarung wirtschaftskrimineller Handlungen
(Whistleblowing) zu geben.

Organisation

Prozess- und Organisationsrisiken kénnen unter anderem durch Ausfall von
Kontrollinstanzen, Bearbeitungsfehler oder Scheitern von Projekten eintreten. Die
Gefahrdung aus den genannten Kategorien halten wir fir gering.

Externe Faktoren

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

Ausblick

Wesentlicher Einflussfaktor fir die operative Entwicklung der CDS st der
Geschaftsverlauf des Segments Privatkunden der Commerzbank. Ein Anstieg der
Kundenzahl und/oder der Kundenaktivitdt fihrt in der CDS zu steigenden
Geschaftsvorfallen. Eine Stagnation oder ein Riickgang der Geschaftstatigkeit im
Segment Privatkunden wirkt sich hingegen negativ auf die Geschaftsentwicklung der
CDS aus.

Fir 2014 erwartet die Gesellschaft auf Basis der beauftragten Mengen einen
Geschaftsverlauf deutlich (ber dem Niveau des Vorjahres. Wachstumschancen
ergeben sich in allen Bereichen der CDS vor allem durch eine von der Konzernmutter
erwartete Steigerung von Kundenanzahl und Kundenaktivitit. Zudem wurden
Leistungen der VertriebsLine der Commerzbank zur CDS verlagert und die CDS wird
in 2014 mehrere Vorhaben der Commerzbank zur Ausweitung und Optimierung von
Prozessen und der Pilotierung neuer Technologien im Kundenverkehr begleiten.

Die Anzahl der Geschéftsvorfalle ist fir 2014 mit 7,25 Mio. Stlick geplant. Dies
entsprache einem deutlichen Wachstum von 20,2 % gegenliber dem Ist-Volumen
2013. Der starke Anstieg um rd. 1,2 Mio. Geschéftsvorfalle wird im Bereich
Kundenbetreuung (+0,9 Mio.) aufgrund der Annahme gesteigerter Kundenaktivitat und
im Bereich Customer Care (+0,3 Mio.) u.a. wegen der Uberleitung der VertriebsLine
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aus Frankfurt in die CDS erwartet. Die Ubrigen Services / Bereiche der CDS werden
auf dem Niveau des Vorjahres erwartet.

Positive Abweichungen vom erwarteten Mengenvolumen kénnen sich ergeben, wenn
die Kundenaktivitét in den bestehenden Kanéalen iiber das bereits geplante deutliche
Maf hinaus steigt oder wenn Nutzungsméglichkeiten fiir den Kunden durch die
Einflihrung neuer Technologien erweitert werden.

Begleitend zu dem angenommenen Mengenwachstum in 2014 ist ein anhaltender
Anstieg der Anzahl der Mitarbeiter der CDS vorgesehen und budgetiert. Die geplante
durchschnittliche Personalbesetzung fiir 2014 liegt mit 515,1 VZK um 72,5 VZK (+16,4
%) deutlich tber der durchschnittlichen Besetzung in 2013.

Die Jahresplanung 2014 ist so aufgesetzt, dass die qualitativen Ziele Erreichbarkeit
(95 %) und Servicelevel (80%) erfiillt werden kénnen. Die Erreichbarkeit ist als Quote
der angenommenen zu den angebotenen Anrufen definiert. Der Servicelevel gibt an,
wie viele Anrufe in einem vereinbarten Zeitintervall angenommen werden. Eine
Unterschreitung der Zielwerte flir Erreichbarkeit und Servicelevel entspricht nicht dem
vom Auftraggeber vorgesehenen Servicestandard fiir den Kunden. Eine
Uberschreitung der Zielwerte ist zwar moglich, aber aus 6konomischer Sicht nicht
sinnvoll, da dies nur mit einem hohen Aufwand erreichbar ist.

Eine weitere Zielvorgabe ist die Einhaltung der aufwandsseitigen Budgetvorgabe. Fir
2014 betragt das vom Aufsichtsrat genehmigte Kostenbudget der CDS 39,9 Mio. €. Im
Jahr 2013 betrug der Aufwand 31,2 Mio. €. Die Steigerung um 28,2 % ist neben den
jahrlichen marktindizierten Faktorpreiserhohungen auf das starke Mengenwachstum
zurackzufihren, was sich in einem deutlich erhdhten Personal- und Sachaufwand
gegenuber dem Vorjahr niederschlagt. Eine positive Planabweichung ist hier méglich,
sofern bei einer anhaltenden ausbleibenden Kundenaktivitdt der Ressourceneinsatz
reduziert werden kann.

