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BILANZ
der
Commerz Direktservice GmbH

Aktivseite 31.12.2023 31.12.2022 Passivseite 31.12.2023 31.12.2022
EUR EUR EUR EUR
A. Anlagevermogen A. Eigenkapital
I i 6 £l I. Gezeichnetes Kapital 1.000.000,00 1.000.000,00
1. i
und &hnliche Rechte und Werte sowie Lizenzen an solchen II. Kapitalriicklage 26.000,00 26.000,00
Rechten und Werten 663.049,00 1.314.576,00
2. geleistete Anzahlungen 57.026,28 50.236,19 lll. Gewinnriicklagen
720.075,28 1.364.812,19 andere Gewinnriicklagen 829.840,75 829.840,75
Il. Sachanlagen IV. Bilanzgewinn 0,00 0,00
1. andere Anlagen, Betriebs- und Geschaftsausstattung 3.343.621,00 2.632.012,00 1.855.840,75 1.855.840,75
2. geleistete Anzahlungen 0,00 124.306,41
3.343.621,00 2.756.318,41
4.063.696,28 4.121.130,60 B. Riickstellungen
1. Ruckstellungen fir Pensionen
B. Umlaufvermdgen und &hnliche Verpflichtungen 0,00 605.615,00
1. Forderungen und sonstige Vermégensgegenstinde 2. sonstige Riickstellungen 3.763.498,90 3.855.852,56
1. Forderungen aus Lieferungen und L 4.999,29 4.583,34 3.763.498,90 4.461.467,56
2. Forderungen gegen 1 7.549.466,91 7.779.004,61
davon aus Ergebnisabfiihrungsvertrag 0,00 1.968.972,77
davon aus Lieferungen und Leistungen 7.498.013,46 5.681.351,37
davon aus Organsteuem (Ifd. Jahr + Vorjahr) 51.453,45 128.680,47 C. Verbindlichkeiten
3. sonstige Vermégensgegensténde 18.417,85 22.168,45 1. Verbindlichkeiten gegeniiber KI 0,00 6.900.487,00
7.572.884,05 7.805.756,40 davon gegentiber verbundenen Unternehmen 0,00 6.900.487,00
2. Verbindlichkeiten aus Lieferungen
und Leistungen 1.910.299,18 1.116.502,32
. bei 3. Verbindlichkeiten gegeniiber ver-
Kreditinstituten und Schecks 1.762.964,37 0,00 bundenen Unternehmen 7.901.513,44 0,00
9.335.848,42 7.805.756,40 davon aus Lieferungen und Leistungen 147.540,00 0,00
davon aus Ergebnisabfiihrungsvertrag (Ifd. GJ) 7.753.973,44 0,00
4. sonstige Verbindlichkeiten 426.949,16 335.708,85
C. Rechnungsabgrenzungsposten 2.390.335,73 2.743.119,48 davon aus Steuern 426.634,23 334.131,04
10.238.761,78 8.352.698,17
D. Aktiver L i aus der ] 68.221,00 0,00

Summe der Aktiva Summe der Passiva







10.

1.

12.

13.

14.

15.

Gewinn- und Verlustrechnung

der

Commerz Direktservice GmbH

. Umsatzerlose
. sonstige betriebliche Ertrage

. Materialaufwand

Aufwendungen flr bezogene Leistungen

. Personalaufwand

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

. Abschreibungen

auf immaterielle Vermégensgegenstande des Anlagevermdgens
und Sachanlagen sowie auf aktivierte Aufwendungen fur
die Ingangsetzung und Erweiterung des Geschéaftsbetriebs

. sonstige betrieblichen Aufwendungen
. sonstige Zinsen und &hnliche Ertrage
. Zinsen und ahnliche Aufwendungen

. Steuern vom Einkommen und vom Ertrag

Ergebnis nach Steuern

auf Grund des Gewinnabfiihrungsvertrages abgefiihrter Gewinn
Ertrage aus Verlustiibernahme

Jahresiiberschuss

Einstellungen in andere Gewinnriicklagen

Bilanzgewinn

GJ 2023
EUR

93.460.363,69

1.592.749,94

26.449.238,61

31.969.389,83

6.406.568,75

1.831.392,39
20.743.711,13
417.255,00
316.094,48
0,00

7.753.973,44

7.753.973,44

0,00
0,00
0,00

0,00

GJ 2022
EUR

73.568.825,03

1.593.086,34

21.607.651,97

29.224.576,21

5.498.767,62

1.691.249,31
17.739.633,15
0,00
1.369.005,88
0,00
-1.968.972,77
0,00
1.968.972,77
0,00

0,00

0,00






COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

Jahresabschluss 2023
der Commerz Direktservice GmbH

Anhang

1 Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Der Jahresabschluss fiur das Geschéftsjahr 2023 der Commerz Direktservice GmbH,
Duisburg, wurde nach den Vorschriften des Handelsgesetzbuches (§§ 242 ff. HGB unter
Beachtung der ergéanzenden Vorschriften fiir groe Kapitalgesellschaften geman §§ 264 ff.
HGB) und des GmbH-Gesetzes erstellt. Die Aufstellung des Jahresabschlusses erfolgte
unter der Pramisse der Fortflihrung der Unternehmenstétigkeit geman § 252 Absatz 1 Nr. 2
HGB. Die Gesellschaft ist unter der Handelsregisternummer HRB 9100 beim Amtsgericht
Duisburg registriert. Gegenstand "des Unternehmens ist die Erbringung von
Dienstleistungen aller Art, insbesondere fiir Kredit- und Finanzdienstleistungsinstitute, die
‘von der Mdglichkeit Gebrauch machen, zur Durchfilhrung ihrer Bankgeschifte oder
Finanzdienstleistungen einzelne Bereiche auf ein anderes Unternehmen auszulagern,
sowie die Vornahme aller zur Erreichung und Foérderung dieses Zwecks dienlichen
Geschafte. Zwischen der Commerz Direktservice GmbH und der Commerzbank AG,
Frankfurt am Main, als Organtrager besteht eine umsatzsteuerliche, korperschaftsteuerliche
und gewerbesteuerliche Organschaft.

Die Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden sind gegeniiber dem Vorjahr unverandert.

Das Sachanlagevermégen und die Immateriellen Vermogensgegenstidnde werden zu
Anschaffungskosten 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
(Abschreibungstabelle fiir aligemein verwendbare Anlageguter (kurz: AfA-Tabelle AV)) bzw.
an die Abschreibungsregeln der Commerzbank AG an. Die Abschrelbung der bewegllchen
Wirtschaftsgtiter beginnt mit dem Monat ihrer Inbetriebnahme.

Geringwertige Wirtschaftsgiiter mit Anschaffungskosten zwischen € 250,00 und

€ 1.000,00 (ohne Umsatzsteuer) werden in einem Sammelposten gebundelt, der im
Geschéftsjahr der Bildung und in den folgenden vier Geschéftsjahren zu jeweils einem
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Commerzbank Gruppe
{

Finftel abgeschrieben wird. Wirtschaftsguter mit einem Wert unter € 250,00 (ohne
Umsatzsteuer) werden als sofortiger Aufwand behandelt.

Der Ansatz der Forderungen und sonstigen Vermogensgegenstande, der Guthaben
bei Kreditinstituten sowie der Rechnungsabgrenzungsposten erfolgt mit ihrem
Nennwert. Negative Zinsen auf Guthaben wurden seitens des Kreditinstituts nicht erhoben
(Vorjahr: € 10.082).

Das gezeichnete Kapital wird mit dem Nominalwert bilanziert.

