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BILANZ
der
Commerz Direktservice GmbH

Aktivseite 31.12.2022 31.12.2021 Passivseite
EUR EUR
A. Anlagevermégen A. Eigenkapital
I i Vermd £l I. Gezeichnetes Kapital
1. lich erworbene K
und &hnliche Rechte und Werte sowie Lizenzen an solchen II. Kapitalriicklage
Rechten und Werten 1.314.576,00 1.448.096,00
2. geleistete Anzahlungen 50.236,19 62.843,90 . Gewinnriicklagen
1.364.812,19 1.510.939,90 andere Gewinnriicklagen
Il. Sachanlagen IV. Bilanzgewinn
1. andere Anlagen, Betriebs- und Geschéftsausstattung 2.632.012,00 3.306.803,00
2. geleistete Anzahlungen 124.306,41 0,00
2.756.318,41 3.306.803,00
4.121.130,60 4.817.742,90 B. Riickstellungen
1. Riickstellungen fiir Pensionen
B. Umlaufvermégen und ahnliche Verpflichtungen
I. Forderungen und sonstige Vermogensgegenstiande 2. sonstige Riickstellungen
1. F aus Li und Leis 4.583,34 1.173,55
2. Forderungen gegen verbundene Unternehmen 7.779.004,61 6.307.709,40
davon aus Ergebnisabfiihrungsvertrag 1.968.972,77 0,00
davon aus Lieferungen und Leistungen 5.681.351,37 6.297.884,85
davon aus Organsteuern 128.680,47 9.824,55 C. Verbindlichkeiten
3. sonstige Vermagensgegensténde 22.168,45 18.758,72 1. Verbindlichkeiten gegeniiber Kl
7.805.756,40 6.327.641,67 davon gegentiber verbundenen Unternehmen
2. Verbindlichkeiten aus Lieferungen
und Leistungen
. bei 3. Verbindlichkeiten gegeniiber ver-
Kreditinstituten und Schecks 0,00 2.551.228,44 bundenen Unternehmen
7.805.756,40 8.878.870,11 davon aus Ergebnisabfihrungsvertrag

4. sonstige Verbindlichkeiten
davon aus Steuern

C. Rechnungsabgrenzungsposten 2.743.119,48 1.187.235,00

Summe der Aktiva Summe der Passiva

31.12.2022

EUR

1.000.000,00

26.000,00

829.840,75

0,00

1.855.840,75

605.615,00

3.855.852,56

4.461.467,56

6.900.487,00
6.900.487,00

1.116.502,32

0,00

0,00
335.708,85
334.131,04
8.352.698,17

31.12.2021
EUR
1.000.000,00

26.000,00

829.840,75

0,00
1.855.840,75

144.782,00
3.851.983,19
3.996.765,19

808.157,01
808.157,01

484.606,70

7.389.290,90
7.389.290,90
349.187,46
346.084,58
9.031.242,07
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Gewinn- und Verlustrechnung

der

Commerz Direktservice GmbH

. Umsatzerlose
. sonstige betriebliche Ertrage

. Materialaufwand

Aufwendungen fiir bezogene Leistungen

. Personalaufwand

a) Lohne und Gehalter
b)  soziale Abgaben und Aufwendungen flr Altersversorgung
und fir Unterstltzung

. 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 dhnliche Ertriage
. Zinsen und dhnliche Aufwendungen

. Steuern vom Einkommen und vom Ertrag

Ergebnis nach Steuern
auf Grund des Gewinnabfiihrungsvertrages abgefiihrter Gewinn