Die beiden qualitativen Ziele und das Ziel der Budgeteinhaltung kdnnen unter
bestimmten Voraussetzungen in Konkurrenz stehen. Uberschreiten die angebotenen
Bearbeitungsvolumina die Planmengen, so kénnen Erreichbarkeit und Servicelevel
nur mit zusatzlichem Ressourceneinsatz erreicht werden, was die Budgeteinhaltung
gefahrdet.

Die Effekte aus der laufenden SEPA-Umstellung im Zahlungsverkehr und dem neuen
Portalrelease der Commerzbank konnen die Erreichung der qualitativen Ziele negativ
beeinflussen, sofern die Kundenanfragen das geplante MaR (iberschreiten. Als
Gegenmalinahmen sind die Rekrutierung von zusatzlichem Personal und die
Unterstiitzung durch externe Dienstleister eingeplant und bereits zu Ende des Jahres
2013 angestolten worden.
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Fir den Umsatz erwarten wir fir 2014 signifikante Steigerungen im Vergleich zum
Vorjahr wegen der deutlich erhéhten Mengenplanung. Fir den Fall, dass die
Wachstumsprognosen nicht eintreffen, kénnen variable Kostenpositionen wie z.B.
Aufwand fur Zeitarbeit und externe Dienstleister in gewissem Umfang relativ schnell
den Mindermengen angepasst werden. In einem solchen Fall besteht jedoch das
Risiko, dass die Umsatz- und Ergebnisziele nicht erreicht werden kénnen.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass die bis 2016 geplante Umsetzung der
neuen Strategie im Privatkundengeschéaft der Commerzbank groRe Chancen fir die
CDS bietet. Seit Start der strategischen Neuausrichtung und Einflihrung des neuen
Werbeauftritts der Commerzbank Ende 2012 ist eine steigende Anzahl von
Neukunden und Kundenanfragen zu verzeichnen, wobei Kundenkontakte vermehrt
Uber den Telefonkanal und das Internet abgewickelt werden. Hier ist die CDS als
integraler Bestandteil der neuen Privatkundenstrategie sehr gut positioniert.

Duisburg, 03. Marz 2014

Commerz Direktservice GmbH
L

G7hé[1&fﬂhrung
L‘ A Y

Jurgen Fricke Stefan Homp arco Lazarz
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10.

11.

12.

13.

14.

Gewinn- und Verlustrechnung
der
Commerz Direktservice GmbH
zum 31.12.2013

. Umsatzerlose
. sonstige betriebliche Ertrage

. Personalaufwand

a) Lohne und Gehalter
b)  soziale Abgaben und Aufwendungen fiir Altersversorgung
und fur Unterstitzung,
davon fir Altersversorgung: 45.713,94 € (Vorjahr: 143.688,90 €)

. Abschreibungen

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

. sonstige betrieblichen Aufwendungen

. sonstige Zinsen und ahnliche Ertrage

davon aus verbundenen Unternehmen:  1.168,00 € (Vorjahr: 16.323,94 €)

. Zinsen und ahnliche Aufwendungen

davon an verbundene Unternehmen 78.890,43 € (Vorjahr: 23.792,03 €)

. Ergebnis der gewohnlichen Geschaftstatigkeit

. auBerordentliche Ertrage

auBerordentliche Aufwendungen

auBerordentliches Ergebnis

Steuern vom Einkommen und vom Ertrag

auf Grund des Gewinnabfiihrungsvertrages abgefiihrter Gewinn

Jahresiiberschuss

31.12.2013 31.12.2012
EUR EUR
32.365.273,91 25.933.373,99

629.588,46 689.609,07
15.605.438,28 13.998.083,20
2.950.510,29 2.846.454,90
999.010,68 1.057.720,25
11.525.810,03 8.762.865,75
1.168,00 16.323,94
78.890,43 23.792,03
1.836.370,66 -49.609,13
0,00 397.427,00

0,00 0,00

0,00 397.427,00

58,49 1.276,31
1.836.429,15 349.094,18
0,00 0,00
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Jahresabschluss 2013
der Commerz Direktservice GmbH

Anhang

1 Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Der Jahresabschluss der Commerz Direktservice GmbH fir das Geschaftsjahr 2013
wurde nach den Vorschriften des Handelsgesetzbuches und des GmbH-Gesetzes
erstellt.