Riickstellungen fiir ungewisse Verbindlichkeiten bemessen wir entsprechend den
Grundsatzen vorsichtiger ‘kaufmannischer Beurteilung in Héhe des voraussichtlichen
Erflllungsbetrages; hierbei werden vorhersehbare Kosten- und Preissteigerungen
berlicksichtigt. Riickstellungen mit einer Restlaufzeit von mehr als einem Jahr werden
abgezinst. '

Die Hohe der Rickstellungen fiir Pensionen und Deferred Compensation wird nach dem
Anwartschaftsbarwertverfahren ermittelt. Folgende Parameter wurden bei der Ermittiung zu
Grunde gelegt:

¢ Rechnungszins: 1,82% (Vorjahr: 1,78%)

e Jahrliche Lohn- und Gehaltssteigerung (inkl. Karriereentwicklung): 2,50%

(unverandert gegenuber Vorjahr) .
e Jahrliche Rentenanpassung: 2,50% (Vorjahr: 2,40%)
e Biometrische Rechnungsgrundlagen: Richttafeln 2018 G von Klaus Heubeck
o Restlaufzeit der Verpflichtungen von 10 Jahren

Verbindlichkeiten werden mit inrem jeweiligen Erflllungsbetrag angesetzt.

2 Angaben zur Bilanz und zur Gewinn- und Verlustrechnung

Die Bilanz und die Gewinn- und Verlustrechnung sind gemaf den Gliederungsschemata der
§§ 266 Abs. 2 und 3, 275 Abs. 2 HGB aufgestellit.

2.1 Bilanz

Die Entwicklung des Anlagevermégens im Geschéftsjahr ist dem Anlagenspiegel der
Commerz Direktservice GmbH zu entnehmen (siehe Anlage). Die Zugange des Geschéfts-
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COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

jahres 2023 in Hohe von € 1.773.958 gehen auf die Erneuerung der Hardwareinfrastruktur
(€ 1.602.854) und der Softwaregewerke (€ 53.587) sowie auf die Anschaffung von Mobiliar
und Betriebs- und Geschéftsausstattung (€ 117.517) zuriick. Im Jahr 2023 belauft sich die
Abschreibung fiir geringwertige Wirtschaftsgiiter auf € 168.093 (Vorjahr: € 204.854); der
Restbuchwert des Sammelpostens per 31.12.2023 betragt € 258.615 (Vorjahr: € 354.378).

Der Gesamtbetrag der Forderungen und sonstigen Vermégensgegenstiinde belsuft
sich auf € 7.572.884 (Vorjahr: € 7.805.756); hiervon weisen € 15.330 (Vorjahr: € 10.371)
eine Restlaufzeit von mehr als einem Jahr auf. Der Bilanzposten Forderungen gegen
verbundene Unternehmen in Héhe von € 7.549.467 (Vorjahr: € 7.779.005) beinhaltet
Forderungen gegentiber der Gesellschafterin aus der Verrechnung von Dienstleistungen in
Hohe von € 7.498.013 (Vorjahr: € 5.681.351). Daneben war im Vorjahr eine Forderung aus
Verlustiibernahme in Hohe von € 1.968.973 ausgewiesen. Forderungen gegen verbundene
Unternehmen aus Organsteuern bestehen in Hohe von € 51.453 (Vorjahr: € 128.680).

Das Guthaben bei ‘Kreditinstituten besteht vollstindig gegeniiber verbundenen
Unternehmen und betragt € 1.762.964 (Vorjahr: € 0).

Als aktive Rechnungsabgrenzungsposten. sind Ausgaben angesetzt, die vor dem
Bilanzstichtag getatigt wurden, aber Aufwand fiir 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 betrégt unverandert € 26.000.

Die anderen Gewinnriicklagen werden wie im Vorjahr mit einem Wert in Hohe von
€ 829.841 ausgewiesen. Der Betrag setzt sich unter anderem aus einer aufgrund des
Gewinnabfuhrungsvertrages gebildeten  vertraglichen _Rlcklage in HOhe von
€ 100.000 und aus einem in die anderen Gewinnrlcklagen eingestellten Bilanzgewinn aus
Vorjahren in Hohe von € 52.249 zusammen. Ferner ist ein Gesamtbetrag in Hohe von
€ 677.592 eingestellt worden, der aus der Unterdeckung der unrealisierten Ertrdge aus dem
Deckungsvermégen fir die Erfiillung der Pensionsverpflichtungen durch die Summe der
Riicklagen der Gesellschaft resultiert (davon aus Geschéftsjahr 2017: € 27.097 / davon aus
Geschéftsjahr 2019: € 328.271 / davon aus Geschaftsjahr 2020: € 269.686 / davon aus
Geschéftsjahr 2021: € 52.538). Im Berichtsjahr decken die Riicklagen der Gesellschaft die
Summe der unrealisierten Ertrage aus dem Deckungsvermoégen.

Die Riickstellungen in Héhe von € 3.763.499 (Vorjahr. € 4.461.468) betreffen mit
€ 0 (Vorjahr: € 605.615) Pensionsriickstellungen: Zum Ende des Berichtsjahres Ubersteigt
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der Zeitwert des Deckungsvermogens die Hohe des Erfillungsbetrags fir die
Pensionsverpflichtungen, so dass es zum Ausweis eines aktiven Unterschiedsbetrags aus
der Vermogensverrechnung kommt. Sonstige Rickstellungen (€ 3.763.499; Vorjahr: €
3.855.853) wurden im Wesentlichen im Personalbereich — insbesondere fiir die Auszahlung
von variablen Vergutungsbestandteilen, fir Urlaubsanspriche und fur den Erfullungsbetrag
der Jubildumszuwendungen — sowie flir ausstehende Rechnungen gebildet.

Die Verbindlichkeiten belaufen sich insgesamt auf € 10.238.762 (Vorjahr:
€ 8.352.698), davon € 7.753.973 als Verbindlichkeit gegenuber der Geselischafterin aus
dem bestehenden Gewinnabfiihrungsvertrag. Das Vorjahr war gepragt durch Verbindlich-
keiten gegenlber der Gesellschafterin aus der Inanspruchnahme der Kreditlinie in Héhe von
€ 6.659.747 und aus der Inanspruchnahme eines Universaldariehens in Héhe von
€ 240.740. Verbindlichkeiten in Hohe von € 275 (Vorjahr: € 0) weisen eine Restlaufzeit von
mehr als einem Jahr auf.

Die Zusammensetzung der Verbindlichkeiten stellt sich wie folgt dar:

2023 2022
Euro ~ Euro
Verbindlichkeiten gesamt 10.238.762 8.352.698

davon gegenuber Gesellschafterin und
verbundenen Unternehmen

davon aus Gewinnabfiihrungsvertrag 7.753.973 0
davon Sonstiges 147.540  6.900.487

7.901.513 6.900.487

2.2 Gewinn- und Verlustrechnung

Die Geschiftstatigkeit der Commerz Direktservice GmbH besteht in der Erbringung von
Dienstleistungen aller Art, insbesondere fir Kredit- und Finanzdienstleistungsinstitute,
sowie in der Vornahme aller zur Erreichung und Forderung dieses Zwecks dienlichen
Geschéfte.

Die Umsatzerlése in Hohe von € 93.460.364 (Vorjahr: € 73.568.825) werden durch
Serviceleistungen des Kundencenterbetriebs und damit im Zusammenhang stehenden
Tatigkeiten erzielt, welche die Gesellschaft fir die Commerzbank AG entgeltlich erbracht
hat. Der Anstieg der Umsatzerlése gegentiber dem Vorjahr erklart sich durch die gestiegene
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Anzahl an Geschéftsvorfillen sowie durch hthere Verrechnungspreise fir die erbrachten
Leistungen.

Die sonstigen betrieblichen Ertrdge in Hohe von € 1.592.750 (Vorjahr: € 1.593.086)
enthalten einen Betrag aus der Aufldsung von Ruckstellungen in Héhe von € 154.712
(Vorjahr: € 252.247), welcher im Wesentlichen auf Sachaufwandsriickstellungen fir diverse
IT-Projekte und fir den Kundencenterbetrieb unterstitzende Dienstleister zurlickgeht.