Ertréage aus Verlustiibernahme

. Jahresiiberschuss

Einstellungen in andere Gewinnriicklagen

Bilanzgewinn

1.1. - 31.12.2022

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

GJ 2021
EUR

74.244.134,84

748.619,03

18.792.485,27

25.456.688,25

4.822.001,53

4.039.891,33
13.976.347,67
0,00
463.511,20
0,00

7.441.828,62

7.389.290,90

0,00

52.537,72

52.537,72

0,00






COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

Jahresabschluss 2022
der Commerz Direktservice GmbH

Anhang

1 Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Der Jahresabschluss fiur das Geschéftsjahr 2022 der Commerz Direktservice GmbH,
Duisburg, wurde nach den Vorschriften des Handelsgesetzbuches (§§ 242 ff. HGB unter
Beachtung der erganzenden Vorschriften flir groRe Kapitalgesellschaften gemaf §§ 264 ff.
HGB) und des GmbH-Gesetzes erstellt. Die Aufstellung des Jahresabschlusses erfolgte
unter der Pramisse der Fortfihrung der Unternehmenstétigkeit geman § 252 Absatz 1 Nr. 2
HGB. Die Gesellschaft ist unter der Handelsregisternummer HRB 9100 beim Amtsgericht
Duisburg registriet. Gegenstand des Unternehmens ist die Erbringung von
Dienstleistungen aller Art, insbesondere flr Kredit- und Finanzdienstleistungsinstitute, die
von der Mdoglichkeit Gebrauch machen, zur Durchfihrung ihrer Bankgeschéafte oder
Finanzdienstleistungen einzelne Bereiche auf ein anderes Unternehmen auszulagern,
sowie die Vornahme aller zur Erreichung und Foérderung dieses Zwecks dienlichen
Geschéfte. Zwischen der Commerz Direktservice GmbH und der Commerzbank AG,
Frankfurt am Main, als Organtrager besteht eine umsatzsteuerliche, kérperschaftsteuerliche
und gewerbesteuerliche Organschaft.

Die Bilanzierungs- und Bewertungsmethoden sind gegeniiber dem Vorjahr unverandert.

Das Sachanlagevermdgen und die Immateriellen Vermoégensgegenstiande 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 allgemein verwendbare Anlagegiter (kurz: AfA-Tabelle AV)) bzw.
an die Abschreibungsregeln der Commerzbank AG an. Die Abschreibung der beweglichen
Wirtschaftsglter beginnt mit dem Monat ihrer Inbetriebnahme.

Geringwertige Wirtschaftsguter mit Anschaffungskosten zwischen € 250,00 und
€ 1.000,00 (ohne Umsatzsteuer) werden in einem Sammelposten gebilindelt, der im
Geschéftsjahr der Bildung und in den folgenden vier Geschéftsjahren zu jeweils einem
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Flnftel abgeschrieben wird. Wirtschaftsgiiter mit einem Wert unter € 250,00 (ohne
Umsatzsteuer) werden als sofortiger Aufwand behandelt.

Der Ansatz der Forderungen und sonstigen Vermégensgegenstande, der Guthaben
bei Kreditinstituten sowie der Rechnungsabgrenzungsposten erfolgt mit ihrem
Nennwert. Negative Zinsen auf Guthaben wurden seitens des Kreditinstituts in Héhe von €
10.082 erhoben (Vorjahr: € 8.973).

Das gezeichnete Kapital wird mit dem Nominalwert bilanziert.

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

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

¢ Rechnungszins: 1,78% (Vorjahr: 1,87%)

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

¢ Jahrliche Rentenanpassung: 2,40% (Vorjahr: 2,00%)

o Biometrische Rechnungsgrundlagen: Richttafeln 2018 G von Klaus Heubeck

¢ Restlaufzeit der Verpflichtungen von 10 Jahren

Verbindlichkeiten werden mit ihrem 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 aufgestellt.

2.1 Bilanz

Die Entwicklung des Anlagevermogens im Geschéftsjahr ist dem Anlagenspiegel der
Commerz Direktservice GmbH zu entnehmen (siehe Anlage). Die Zugange des
Geschéftsjahres 2022 in Hohe von € 994.637 gehen auf die Erneuerung der
Softwaregewerke (€ 487.142) und der Hardwareinfrastruktur (€ 431.922) sowie auf die
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Anschaffung von Mobiliar und Betriebs- und Geschéftsausstattung (€ 75.573) zurtck. Im
Jahr 2022 belief sich die Abschreibung fir geringwertige Wirtschaftsglter auf € 204.854
(Vorjahr: € 265.574); der Restbuchwert des Sammelpostens per 31.12.2022 betrug €
354.378 (Vorjahr: € 382.475).