Das Sachanlagevermogen und die Softwareprodukte werden zu Anschaffungs-
kosten bewertet, die um planmaRige 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 (AfA
Tabelle ,AV“)) bzw. an die Abschreibungsregeln der Commerzbank AG an. Die
Abschreibung der beweglichen Wirtschaftsgliter beginnt mit dem Monat ihrer
Inbetriebnahme.

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

Der Ansatz der Forderungen und sonstigen Vermogensgegenstande sowie der
Rechnungsabgrenzungsposten erfolgt mit ihrem Nennwert.

Das gezeichnete Kapital wird mit dem Nominalwert bilanziert.
Ruckstellungen fiur ungewisse Verbindlichkeiten bemessen wir entsprechend den

Grundsatzen vorsichtiger kaufmannischer Beurteilung in Hohe des voraussichtlichen
ErfUllungsbetrages.
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Die Hohe der Rickstellungen fur Pensionen und Deferred Compensation werden
nach dem Anwartschaftsbarwertverfahren ermittelt. Folgende Parameter, die
einheitlich in der Commerzbank AG Inland Verwendung finden, wurden bei der
Ermittlung zu Grunde gelegt:

Rechnungszins: 4,89 %

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

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

e Biometrische Rechnungsgrundlagen: Richttafeln 2005 G von Klaus Heubeck
(modifiziert)

Verbindlichkeiten werden mit ihnrem jeweiligen Erflllungsbetrag angesetzt.

2 Angaben zur Bilanz und zur Gewinn- und Verlustrechnung

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

2.1 Bilanz

Die Entwicklung des Anlagevermogens im Geschaftsjahr ist dem Anlagenspiegel
der Commerz Direktservice GmbH zu entnehmen (siehe Anlage). Die Zugénge
betreffen Uberwiegend Anschaffungen von Mobiliar im Rahmen des Aus- und
Umbaus der Arbeits- und Pausenbereiche sowie Erganzungs- bzw.
Verbesserungsinvestitionen im Hardware- und Softwarebereich. Im Jahr 2013 betrug
die Abschreibung fir geringwertige Wirtschaftsguter € 231.811 (Vorjahr: € 196.285);
der Restbuchwert des Sammelpostens per 31.12.2013 lag bei € 586.030 (Vorjahr: €
578.350).

Der Gesamtbetrag der Forderungen und sonstigen Vermoégensgegenstande in
Hohe von € 2.749.063 (Vorjahr: € 1.974.291) weist eine Restlaufzeit von unter einem
Jahr auf.

Der Bilanzposten Forderungen gegen verbundene Unternehmen in Hohe von €
2.640.599 (Vorjahr: € 1.936.692) beinhaltet im Wesentlichen Forderungen gegeniber
der Gesellschafterin aus der Verrechnung von Dienstleistungen und Steuern.
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Das gesamte Guthaben bei Kreditinstituten in Hohe von € 350.860 stellt
Forderungen an die Gesellschafterin dar (Vorjahr: € 576.436).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten sind Ausgaben angesetzt, die vor dem
Bilanzstichtag getatigt wurden, aber Aufwand fur eine Zeit nach diesem Tag
darstellen.

Das Gezeichnete Kapital der Gesellschaft betragt unverandert gegentber 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 Hohe von € 152.249 handelt es sich um eine
aufgrund des Gewinnabflhrungsvertrages gebildete vertragliche Rucklage in Hohe
von € 100.000 und zum anderen um den in die andere Gewinnricklage eingestellten
Bilanzgewinn aus Vorjahren in Hohe von € 52.249.

Die Ruckstellungen in Hohe von € 3.351.626 (Vorjahr: € 2.648.136) betreffen mit €
161.277 (Vorjahr: € 212.487) RestrukturierungsmalRnahmen und mit € 809.242
(Vorjahr: € 748.046) Pensionsruckstellungen. Sonstige Ruckstellungen (€ 2.381.107;
Vorjahr: € 1.687.603) wurden im Wesentlichen im Personalbereich — insbesondere
fur variable Gehaltsbestandteile — sowie fur ausstehende Rechnungen gebildet.