In der Position Materialaufwand werden die von Fremdfirmen bezogenen Dienstleistungen
sowie die Inanspruchnahme von Zeitarbeitskraften ausgewiesen, da sie als wesentlicher
Bestandteil in die Leistung des Unternehmens eingehen, die zu Umsatzerldésen fiihrt
(€ 26.449.239; Vorjahr: € 21.607.652).

Das Betreiben eines Kundencenters ist ein personalintensives Geschaft, so dass der
.Personalaufwand mit rund 43,8% (Vorjahr: 45,0%) den groRten Teil der gesamten
Aufwendungen ausmacht.

Der Betrag. der Abschreibungen weist eine Hohe von € 1.831.392 auf (Vorjahr:
€ 1.691.249).

Die sonstigen betrieblichen Aufwendungen belaufen sich auf € 20.743.711 (Vorjahr:
€ 17.739.633) und  beinhalten insbesondere Zahlungen fur die . Bereitstellung von
technischer Infrastruktur (€ 9.883.292; Vorjahr: € 8.319.321) sowie von R&umen .
(€ 4.148.921; Vorjahr: € 4.092.566) und fiir den Einkauf von Konzerndienstleistungen
(€ 3.626.707; Vorjahr: € 2.739.718).

Die sonstigen Zinsen und &dhnliche Ertrige betragen € 417.255 (Vorjahr: € 0) und
resultieren vollstandig aus dem zur Deckung der Pensionsverpflichtungen angelegten
Planvermdgen. GemaR § 246 Abs. 2 Satz 2 HGB ist der Zinsaufwand mit den
entsprechenden Ertrdgen des Planvermdgens verrechnet worden. Zinsertrage aus
Guthaben bei Kreditinstituten sind wie im Vorjahr nicht zu verzeichnen.

Die Zinsen und dhnliche Aufwendungen in Héhe von € 316.094 (Vorjahr: € 1.369.006)
resultieren aus der Inanspruchnahme der Kreditlinie, des Universaldarlehens sowie eines
temporédren Geldmarktkredits (Vorjahr: € 67.469 zuziglich Zinsaufwendungen aus der
Abzinsung des Erfiillungsbetrags der Pensionsverpflichtungen (€ 1.300.111) und aus der
Abzinsung der Jubildumszuwendungen (€ 1.426)).
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Das flir das Geschéftsjahr von dem Abschlusspriifer berechnete Gesamthonorar beléuft
sich auf € 17.510 (Vorjahr: € 21.000) exklusive Umsatzsteuer.

Das positive Ergebnis des Geschéftsjahres liber € 7.753.973 (Vorjahr: negatives Ergebnis
tber € 1.968.973) wird vollsténdig auf Grund des bestehenden Beherrschungs- und
Gewinnabfiihrungsvertrags an die Commerzbank AG abgefhrt.

2.3 Verrechnung von Vermégensgegenstidnden und Schulden

Aufgrund des Verrechnungsgebots gemal § 246 Abs. 2 Satz 2 HGB werden
Deckungsvermégen mit Altersversorgungsverpflichtungen saldiert. Somit werden der
Zeitwert des bei dem Commerzbank Pension-Trust angelegten Deckungsvermégens mit
dem Erflllungsbetrag der Pensionsverpflichtungen und die zugehérigen Aufwendungen mit
den Ertragen verrechnet:

Euro
Anschaffungskosten Deckungsvermdégen ' ' 4.840.805
Zeitwert Deckungsvermdgen 5.029.811
Erflllungsbetrag Pensionsverpflichtungen 4.961.590
Mit Ertragen aus Deckungsvermdégen zu verrechnende 30.468
Altersversorgungsaufwendungen (Zinsaufwand) S
Mit Altersversorgungsaufwendungen zu verrechnenden
Ertragen aus Deckungsvermodgen 456.723

Nach Saldierung des Erfillungsbetrags der Pensionsverpflichtungen mit dem
Deckungsvermdgen ergibt sich ein aktiver Unterschiedsbetrag aus der
Vermogensverrechnung in Hohe von € 68.221 (Vorjahr: Rickstellung tber € 605.615). Die
Ertrage aus dem Deckungsvermdgen betragen nach Verrechnung mit dem Zinsaufwand
€ 417.255 (Vorjahr: Zinsaufwand Uber € 1.300.111).

Der Unterschiedsbetrag gemaf- § 253 Abs. 6 HGB betragt zum 31.12.2023 € 87.956
(Vorjahr: € 376.468). Nach § 253 HGB wird der Zeitraum zur Ermittlung des
Durchschnittszinssatzes zur Abzinsung von Pensionsverpflichtungen von sieben auf zehn
Jahre erhoht. Die Umstellung der Berechnung erfolgte erstmalig fur das Geschéaftsjahr 2016.
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- Der sich ergebende Entlastungseffekt in Hohe von € 87.956 (Vorjahr: € 376.468) unterliegt
einer expliziten Ausschittungssperre (§ 253 Abs. 6 Satz 2 HGB).

Liegt ein Ergebnisabflihrungsvertrag vor, besteht bilanziell ein Wahlrecht, ob dieser
Entlastungseffekt abgefiihrt werden darf. Laut Schreiben des BMF vom 12.05.2016 wird
eine Organschaft zwischen Organtrédger und Organgesellschaft steuerlich nur anerkannt,
wenn ein bestehender Ergebnisabfiihrungsvertrag auch vollzogen wird. Aus diesem Grund
wird das Wahlrecht dergestalt ausgelibt, dass der Entlastungseffekt Uber den
Ergebnisabfiihrungsvertrag an die Muttergesellschaft abgefiihrt wird. -

~ Wie im Vorjahr liegen auch zum 31.12.2023 keine unrealisierten Ertrage aus dem

Deckungsvermdgen vor.

3 Sonstige Angaben
3.1 Sonstige finanzielle Verpflichtungen
Fir die dem Berichtsjahr folgenden fiinf Geschéftsjahre bestehen sonstige finanzielle

Verpflichtungen in Héhe von € 29.437.451 (Vorjahr: € 20.337.540). Sie setzen sich wie folgt
zusammen:

2023 2022

Euro Euro

Mietvertrag Gber Geschaftsrdume 10.091.193 13.456.613

-Sonstige Miet-/Nutzungsvertrage: 16.131.865 4.672.644
Instandhaltungsvertrage 3.214.393 2.208.283

Da der aktuelle Mietvertrag Uber Geschéftsriume zum 31.12.2026 endet, ist in der
Betrachtung der Verpflichtungen fir die folgenden flnf Geschéftsjahre emeut ein Jahr
herausgefallen, so dass die hiermit einhergehenden Verpflichtungen zuriickgehen. Die
deutliche Steigerung der Verpflichtungen aus sonstigen Miet- und Nutzungs- sowie aus
Instandhaltungsvertragen liegt im Abschluss eines die Telefonanlage betreffenden
langjahrigen Vertrages (Laufzeit: 29.12.2023 bis 31.12.2029) begriindet, der insbesondere
zu einem Anstieg der Subscription-Gebiihren, aber auch zu steigenden Supportkosten fiihrt.
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3.2 Organe
3.2.1 Aufsichtsrat

Jana Kubach

- Vorsitzende (seit 12. Januar 2023) —-

- stellvertretende Vorsitzende (bis 11. Januar 2023) —

Bereichsvorstéandin Privat- und Unternehmerkunden Beratungscenter, Privat- und
Unternehmerkunden bei der Commerzbank AG, Frankfurt am Main

Oliver Haibt (seit 01. Januar 2023)

- stellvertretender Vorsitzender (seit 12. Januar 2023) —

Bereichsvorstand Privat- und Unternehmerkunden Strategisches Produkt- &
Kanalmanagement, Privat- und Unternehmerkunden bei der Commerzbank AG, Frankfurt
am Main

Patrick Klasen (bis 31. Dezember 2023)
Lending Firmenkunden, Head of Process and Digital Transformation, Firmenkunden bei der
Commerzbank AG, Frankfurt am Main

Dirk Lenzkes
Kaufmannischer Angestellter, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Reinhold Mitzkus (seit 16.11.2023)
Kaufménnischer Angestellter, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Freya Miller (bis 15.11.2023)
Kaufmannische Angestellte, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Andreas Schimmele

Bereichsvorstand Group Operations, Group Services bei der Commerzbank AG, Frankfurt
am Main
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3.2.2 Geschiftsfiihrung

Marc Ernesti
Geschéftsfuhrer
Bankkaufmann

Anja Rutkat
Geschaftsfuhrerin
Bankkauffrau

3.3 Organbeziige und —kredite .

Bezlige an den Aufsichtsrat der Gesellschaft werden nicht gewéhrt. Die Gesamtbeziige der
Geschéftsfilhrung werden unter Hinweis auf § 286 Abs. 4 HGB nicht angegeben.