Der Gesamtbetrag der Forderungen und sonstigen Vermogensgegenstande belauft
sich auf € 7.805.756 (Vorjahr: € 6.327.642); hiervon weisen € 10.371 (Vorjahr: € 10.716)
eine Restlaufzeit von mehr als einem Jahr auf. Der Bilanzposten Forderungen gegen
verbundene Unternehmen in Héhe von € 7.779.005 (Vorjahr: € 6.307.709) beinhaltet
Forderungen gegeniiber der Gesellschafterin aus der Verrechnung von Dienstleistungen in
Hohe von € 5.681.351 (Vorjahr: € 6.297.885) und aus der Verlustibernahme in Héhe von €
1.968.973 (Vorjahr: € 0).

Das Guthaben bei Kreditinstituten besteht vollstdndig gegenuber verbundenen
Unternehmen und betragt € 0 (Vorjahr: € 2.551.228).

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

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

Die Kapitalrucklage betragt unverandert € 26.000.

Die anderen Gewinnriicklagen werden mit einem Wert in Hohe von € 829.841
ausgewiesen. Der Betrag setzt sich unter anderem aus einer aufgrund des
Gewinnabfiilhrungsvertrages gebildeten vertraglichen Rucklage in Hohe von
€ 100.000 und aus einem in die anderen Gewinnrucklagen eingestellten Bilanzgewinn aus
Vorjahren in Hohe von € 52.249 zusammen. Ferner ist ein Gesamtbetrag in Héhe von €
677.592 eingestellt worden, der aus der Unterdeckung der unrealisierten Ertragen aus dem
Deckungsvermogen fir die Erflillung der Pensionsverpflichtungen durch die Summe der
Riicklagen der Gesellschaft resultiert (davon aus Geschéftsjahr 2017: € 27.097 / davon aus
Geschéaftsjahr 2019: € 328.271 / davon aus Geschéftsjahr 2020: € 269.686 / davon aus
Geschéftsjahr 2021: € 52.538). Im Berichtsjahr sind keine weiteren unrealisierten Ertrage
aus dem Deckungsvermdgen entstanden.

Die Riickstellungen in Hohe von € 4.461.468 (Vorjahr: € 3.996.765) betreffen mit
€ 605.615 (Vorjahr: € 144.782) Pensionsruckstellungen. Sonstige Ruckstellungen
(€ 3.855.853; Vorjahr: € 3.851.983) wurden im Wesentlichen im Personalbereich —
insbesondere flir die Auszahlung von variablen VerglUtungsbestandteilen, fir
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Urlaubsanspriiche und fir den Erfullungsbetrag der Jubildumszuwendungen — sowie flir
ausstehende Rechnungen gebildet.

Die Verbindlichkeiten belaufen sich insgesamt auf € 8.352.698 (Vorjahr:
€ 9.031.242), davon € 0 (Vorjahr: € 7.389.291) als Verbindlichkeit gegenlber der
Gesellschafterin aus dem bestehenden Gewinnabfuhrungsvertrag, € 6.659.747 (Vorjahr: €
0) als Verbindlichkeit gegenliiber der Gesellschafterin aus der Inanspruchnahme der
Kreditlinie sowie € 240.740 (Vorjahr: € 808.157) als Verbindlichkeit gegenlber der
Gesellschafterin aus der Inanspruchnahme eines Universaldarlehens. Samtliche
Verbindlichkeiten weisen eine Restlaufzeit von unter einem Jahr auf.