Die Verbindlichkeiten belaufen sich insgesamt auf € 2.357.348 (Vorjahr: €
2.309.717), davon € 1.836.429 (Vorjahr: € 349.094) als Verbindlichkeit gegenuber
der Gesellschafterin aus dem bestehenden Gewinnabfihrungsvertrag und € 42.502
(Vorjahr: € 1.514.209) als Verbindlichkeit gegenuber der Gesellschafterin aus der
Inanspruchnahme der Kreditlinie; der im Vorjahr bestehende Geldmarktkredit ist im
Geschaftsjahr ausgelaufen und nicht verlangert worden. Die Verbindlichkeiten
weisen in vollstandiger Hohe — wie im Vorjahr auch - eine Restlaufzeit von unter
einem Jahr auf und setzen sich wie folgt zusammen:

2013 2012

Euro Euro

Verbindlichkeiten gesamt 2.357.348 2.309.717
davon gegenliber Gesellschafterin 1.922.510 1.929.061
davon aus Gewinnabflhrungsvertrag 1.836.429 349.094

davon aus Umsatzsteuer 43.579 43.579
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davon aus Lieferungen und Leistungen 0 22179
davon Sonstiges 42502 1.514.209

Die Organsteuerumlage wurde in 2013 nicht erhoben. Die Verbindlichkeiten aus
Umsatzsteuer betreffen ausschlie3lich Vorjahre.

2.2 Gewinn- und Verlustrechnung

Die Geschaftstatigkeit des Commerz Direktservice besteht in der Erbringung von
Dienstleistungen aller Art, insbesondere fur Kredit- und Finanzdienstleistungs-
institute, sowie in der Vornahme aller zur Erreichung und Forderung dieses Zweckes
dienlicher Geschafte.

Die Umsatzerlose werden durch Serviceleistungen des Callcenter-Betriebs und
damit im Zusammenhang stehenden Tatigkeiten erzielt, die die Gesellschaft fur die
Commerzbank AG und fur andere verbundene Unternehmen entgeltlich erbracht hat.

Da das Betreiben eines Callcenters ein sehr personalintensives Geschaft ist, stellt
der Personalaufwand mit rund 59,7% (Vorjahr: 63,1%) den grof3ten Teil der
gesamten Aufwendungen dar.

Die sonstigen betrieblichen Aufwendungen beinhalten neben Aufwendungen far
die Bereitstellung von Raumen, technischer Infrastruktur und fir das Erbringen von
Stabsdienstleistungen  insbesondere  Zahlungen fur Dienstleistungen von
Fremdfirmen, fur die Inanspruchnahme von Zeitarbeitskraften und fur Mieten.

Der Zinsaufwand in Hohe von € 78.890 (Vorjahr: € 23.792) resultiert aus der
Inanspruchnahme der regularen Kreditlinie sowie eines Geldmarktkredits (€ 39.402;
Vorjahr: € 20.505) wund aus der Entwicklung der Pensions- und
Jubildaumsverpflichtungen im Geschaftsjahr (€ 39.488; Vorjahr: € 3.287).

Das fur das Geschéaftsjahr von dem Abschlussprufer berechnete Gesamthonorar
belauft sich auf insgesamt € 31.092.

Der Gewinn beinhaltet keine auBerordentliche Ertrage (Vorjahr: € 397.427).

Das positive Ergebnis des Geschaftsjahres wird auf Grund des bestehenden
Beherrschungs- und Gewinnabflhrungsvertrags an die Commerzbank AG, Frankfurt
am Main, abgeflnhrt.
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2.3 Verrechnung von Vermoégensgegenstanden und Schulden

Aufgrund des Verrechnungsgebots des § 246 Abs. 2 Satz 2 HGB werden
Deckungsvermogen mit Altersversorgungsverpflichtungen saldiert. Somit wird das
bei dem Commerzbank Pension Trust angelegte Deckungsvermogen mit den
Pensionsruckstellungen wie folgt verrechnet:

Euro
Anschaffungskosten Deckungsvermdgen 67.700
Zeitwert Deckungsvermogen 80.130
Erflllungsbetrag Pensionsverpflichtungen 889.372
Mit Ertragen von Deckungsvermogen verrechnete
. 40.858
Altersversorgungsaufwendungen (Zinsaufwand)
Mit Altersversorgungsaufwendungen verrechnete Ertrage 1370

von Deckungsvermogen

Die Pensionsruckstellungen werden nach Saldierung mit dem Deckungsvermdgen
mit € 809.242 ausgewiesen; der Zinsaufwand aus der Aufzinsung aus
Altersversorgung  betragt nach  Verrechnung mit den Ertrdgen aus
Deckungsvermogen € 39.488.