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

3.4 Mitarbeitende

Im Geschéftsjahr 2023 waren durchschnittlich 794 (Vorjahr: 745) Mitarbeitende beschétftigt,
die sich wie folgt zusammensetzen:

2023 T 2022
Volizeit 481 446
Teilzeit _ 313 299

3.5 Konzernangaben

Alleingesellschafterin ist die Commerzbank Aktiengesellschaft, Frankfurt am Main, die den
Konzernabschluss fiir 'den gréf3ten und den kleinsten Kreis aufstellt und in deren
Konzernabschluss zum 31.12.2023 die Gesellschaft einbezogen wird. Der veroffentlichte
Konzernabschluss wird im Unternehmensregister hinterlegt (Registernummer HRB 32000,
Amtsgericht Frankfurt am Main). Zwischen der Commerz Direktservice GmbH, Duisburg,
und der Commerzbank AG, Frankfurt am Main, besteht ein am 20.03.2001 abgeschlossener
Beherrschungs- und Gewinnabfiihrungsvertrag.

Anhang 2023 der Commerz Direktservice GmbH ' 9



COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

4 Nachtragsbericht

Vorgange von besonderer Bedeutung, die nach dem Schluss des Geschéftsjahrs
eingetreten und weder in der Gewinn- und Verlustrechnung noch in der Bilanz bertcksichtigt
sind, haben nicht stattgefunden.

Duisburg, 21. Marz 2024

Commerz Direktservice Gmb
G aftsfihrung

Anja Rutkat

‘Marc Ernesti

Anhang 2023 der Commerz Direktservice GmbH 10
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Anlagenspiegel der Commerz Direktservice GmbH fiir die Zeit vom 1. Januar bis 31. Dezember 2023

historische AK/HK Abschreibungen Restbuchwerte
nlagekonten Stand 1.1.2023 Zugang GJ Teilzugénge GJ Umb. (+/-) Abgang GJ  Stand 31.12.2023 | Stand 1.1.2023 Zugang GJ _ Abgang GJ _Stand 31.12.2023| Stand 1.1.2023 _Stand 31.12.2023
i € € € € € € € € € € € €
entgeltlich erworbene Konzessionen,
gewerbliche Schutzrechte und &hnliche
Rechte und Werte sowie Lizenzen an b .
solchen Rechten und Werten 3.542.656,27 10.700,54 23.870,02 12.226,11 0,00 3.580.452,94 | 2.367.632,27  617.508,67 0,00 2.985.140,94 1.175.024,00 604.312,00
SW-GWG Sammelposten 404.101,76 0,00 0,00 0,00 249.457,82 154.643,94 264.549,76 80.815,00  249.457,82 95.906,94 139.552,00 58.737,00
geleistete 50.236,19 19.016,20 0,00 -12.226,11 0,00 57.026,28 0,00 0,00 0,00 0,00 50.236,19 57.026,28
umme: 3.996.994,22 29.716,74 23.870,02 0,00 249.457,82 3.801.123,16| 2.632.182,03 698.323,67 249.457,82 3.081.047,88 1.364.812,19 720.075,28
achanlagen € € € € € € € € € € € €
EDV-Hardware 3.907.726,76 116.929,15 7.345,28 1.554.453,36  1.339.324,02 4.247.130,53 |  3.074.056,76 648.684,79  1.339.324,02 2.383.417,53 833.670,00 1.863.713,00
Langlebige Wirtschaftsgiiter 2.353.967,54 34.894,41 0,00 0,00 0,00 2.388.861,95 1.427.775,54 186.253,41 . 0,00 1.614.028,95 926.192,00 774.833,00
Ein-,Aus-,Umbauten 2.490.885,96 53.929,66 0,00 4.795,74 17.581,75 2.532.029,61 1.833.561,96 210.852,40 17.581,75 2.026.832,61 657.324,00 505.197,00.
Sonst. GWG Sammelposten 161.188,10 23.897,12 0,00 0,00 47.127,79 137.957,43 85.204,10 - 37.046,12 47.127,79 75.122,43 75.984,00 62.835,00
HW-GWG Sammelposten 202.739,79 48.433,00 0,00 . 0,00 5.970,08 245.202,71 63.897,79 50.232,00 5.970,08 108.159,71 138.842,00 137.043,00
i Al ) 124.306,41 1.434.942,69 0,00 -1.559.249,10 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 124.306,41 0,00
umme: 9.240.814,56 1.713.026,03 7.345,28 0,00 1.410.003,64 9.5561.182,23 | 6.484.496,15 1.133.068,72 1.410.003,64 6.207.561,23 2.756.318,41 3.343.621,00
iesamtsumme: 13.237.808,78 1.742.742,77 31.215,30 0,00 1.659.461,46 13.352.305,39 9.116.678,18  1.831.392,39 1.659.461,46 9.288.609,11 4.121.130,60 4.063.696,28
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Commerzbank Gruppe

Lagebericht 2023
der Commerz Direktservice GmbH

Organisatoris\che und gesellschaftsrechtliche Entwicklung

Die Commerz Direktservice GmbH (im Folgenden CDS genannt) hat 2023 ihre
Geschéftstatigkeit als Kundendialogcenter fur den Commerzbank-Konzern fortgefiihrt.
Die Geschaftsfilhrung wurde von Herrn Marc Ernesti (Sprecher) und Frau Anja Rutkat
wahrgenommen.

Die Verantwortlichkeitsbereiche innerhalb der Geschéftsfilhrung sind auf die
Geschéftsfihrer aufgeteilt. Herr Marc Ernesti war zustandig fiir die Einheiten Banking,
GF-Office mit Assistenz, Einkauf und Gebaudemanagement, Operatives Controlling &
Kanalmanagement, Digital Development & Informationstechnologie und Framework &
Accessmanagement. Frau Anja Rutkat Gbernahm die Zustandigkeit fur die Einheiten
Personal & Finanzen, Revision, Banking Support, Fraud Detection & Prevention,
Vertriebs- und Flihrungsunterstiitzung, Kommunikation, Beschwerdemanagement PUK
& Mitarbeiterbeteiligungsprogramme. Im September 2023 wurde die Abteilung Digital
Development & Informationstechnologie aufgespalten in die drei Abteilungen
Dialogplattform, Digitalisierung & Development und Informationstechnologie. Die
Zustandigkeit fur die drei Abteilungen wurde von Herrn Marc Ernesti ibernommen.
Weiterhin ging die Zustandigkeit fir die Abteilung GF-Office bei gleichzeitiger
Umbenennung in Office-Management im Dezember an Frau Anja Rutkat tiber und der
Bereich Kommunikation wurde in die Abteilung Vertriebs- und Fiihrungsunterstiitzung
eingegliedert.