Die Zusammensetzung der Verbindlichkeiten stellt sich wie folgt dar:

2022 2021

Euro Euro

Verbindlichkeiten gesamt 8.352.698 9.031.242

davon gegeniber Gesellschafterin und 6.900 487 8.197 448
verbundenen Unternehmen

davon aus Gewinnabflihrungsvertrag 0 7.389.291

davon Sonstiges 6.900.487 808.157

2.2 Gewinn- und Verlustrechnung

Die Geschaftstatigkeit der Commerz Direktservice GmbH besteht in der Erbringung von
Dienstleistungen aller Art, insbesondere fur Kredit- und Finanzdienstleistungsinstitute,
sowie in der Vornahme aller zur Erreichung und Férderung dieses Zwecks dienlichen
Geschéafte.

Die Umsatzerlose in Hohe von € 73.568.825 (Vorjahr: € 74.244.135) werden durch
Serviceleistungen des Kundencenterbetriebs und damit im Zusammenhang stehenden
Tatigkeiten erzielt, welche die Gesellschaft fur die Commerzbank AG entgeltlich erbracht
hat.

Die sonstigen betrieblichen Ertrage in Héhe von € 1.593.086 (Vorjahr. € 748.619)
enthalten einen Betrag aus der Aufldsung von Ruckstellungen in Héhe von € 252.247
(Vorjahr: € 47.459). Der Anstieg des Postens gegentuiber dem Vorjahr geht im Wesentlichen
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auf die Anpassung der Vorsteuerquote ab dem 01.01.2022 (14%; Vorjahr: 3,5%) und damit
auf gestiegene Ertrage aus der Umsatzsteuerverrechnung zurtick (€ 777.837; Vorjahr: €
147.067).

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 Umsatzerl6sen fuhrt (€
21.607.652; Vorjahr: € 18.792.485).

Das Betreiben eines Kundencenters ist ein personalintensives Geschéaft, so dass der
Personalaufwand mit rund 45,0% (Vorjahr: 44,8%) den grof3ten Teil der gesamten
Aufwendungen ausmacht.

Die Abschreibungen (€ 1.691.249; Vorjahr: € 4.039.891) sind deutlich gesunken, da der
Vorjahreswert aulRerplanmaRige Abschreibungen in Héhe von
€ 1.842.086 enthalt, die im Wesentlichen auf die Umwandlung der Kauflizenzen der
Omnikanalplattform in ein Abonnementmodell und damit auf die Ausbuchung der Lizenzen
zurtckzufihren sind.

Die sonstigen betrieblichen Aufwendungen belaufen sich auf € 17.739.633 (Vorjahr: €
13.976.348) und beinhalten insbesondere Zahlungen fiir die Bereitstellung von technischer
Infrastruktur (€ 8.319.321; Vorjahr: € 5.363.862) sowie von Raumen (€ 4.092.566 — davon
€ 158.319 Aufwand aus Betriebskostenabrechnung; Vorjahr:
€ 3.611.403 - davon € 28505 Aufwand aus Betriebskostenabrechnung) und
fir  den Einkauf von  Konzerndienstleistungen (€ 2.739.718; Vorjahr:
€ 2.907.478).

Die Zinsertrage betragen wie im Vorjahr € 0. GemaR § 246 Abs. 2 Satz 2 HGB sind die
negativen Planvermodgensertrage mit dem entsprechenden Zinsaufwand verrechnet
worden. Zinsertrdge aus Guthaben bei Kreditinstituten sind wie im Vorjahr nicht zu
verzeichnen.

Die Zinsaufwendungen in Héhe von € 1.369.006 (Vorjahr: € 463.511) resultieren aus der
Abzinsung des Erfillungsbetrags der Pensionsverpflichtungen (€ 1.300.111 — davon €
1.127.378 negative Ertrdge aus dem Planvermdgen; Vorjahr: € 401.539), der
Jubilaumszuwendungen (€ 1.426; Vorjahr: € 9.536) und aus der Inanspruchnahme der
Kreditlinie und des Universaldarlehens sowie aus Negativzinsen (€ 67.469; Vorjahr:
€ 52.436).
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Das fur das Geschéftsjahr von dem Abschlusspriifer berechnete Gesamthonorar belduft
sich wie im Vorjahr auf € 21.000 exklusive Umsatzsteuer.