Der Vorjahresbetrag fur den als ,Aktiver Unterschiedsbetrag aus der Vermdgens-
verrechnung“ ausgewiesenen Differenzbetrag zwischen Zeitwert des Deckungs-
vermogens und den Verpflichtungen aus Deferred Compensation in Hohe von
60.410 Euro wurde in laufender Rechnung angepasst.

3 Sonstige Angaben

3.1 Sonstige finanzielle Verpflichtungen

Es bestehen sonstige finanzielle Verpflichtungen in Hohe von € 9.557.483 (Vorjahr: €
11.854.756). Sie setzen sich wie folgt zusammen:

2013 2012
Euro Euro
Mietvertrag uber Geschéaftsraume 6.897.036 9.196.048
Sonstige Miet-/Nutzungsvertrage 674.298 655.395
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Instandhaltungsvertrage 1.986.149 2.003.313

Der Grund fur den Ruckgang der Verpflichtungen aus dem Mietvertrag Uber
Geschaftsraume liegt in der Befristung des aktuellen Mietvertrags auf den
31.12.2016: Prospektiv werden der Ermittlung der Verpflichtungen die dem
Berichtsjahr folgenden 5 Geschéaftsjahre zu Grunde gelegt. Bezogen auf das Vorjahr
2012 waren die Verpflichtungen aus dem Mietvertrag flr 4 Jahre (2013 bis 2016)
berlcksichtigt. Fur das Berichtsjahr findet der Mietvertrag lediglich 3 Jahre
Berucksichtigung (2014 bis 2016), da er wie erwahnt zum 31.12.2016 endet.

Von dem Gesamtbetrag der sonstigen finanziellen Verpflichtungen entfallen €
1.049.900 auf verbundene Unternehmen (Vorjahr: € 1.104.160), die vollstandig auf
technische und organisatorische Dienstleistungen durch die Commerzbank AG sowie
durch andere verbundene Unternehmen zurlck zu fuhren sind.

3.2 Organe
3.2.1 Aufsichtsrat

Sabine Schmittroth

- Vorsitzende -

Bereichsleiterin Private Kunden Vertriebsmanagement Filialbanking bei der
Commerzbank AG, Frankfurt

Michael Mandel
- stellvertretender Vorsitzender —
Bereichsvorstand Private Kunden bei der Commerzbank AG, Frankfurt

Sven Heide
Leiter Gebietsfiliale Ruhrgebiet Privat- und Geschaftskunden bei der Commerzbank
AG, Essen

Reinhold Mitzkus
kaufmannischer Angestellter, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Christian Rhino
Bereichsvorstand Banking Operations bei der Commerzbank AG, Frankfurt

Michael Volke
technischer Angestellter, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg
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3.2.2 Geschaftsfiihrung

Jurgen Fricke
Geschaftsfiuhrer

Stefan Homp
Geschaftsfiuhrer

Marco Lazarz (ab 01.11.2013)
Geschéftsfuhrer

Rudiger Maroldt (bis 30.09.2013)

Geschaftsfuhrer

3.3 Organbeziige und —kredite

Bezlge an den Aufsichtsrat der Gesellschaft werden nicht gewahrt. Die Gesamt-
bezlige an die Geschaftsfuhrung werden unter Hinweis auf § 286 Abs. 4 HGB nicht
angegeben.

Zum Bilanzstichtag sind den Organen gegenuber weder Vorschisse oder Kredite
gewahrt noch Haftungsverhaltnisse zugunsten der Organe eingegangen worden.

3.4 Mitarbeiter

Im Geschéaftsjahr 2013 waren durchschnittlich 560 (Vorjahr: 539) Mitarbeiter
beschaftigt, die sich wie folgt zusammensetzen:

2013 2012
Vollzeit 285 294
Teilzeit 275 245

3.5 Konzernangaben

Alleingesellschafterin ist die Commerzbank Aktiengesellschaft, Frankfurt am Main, in
deren Konzernabschluss zum 31.12.2013 die Gesellschaft einbezogen wird. Der
veroffentlichte Konzernabschluss wird im Unternehmensregister hinterlegt (Register-
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nummer HRB 32000, Amtsgericht Frankfurt/Main). Zwischen der Commerz
Direktservice GmbH, Duisburg, und der Commerzbank AG, Frankfurt/Main, besteht
ein Beherrschungs- und Gewinnabfiihrungsvertrag.

Duisburg, 03. Marz 2014

Commerz Direktservice GmbH
Geschaftsfiihrung

L cne

Jurgen Fricke Stefan Homp afco Lazarz
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