Wirtschaftsbericht

Gesamtwirtschaftliche und branchenbezogene Rahmenbedingungen

Die CDS wird Uberwiegend vom Segment Privat- und Unternehmerkunden (PUK) der
Commerzbank AG beauftragt und ist nicht eigenstandig am Markt tétig. Dariiber hinaus
ist die CDS auch in geringerem Umfang fiir das Segment Firmenkunden (FK) tétig. Die
Entwicklung der Geschéftstatigkeit ist demnach eng verbunden mit der
Geschéftsentwicklung des Segments PUK. Fir die CDS gelten daher die gleichen
gesamtwirtschaftlichen und branchenbezogenen Rahmenbedingungen wie fiir die
Commerzbank AG und insbesondere das Segment Privat- und Unternehmerkunden
(PUK), die im Konzernlagebericht 2023 der Commerzbank AG dargelegt werden und
dort nachzulesen sind.

Lagebericht 2023 der Commerz Direktservice GmbH
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Entwicklung der Geschiftstitigkeit

Die Geschéftstatigkeit der CDS verlief im Jahr 2023 zufriedenstellend und war weiterhin
~von einem Wachstum der Geschéftsvorfalle gepragt.

Insgesamt wurden 20.161.674 Geschéftsvorfille bearbeitet. Gegenliber dem Vorjahr
ist dies eine Steigerung um 19,4 %. Starkster Treiber waren wie bereits im Vorjahr die
vollstandig automatisierten Geschéftsvorfalle. Das gesamte Bearbeitungsvolumen stieg
2023 mit 51.023.147 Minuten um 6,6 % (+3.172.268 Minuten) gegenuber dem Vorjahr.

Der Anteil der vollautomatisierten Kontakte stieg auf 73,8 %. Im Spfachportal wurden
758.609 Kontakte abgewickelt, in den webbasierten Service- und Infoportalen und bei
den automatisierten E-Mails waren es 13.157.287 Kontakte. Der Planwert der
automatisierten Kontakte lag bei 10.240.000 Kontakten, im Ist wurden 13.915.896
Kontakte automatisiert bearbeitet. Der Anteil der automatisierten Kontakte lag damit
35,9 % Uber dem Planwert. Gleichzeitig wurden im Human Contact mit 6.245.778
Kontakten 21,2 % weniger Kontakte bearbeitet als prognostiziert (Planwert 7.921.205).

In der Strategie der Commerzbank ist die CDS ein wichtiger Baustein und weiterhin
zustandig fur die Bearbeitung der eingehenden Kundenanliegen. Die Beschwerden der
Commerzbank werden durch die CDS bearbeitet und die Social-Media-Kanéle werden
ebenfalls durch die CDS betreut. Dariiber hinaus erfolgt die Bereitstellung von Lizenzen,
Wartung und Instandhaltung fiir die Telefonie-Plattform Pure Connect sowie weiterer
Systeme fir die Beratungscenter. Auch der Firmenkundenservice der Bank nutzt die
Telefonie-Plattform Pure Connect.

Die KPIs flur die Steuerung in 2023 waren die Einhaltung des Kostenbudgets, die
Erreichbarkeit flr authentifiziete Kunden der Sprachkanale (Verhaltnis aus
angebotenen und angenommenen Kundenkontakten in Prozent), der Ergebnisbeitrag
(Summe der fiir die Commerzbank AG durch den Vertrieb von Produkten erzielten
Ertrage) und die Einhaltung einer Obergrenze fir die Personalbesetzung. Die im Budget
2023 verabschiedete Kostenvorgabe  fir =~ das  Unternehmen i.H.v.
93,1 Mio. € wurde mit 87,7 Mio. € um 5,4 Mio. € unterschritten (-5,8 %). Dabei wurden
die Personalkosten um 1,2 Mio. € Uberschritten und die Sachkosten um 6,6 Mio. €
unterschritten. Grund fiir die Uberschreitung bei den Personalkosten war einerseits die
Gehaltsanpassung im September, die liber dem budgetierten Niveau lag, andererseits
die Zahlung zweier Inflationsausgleichsprédmien im April und im Dezember an alle
Mitarbeiter*innen. Die Abweichung bei den Sachkosten ist im Wesentlichen auf die
EDV-Aufwande und die Abschreibungen (in Summe um 4,5 Mio. € unter Plan)
zuriickzufiihren, da Projekte nicht vollumfanglich durchgefiihrt bzw. in das Jahr 2024
verschoben wurden. Auch bei den externen Beauftragungen wurde der Planansatz um
1,8 Mio. € unterschritten, da die beauftragten Mengen nicht vollumfanglich von den
Dienstleistern erbracht werden konnten. Bei den Aufwanden fir Riume und
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Arbeitsplatze, Quallifizierung, Konzerndienstleistungen und sonstigen
Sachaufwandspositionen ergab sich in Summe eine Budgetunterschreitung von 0,3
Mio. €. '

Die Erreichbarkeit fiir Kund*innen, die sich im Rahmen des Anrufs authentifiziert haben,
lag im Jahresdurchschnitt bei 94,6 % (Planwert 90 %). Die Summe der Ergebnisbeitrage
lag bei 11,7 Mio. € (Planwert 8,0 Mio. €). Die Obergrenze fiir die Personalbesetzung in
Hohe von 660 Vollzeitkraften wurde zum Jahresende leicht Giberschritten (661,3 VZK).

Im Folgenden wird die Entwicklung in den fiinf operativen Bereichen und dem Bereich
Automatisierte Kundenkontakte beschrieben.

Banking Sales & Services:

Im Bereich Banking werden alle direkten Kontakte mit den Kund*innen und
Interessent*innen der Commerzbank Uber die Kanéle Telefon und Chat abgewickelt.
Unseren Kund*innen werden Vertriebs- und Serviceprozesse fallabschlieRend
angeboten. Der Bereich ist unterteilt in die zwei Abteilungen Banking Sales & Services
und Banking Sales.

In der Abteilung Banking Sales & Services werden alle direkten Kontakte mit den
Kund*innen und Interessent*innen der Commerzbank tber die Kanéle Telefon und Chat
abgewickelt. Der Fokus liegt auf den Servicethemen sowie dem Net Promoter Score
(NPS), in dem Anrufe zur Messung der Kundenzufriedenheit getétigt werden. Dariiber
hinaus umfasst Banking Sales & Services das Team Company & More mit der
Hauptaufgabe, im Rahmen des gieichnamigen Partnerprogramms Neukunden zu
gewinnen.

Im Jahr 2023 wurden in Banking Sales & Services 5.149.163 Geschaftsvorfalle
bearbeitet. Im Vergleich zu 2022 waren es 342.922 Sticke weniger. Dies. stellt eine
Reduktion um -6,2 % dar.

Banking Sales:

Die Abteilung Banking Sales ist exklusiv mit den Vertriebsthemen der CDS betraut.
Dazu gehoren die Teams fiir Ratenkredit und Baufinanzierung, bei denen
Kunden*innen verschiedene Produkte der Commerzbank direkt abschlieRen oder sich
im Abschlussprozess unterstitzen lassen kénnen.

Insgesamt wurden in der Abteilung im Jahr 2023 33.485 Geschéftsvorfalle bearbeitet..
Dies entspricht einer Steigerung gegeniber 2022 von 3.420 Sticken (+11,4 %).
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Banking Support:

In der Abteilung Banking Support werden Anrufe zu Fragen rund um das digitale
Banking der Commerzbank und E-Mails aus dem gesamten Privat- und
Unternehmerkundensegment bearbeitet. Weitere Teile sind das Team Testing, welches
das Testen anstehender Neuerungen im Zuge der Digitalstrategie Ubernimmt.
Zusétzlich bearbeitet der Banking Support die Anfragen von Beratern = der
Commerzbank und erbringt Leistungen zur Uberpriifung regulatorischer Anforderungen
nach Common Reporting Standard (CRS) und Markets in Financial Instruments
Directive (MiFID). Die reaktive, Betreuung der Social-Media-Kanéle im Privat- und
Unternehmerkundenbereich der Commerzbank ist ebenfalls im Banking Support
angesiedelt.