Das negative Ergebnis des Geschéftsjahres Uber € 1.968.973 (Vorjahr: positives Ergebnis
uber € 7.441.829) wird vollstdndig auf Grund des bestehenden Beherrschungs- und
Gewinnabfuhrungsvertrags durch die Commerzbank AG erstattet.

2.3 Verrechnung von Vermoégensgegenstidnden und Schulden

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

Euro
Anschaffungskosten Deckungsvermogen 4.340.815
Zeitwert Deckungsvermogen 4.072.588
Erfallungsbetrag Pensionsverpflichtungen 4.678.203
Mit Ertragen aus Deckungsvermégen zu verrechnende 172.733
Altersversorgungsaufwendungen (Zinsaufwand) '
Mit Altersversorgungsaufwendungen zu verrechnenden
Ertragen aus Deckungsvermogen . 1127.378

Nach Saldierung des Erflllungsbetrags der Pensionsverpflichtungen mit dem
Deckungsvermdgen ergibt sich eine Ruckstellung in Hohe von € 605.615 (Vorjahr:
€ 144.782). Der Zinsaufwand betrdgt nach Verrechnung mit den negativen
Planvermogensertragen € 1.300.111 (Vorjahr: € 401.539).

Der Unterschiedsbetrag gemal § 253 Abs. 6 HGB betragt zum 31.12.2022 € 376.468
(Vorjahr: € 530.354). Nach § 253 HGB wird der Zeitraum zur Ermittlung des
Durchschnittszinssatzes zur Abzinsung von Pensionsverpflichtungen von sieben auf zehn
Jahre erh6ht. Die Umstellung der Berechnung erfolgte erstmalig fiir das Geschéftsjahr 2016.
Der sich ergebende Entlastungseffekt in Hohe von € 376.468 (Vorjahr: € 530.354) unterliegt
einer expliziten Ausschuttungssperre (§ 253 Abs. 6 Satz 2 HGB).
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Liegt ein Ergebnisabfiihrungsvertrag vor, besteht bilanziell ein Wahlrecht, ob dieser
Entlastungseffekt abgefuhrt werden darf. Laut Schreiben des BMF vom 12.05.2016 wird
eine Organschaft zwischen Organtrager und Organgesellschaft steuerlich nur anerkannt,
wenn ein bestehender Ergebnisabfiihrungsvertrag auch vollzogen wird. Aus diesem Grund
wird das Wahlrecht dergestalt ausgelbt, dass der Entlastungseffekt Uber den
ErgebnisabfUhrungsvertrag an die Muttergeselischaft abgefiihrt wird.

Zum 31.12.2022 liegen keine unrealisierten Ertrdge aus dem Deckungsvermdgen vor

(Vorjahr: € 855.841).

3 Sonstige Angaben

3.1 Sonstige finanzielle Verpflichtungen

Fur die dem Berichtsjahr folgenden funf Geschéaftsjahre bestehen sonstige finanzielle

Verpflichtungen in Héhe von € 20.337.540 (Vorjahr; € 23.138.785). Sie setzen sich wie folgt
zusammen:

2022 2021
Euro Euro
Mietvertrag Uber Geschéaftsraume 13.456.613 15.921.804
Sonstige Miet-/Nutzungsvertrage 4.672.644 4.839.287
Instandhaltungsvertrage 2.208.283 2.377.694

Der Grund flir den Riickgang der Verpflichtungen aus Mietvertrag (iber Geschéftsraume
liegt in der Befristung des aktuellen Mietvertrags bis 31.12.2026: Prospektiv betrachtet
werden der Ermittlung der Verpflichtungen die dem Berichtsjahr folgenden 5 Geschéftsjahre
zu Grunde gelegt. Bezogen auf das Vorjahr 2021 sind die Verpflichtungen aus Mietvertrag
fur 5 Jahre (2022 bis 2026) berucksichtigt worden. Ausgehend vom Berichtsjahr 2022 findet
der Mietvertrag lediglich fur 4 Jahre (2023 bis 2026) Beriicksichtigung.