Insgesamt wurden im Banking Support 796.896 Geschéftsvorfille bearbeitet. Im
Vergleich zum Vorjahr wurden 123.787 Stiicke mehr bearbeitet (+18,4 %). Die
Mengensteigerung ist im Wesentlichen zurilickzufiihren auf die weitgehende
Ubernahme der Mailbearbeitung aus dem Beratungscenter. Insgesamt wurden 422.315
E-Mails bearbeitet (+15,6 % ggu. dem Vorjahr).

In der InfoLine wurden 104.188 telefonische Anfragen der Berater durch die CDS
bearbeitet (-4,9 % ggi. dem Vorjahr). In der Leistung MiFID wurden 51.974
Geschaftsvorfalle bearbeitet (+1,7 %). '

Beschwerdemanagement PUK & MBP:

In der Abteilung Beschwerdemanagement PUK & MBP  werden
Kund*innenbeschwerden bearbeitet und Wertpapierauftrigge im Rahmen von
Mitarbeiterbeteiligungsprogrammen entgegengenommen.

Insgesamt wurden in Beschwerdemanagement PUK & MBP 326.227 Transaktionen
bearbeitet (-13,5 % ggu. Vorjahr).

Die Anzahl der Bearbeitung von Kundenbeschwerden lag mit 54.254 Stlicken Gber dem
Vorjahresniveau (+9,4 %). Die beschwerdeunterstitzenden Kontakte, das sind
Dispatching, Call Beschwerdemanagement und Beschwerdetracking von
Weiterleitungen an den Vertrieb, liegen mit 121.736 Stilicken auf Vorjahresniveau
(-0,8 %). ‘

In der Einheit Mitarbeiterbeteiligungsprogramme sank die Bearbeitung auf 144.757
Stilicke. Dies stellt einen Riickgang gegenlber dem Vorjahr von -26,5 % dar.
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Fraud Detection & Prevention:

Im Jahr 2023 wurde eine neue Abteilung gegrindet. Das Team zur Bearbeitung von
Sicherheits- und Schadensfallthemen im Rahmen der elektronischen Vertriebswege der
Commerzbank und das Team Betrugsbekdmpfung und -pravention, einer aktiven
Kundenansprache zur Sensibilisierung fiir Anlagebetrug wurden aus dem Banking
Support herausgeldst und in der neuen Abteilung Fraud Detection & Prevention
zusammengefasst. Die Abteilung Fraud Detection & Prevention widmet sich der
Bekadmpfung verschiedener Betrugsarten wie Phishing, diversen Scams und Social
Engineering zu Lasten der Kund*innen der Commerzbank. Betriigerische Aktivititen
werden sowohl reaktiv als auch proaktiv bearbeitet. Die Leistung der Abteilung wird
nicht in Transaktionen gemessen.

Automatisierte Kundenkontakte:

Im Bereich Automatisierte Kundenkontakte werden alle Kundenkontakte ausgewiesen,
bei denen Kundenanliegen ohne Human Contact bearbeitet wurden. Dazu gehéren die
die Prozesse im natirlich-sprachlichen Sprachpeortal. Dartber hinaus wird Wissen zu
Prozessen in Form von FAQs im Serviceportal, im Web sowie in der Commerzbank
Banking App zur Verfligung gestellt. Den Beratern. der Commerzbank stehen im
Infoportal Informationen zu bankinternen Ablaufen und Banksystemen automatisiert zur
Verfligung. Seit 2023 betreibt die CDS auch einen Chatbot, um Kund*innen im
Erstkontakt bei ihren Anliegen zu unterstiitzen, bevor sie mit einer Mitarbeiter*in chatten
konnen. Fur das Jahr 2023 erfolgten im Serviceportal 11.541.135 Seitenaufrufe durch
Kund*innen; im Infoportal wurden 914.762 Antworten auf Fragen der Berater zur
Verfliigung gestellt. Der Chatbot wickelte 641.407 Chats ab, davon 590.953
automatisiert.

Das Sprachportal bietet den Kund*innen die Mdglichkeit, sich vor der Verbindung mit
einem Mitarbeiter zu authentifizieren. Mit.der Kontostandsabfrage, dem Filialfinder und
dem Kartenservice wurden -automatisierte Funktionen eingebaut, bei denen ein
Fallabschluss direkt méglich ist. Weiterhin erméglicht das Sprachportal den Versand
von FAQs und Hilfestellungen per SMS an die Kund*innen. -

Im Sprachportal wurden im Jahr 2023 758.609 Kundenanliegen fallabschlieRend

bearbeitet. Gegeniliber dem Vorjahr ist das eine Reduktion in Hohe von 24.859 Stiicken
(-3,2 %).
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Entwicklung der Personalbesetzung
Im Jahr 2023 waren durchschnittlich 794 (Vorjahr: 745) Mitarbeitende (Kopfzahl .inkl.

Abwesende, ohne Zeitarbeit und ohne Auszubildende) in der Gesellschaft angestellt,
davon 481 Mitarbeitende in Vollzeit und 313 Mitarbeitende in Teilzeit.

Das Verhaltnis von Frauen zu Mannern betrug 59 % zu 41 %.

Es wurden insgesamf 129 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in die Gesellschaft neu
eingestellt. Zudem waren im Jahresdurchschnitt 7 Auszubildende beschaftigt..

Die Besetzung lag im Jahresdurchschnitt bei 644,6 VZK und zum Jahresende bei 661,3
VZK. :
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Erlduterung der Vermogens-, Finanz- und Ertragslage

im Berichtsjahr 2023 ist der Umsatz gegentliber dem Vorjahr deutlich gestiegen (+27,0
%); im Gegensatz zum Vorjahr (Verlust Uber 1.969 T€) wurde im Berichtsjahr ein
positives Ergebnis der gewohnlichen Geschaftstatigkeit erzielt (Gewinn Gber 7.754 T€).

Aufwand

Der betriebliche Aufwand lag im Jahr 2023 bei 87.716 T€. Gegeniiber dem Vorjahr ist
dies eine Steigerung um 10.586 T€ (+13,7 %), die sich im Wesentlichen aus dem
Anstieg von Dienstleisterkosten, Personalkosten und Kosten fiir die technische
Infrastruktur ergab.

Der Personalaufwand betrug 38.376 T€, der Materialaufwand (Dienstleistungen von
Fremdfirmen, Inanspruchnahme von Zeitarbeit) belief sich auf 26.449 T€, die sonstigen
betrieblichen Aufwendungen auf 20.744 T€, die Abschreibungen auf 1.831 T€ und die
Zinsaufwendungen auf 316 T€.

In den sonstigen betrieblichen Aufwendungen sind Zahlungen in Hohe von 3.627 T€ an
Konzerngesellschaften fiir IT-Leistungen und sonstige Dienstleistungen von Konzern-
Stabsabteilungen enthalten.

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

Aufwandsposition 2023 2022 Veranderung
Personalaufwand 38.376 T€ 34.723 T€ +10,5 %
Materialaufwand 26.449 T€ 21.608 T€ - +224 %
Sonstiger betrieblicher Aufwand 20.744T€| 17.740 T€ +16,9 %
Abschreibungen 1.831 T€ 1.691 T€ +8,3 %
Zinsaufwand 316 T€ 1.369 T€ -76,9 %
Summe 87.716 T€ 77.131 T€ +13,7 %
Ertrag

Die Umsatzeriose stiegen im Geschéftsjahr gegeniber dem Vorjahreswert um
19.892 T€ auf 93.460 T€ an (+27,0 %). Die gestiegenen Umsatzerliése sind
zuriickzufiihren auf eine gestiegene Anzahl an Geschaftsvorfallen und auf héhere
Verrechnungspreise fiir die erbrachten Leistungen gegeniber der Bank. Die
Umsatzerlose entfielen vollstdndig auf Konzerngesellschaften des Commerzbank-
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Konzerns. Sonstige betriebliche Ertrage beliefen sich auf 1.593 T€, davon entfielen 888
T€ auf verbundene Unternehmen.

Ergebnis

Gegeniiber dem Vorjahr stieg das Ergebnis der gewdhnlichen Geschaftstatigkeit um
9.723 T€ von -1.969 T€ auf 7.754 T€. Der Gewinn wird auf Basis des bestehenden
Beherrschungs- und Gewinnabfilihrungsvertrages an die Gesellschafterin abgefiihrt.

Die Entwicklung der wesentlichen ergebnisrelevanten Werte ist in folgender Ubersicht
ablesbar: :

2023 2022
Umsatzerlése 93.460 T€ 73.569 T€
Ergebnis der gewdhnlichen Geschéftstétigkeit _ 7.754 T€ _ -1..969 T€
Gewinnabfiihrung (+) / Verlustiibernahme (-) 7.754TE -1.969 T€
Einstellung in Gewinnriicklagen 0TE 0TE
Bilanzgewinn 0TE 0TE

Bilanz

Die Bilanzsumme stieg von 14.670 T€ auf 15.858 T€ an. Der Bestand des
Anlagevermdgens nahm um 57 T€ auf 4.064 T€ ab: Die Abschreibungen in Héhe von
1.831 T€ ubertrafen im Berichtsjahr die Gesamtinvestitionen (1.774 T€), die im
Wesentlichen fir die Verbesserung und den Ausbau der technischen Infrastruktur
getatigt wurden.

Die Forderungen und sonstigen Vermdgensgegenstinde weisen einen Wert in Hohe
von 7.573 T€ auf, davon entfallen 7.549 T€ auf verbundene Unternehmen. Das
Guthaben bei Kreditinstituten betragt 1.763 T€. Die Rechnungsabgrenzungsposten der
Aktivseite lauten (ber 2.390 T€. Der aktive Unterschiedsbetrag aus der
Vermdgensverrechnung betréagt 68 T€.

Das Eigenkapital betragt wie im Vorjahr 1.856 T€, davon entfallen 1.000 T€ auf das
Stammkapital. Der Bestand an Riickstellungen nahm um 698 T€ auf 3.763 T€ ab und
resultiert im Wesentlichen aus  Ruckstellungen  far ausstehende
Betriebskostenabrechnungen des Vermieters der Biiroraume (1.295 TE€), fir
ausstehende Dienstleisterrechnungen (828 T€), fur variable Vergutungsbestandteile
(615 T€), fur Jubilaumszuwendungen (265 T€) und fur Urlaubsanspriiche (209 T€). Es
wurden Verbindlichkeiten in Hohe von 10.239 T€ bilanziert: Davon entfallen 7.902 T€
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auf verbundene Unternehmen, 1.91’0 T€ resultieren aus Verbindlichkeiten aus
Lieferungen und Leistungen und 427 T€ stellen sonstige Verbindlichkeiten dar.

Vermégens- und Liguiditatsanalyse

Die Struktur des Gesamtvermdgens der Geselischaft zeigt sich gegeniiber dem Vorjahr
wie folgt: Der Anteil des Anlagevermogens (4.064 T€) am Gesamtvermbgen der
Gesellschaft (15.858 T€) sank auf 25,6 % gegenuber 28,1 % im Vorjahr.

Die Forderungen, das sonstige Umlaufvermdgen, die Rechnungsabgrenzungsposten
sowie der aktive Unterschiedsbetrag aus der Vermogensverrechnung beliefen sich auf
11.794 T€ und stiegen somit auf 74,4 % (Vorjahr: 71,9 %) des Gesamtvermdgens. Die
Forderungen bestanden grofitenteils gegen verbundene Unternehmen.

Der Liquiditatsbedarf der CDS fur den laufenden Geschaftsbetrieb, die Investitionen in
das Anlagevermégen und die Gewinnabfilhrung wurden im Geschéftsjahr 2023 durch
Umsatzerldse und durch Kredite bei der Commerzbank AG sichergestellt. Insbesondere
verfigt die Commerz Direktservice GmbH Uber eine flexible Kreditlinie, um den
Liquiditatsbedarf jederzeit sicherzustellen. Die Eigenkapitalausstattung in Héhe von 1
Mio. € Stammkapital und rund 0,8 Mio. € Ricklagen halten wir fiir angemessen.

Erklarung zur Unternehmensfﬁhrung

Im Rahmen der Umsetzung des Gesetzes fiir die glelchberechtlgte Teilhabe von Frauen
und Mannern an Filhrungspositionen in der Privatwirtschaft und im offentlichen Dienst
hat der Aufsichtsrat im November 2017 beschlossen, die Zielquote fur die Besetzung
von Positionen mit Frauen fiir den Aufsichtsrat auf 17 % und fiir die Geschaftsfiihrung
auf 0 % festzulegen. Die Quoten werden aktuell erfilllt.

Die Geschaftsfihrung hat im Oktober 2017 beschlossen, die Zielquote fur die
Besetzung von Positionen mit Frauen in der ersten Managementebene unterhalb der
Geschéaftsfihrung auf 25 % und in der zweiten Managementebene auf 30 %
festzulegen. Eine der Quoten wird aktuell erfiillt (erste Managementebene 15 % und
zweite Managementebene 52 %).
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Risikobericht

Fir das Geschaftsjahr 2023 sind keine bestandgefdhrdenden Risiken  identifiziert
worden. Auch fiir das aktuell laufende Geschéftsjahr 2024 sind keine
bestandgefahrdenden Risiken zu erkennen.

Adressenausfall-, Liquiditats- und Marktrisiken sind, aufgrund des Geschéftsmodells in
Verbindung mit dem Beherrschungs- und Gewinnabfiihrungsvertrag der Commerzbank
AG, keine relevanten Risiken fiir die Gesellschaft.

Wesentlich fiir die Gesellschaft ist das operationelle Risiko, welches sich definiert als
das Risiko von Verlusten, die durch die Unangemessenheit oder das Versagen von
internen Verfahren, Menschen und Systemen oder durch externe Ereignisse verursacht
werden.

Die Situation der wesentlichen operationellen Risikofelder fir die Gesellschaft stelit sich
wie folgt dar:

Technologie

Fir die Gesellschaft sind die IT-Systeme von besonderer Bedeutung. Neben der
regelmaRigen technischen Erneuerung sind wichtige IT-Komponenten redundant
ausgelegt, um eine hohe Verfugbarkeit zu gewébhrleisten. Der Bedeutung des Faktor
Mensch fir die IT-Sicherheit- und Cyber-Sicherheit haben wir durch Schulungs- und
Sensibilisierungsmafnahmen Rechnung getragen. |

Personal

Risiken ergeben sich hier durch unautorisierte Handlungen von Mitarbeitern wie Betrug
oder Unterschlagung. In der Gesellschaft .ist dieses Risiko durch umfangreiche.
Sicherheitsvorkehrungen wie Zugriffsbeschrankungen ‘in den Systemen sowie
Kontrollmechanismen im Zahlungsverkehr begrenzt. Zudem besteht die Mdglichkeit
Uber ein Onlinesystem Hinweise zur Aufkldrung wirtschaftskrimineller Handlungen
(Whistleblowing) zu geben. '

Organisation

Prozess- und Organisationsrisiken koénnen unter anderem durch Ausfall von
Kontrollinstanzen, Bearbeitungsfehler oder Scheitern von Projekten eintreten. In der
Gesellschaft findet eine regelméRige Bewertung des Internen Kontrollsystems
einschlieBlich definierter Schilisselkontrollen statt. Die Gefahrdung aus den genannten
Themen halten wir fiir gering.
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Externe Faktoren

Kritische Geschéftsprozesse sind gemafl Konzernvorgaben identifiziert und so
abgesichert, dass sie unabhangig von Notfallereignissen nicht oder nur temporéar
unterbrochen werden. Hierfiir steht im Rahmen des Business Continuity Managements
ein technischer Backup-Standort zur Verfligung. An einem weiteren Standort werden
zudem Notfall-Arbeitsplatze vorgehalten.

Nachhaltigkeitsbericht

Als mittelstindisches Unternehmen in Deutschland mit rund 800 Mitarbeitern ist
Nachhaltigkeit fir die Commerz Direkiservice GmbH ein wichtiger Eckpfeiler der
Unternehmensstrategie. Unter Berilcksichtigung der ESG-Kriterien bilden die
Nachhaltigkeitsziele der Vereinten Nationen (UN) in der CDS den H‘an‘dlungsrahmen,‘
auf sozialer genauso wie auf 6konomischer und 6kologischer Ebene. Die Umsetzung
der Aktivitdtten wird in der CDS durch ein eigenes Projektteam koordiniert. Zur
Orientierung dient ferner das Strategiepapier Nachhaltigkeit, welches fur die in- und
externe Kommunikation entworferi wurde.

Uber die Teilnahme an der Klimabilanzierung des Mutterkonzerns erhebt, analysiert
und bewertet die CDS regelmaBig den Verbrauch an Ressourcen. Das betrifft den
Strom- und Wasserverbrauch genauso wie allgemein benétigte Materialien im
Geschéftsbetrieb. Auch die Abfallentsorgung wird regelméafigen Prifungen unterzogen.
Im Jahr 2023 wurden dazu zahlreiche MaRnahmen umgesetzt, die zum Klimaschutz
beitragen. Hierzu zdhlen u.a. die Umristung auf eine energieeffiziente LED-
Beleuchtung, die Optimierung der Klimaanlagensteuerung, die Installation von E-
Ladestationen und das Recycling nicht mehr benétigter Hardware. Auch die Erstellung
einer verbindlichen SchulungsmafRnahme fiir alle Beschéftigten in der CDS zahlt zu
diesen MaRnahmen.

Im Rahmen des Lieferkettensorgfaltspflichtengesetzes sind auch unsere Lieferanten
und Dienstleister zur Einhaltung der gesetzlichen Normen und Standards des
Umweltschutzes verpflichtet.

Flr das kommende Geschéftsjahr stehen weitere Themen fiir die CDS im Fokus. Einen
Schwerpunkt nimmt die Vorbereitung auf die ausgeweiteten Berichtspflichten geman
der Corporate Social Responsibility Directive (CSRD) in enger Absprache mit der
Commerzbank AG ein. Darliber hinaus strebt die CDS die Zertifizierung fiir Umwelt-
und Energiemanagement ISO 50001 und ISO 14001 an.
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Ausblick und Prognose

Im Geschéftsjahr 2024 wird die Commerz Direktservice GmbH ihre Rolle als
Kundendialogcenter im Rahmen der Geschéftsstrategie der Commerzbank festigen.
Wir rechnen mit einer steigenden Anzahl der Kundenkontakte im Human Contact von
rund 6,3 Mio. Kontakten auf rund 7,0 Mio. Kontakte. Dies entspricht einer Steigerung
von ca. 10 %. '

Im Rahmen der Beratungscenter stellt die CDS wesentliche Bestandteile der
technischen Infrastruktur fir die Commerzbank zur Verfiigung. Die Bereitstellung von
Lizenzen, Wartung und Instandhaltung der telefonischen Infrastruktur, des
Berechtigungsmanagements sowie des Wissensmanagements fur die Beratungscenter
ist auch kiinftig eine Kernaufgabe der CDS. Die Bereitstellung dieser Infrastruktur erfolgt
in 2024 auch fiir weitere Segmente der Bank. Dazu gehdren weiterhin. der
Firmenkundenservice, zukiinftig aber auch die Kreditbearbeitungszentren sowie
weitere Support Hotlines der Commerzbank AG.

Bei der Infrastruktur kommt es ab 2024 zu einem Technologiewechsel. Die bestehende
Dialogplattform, die bei der CDS vor Ort betrieben wird, wird gegen eine Cloud-L6sung
ausgetauscht.. Die neue Plattform bietet sowohl eine Kostenersparnis. auf
‘Konzernebene als auch eine bessere Skalierbarkeit flir die zukiinftig steigende Anzahl
an Benutzer*innen, die auf der Plattform telefonieren werden.

Wie im abgelaufenen Geschéftsjahr sind die wesentlichen SteuerungsgréRen in 2024
die Einhaltung des Kostenbudgets (103,3 Mio. €), die Personalbesetzung (& 680 VZK),
die Erreichbarkeit fiir authentifizierte Kund*innen (90 %) und der Ergebnisbeitrag aus
Vertriebsaktivitdten (10,0 Mio. €). '

Das Kostenbudget fir 2024 liegt damit 11 % Uber dem Budget aus 2023
(93,1 Mio. €). Sowohl die Personalkosten als auch die Sachkosten erfordern im
laufenden Jahr ein hoheres Budget. Bei den Personalkosten entsteht der Bedarf aus
der Erh6éhung der VZK sowie der Gehaltsentwicklung der Mitarbeitenden.

Bei den Sachkosten fiihren Projekte zur Digitalisierung und Weiterentwicklung unserer
Plattform zu einem hoheren Budget. Durch den Technologiewechsel auf eine neue
Plattform fallen in 2024 Einmalkosten fiir Implementierung und Migration an. Weiterhin
werden auch andere Einheiten der Bank an die Plattform angebunden, die
entstehenden Kosten fallen zunéchst bei der CDS an und werden im Rahmen der
regelmaRigen Konzemnverrechnung verursachungsgerecht an die empfangenden
Einheiten verteilt. Auch unsere Dienstleister werden mehr Mengen abnehmen, um vor
allem Aufgaben mit niedrigerer Komplexitét zu bearbeiten. Unsere Personalbesetzung
wird auf durchschnittlich 680 VZK wachsen. Fir die Betreuung und Weiterentwicklung
der digitalen Infrastruktur werden mehr Spezialist*innen benétigt. Auch unsere
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Vertriebsaktivititen werden weiterhin ausgebaut und benétigen entsprechendes
Personal. Der Planwert fur die Erreichbarkeit fiir authentifizierte Kund*innen liegt
gegenuber dem Vorjahr unveréndert bei 90 %.

Die Umsatze werden durch angepasste Verrechnungspreise auf das gestiegene
Kostenbudget hoher ausfallen, als im Vorjahr. Sollte die Prognose der
Bearbeitungsvolumina nicht eintreffen, waren die Umsatz- und Ergebnisziele geféhrdet.
Vor dem Hintergrund der bereits gestarteten neuen Beauftragungen und der Planungen
zum weiteren Ausbau der CDS schéatzen wir das Risiko dafir jedoch als gering ein.

Damit stellt die Commerz Direktservice GmbH auch zukinftig einen wesentlichen
Baustein im personlichen und digitalisierten Kundendialog der Commerzbank mit ihren
Kund*innen dar. Neben der Bearbeitung von Kundenanliegen stellt sie die technische
Infrastruktur fiir das gesamte Beratungscenter und weitere Bereiche der Commerzbank
AG zur Verfugung. Zusammen mit der Starkung der vertrieblichen Aktivitaten fiir die
Commerzbank AG macht dies die CDS zu einer wesentlichen Saule der strategischen
Ausrichtung der Commerzbank AG. Daher gehen wir weiterhin von einer positiven
Entwicklung der Gesellschaft aus.

Duisburg, 21. Marz 2024

Commerz Direktservice GmbH
Geschéftsfihrung

Marc Ernesti Anja Rutkat
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