3.2 Organe
3.2.1 Aufsichtsrat

Dr. Alena Kretzberg (bis 31. Dezember 2022)

- Vorsitzende (bis 31. Dezember 2022) —

Bereichsvorstandin Privat- und Unternehmerkunden Digital Banking, Privat- und
Unternehmerkunden bei der Commerzbank AG, Frankfurt am Main
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Jana Kubach (ab 01. Februar 2022)

- Vorsitzende (ab 12. Januar 2023) —

- stellvertretende Vorsitzende (ab 10. Februar 2022 bis 11. Januar 2023) —
Bereichsvorstandin Privat- und Unternehmerkunden Beratungscenter, Privat- und
Unternehmerkunden bei der Commerzbank AG, Frankfurt am Main

Oliver Haibt (ab 01. Januar 2023)

- stellvertretender Vorsitzender (ab 12. Januar 2023) —

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

Arno Walter (bis 31. Januar 2022)

- stellvertretender Vorsitzender (bis 31. Januar 2022) —

Bereichsvorstand Privat- und Unternehmerkunden Segmentmanagement, Privat- und
Unternehmerkunden bei der Commerzbank AG, Frankfurt am Main

Patrick Klasen (ab 01. Januar 2023)
Bereichsvorstand Group Kredit, Group Services bei der Commerzbank AG, Frankfurt am
Main

Dirk Lenzkes
Kaufmannischer Angestellter, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Freya Miuller
Kaufmannische Angestellte, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Mario Peric (bis 31. Dezember 2022)
Bereichsvorstand WM & PB Suid/West, Privat- und Unternehmerkunden bei der
Commerzbank AG, Frankfurt am Main

Andreas Schimmele
Bereichsvorstand Group Operations, Group Services bei der Commerzbank AG, Frankfurt
am Main

3.2.2 Geschaiftsfiihrung

Marc Ernesti
Geschaftsfuhrer
Bankkaufmann
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Andre Kaiser (bis 31. Marz 2022)
Geschaftsfiihrer
Bankkaufmann

Anja Rutkat (ab 01.02.2022)
Geschéftsfuhrerin
Bankkauffrau

3.3 Organbeziige und —kredite

Bezuge an den Aufsichtsrat der Gesellschaft werden nicht gewahrt. Die Gesamtbeziige der
Geschaéftsfiihrung werden unter Hinweis auf § 286 Abs. 4 HGB nicht angegeben.

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

Im Geschaftsjahr 2022 waren durchschnittlich 745 (Vorjahr: 738) Mitarbeiter beschaftigt, die
sich wie folgt zusammensetzen:

2022 2021
Vollzeit 446 417
Teilzeit 299 321

3.5 Konzernangaben

Alleingesellschafterin ist die Commerzbank Aktiengesellschaft, Frankfurt am Main, die den
Konzernabschluss fir den gréten und den kleinsten Kreis aufstellt und in deren
Konzernabschluss zum 31.12.2022 die Gesellschaft einbezogen wird. Der verdffentlichte
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 Gewinnabflhrungsvertrag.
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4 Nachtragsbericht

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

Duisburg, 12. April 2023

Commerz Direktservice GmbH
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Anlage:

Anlagenspiegel der Commerz Direktservice GmbH fiir die Zeit vom 1. Januar bis 31. Dezember 2022

historische AKIHK Abschreibungen Restbuchwerte
'Anfagekonten Stand 1.4.2022 __ Zugang GJ__ Teilzugange GJ __Umb. (+/-) __ Abgang GJ _Stand 31.12.2022 | Stand 1.1.2022_Zugang GJ° Abgang GJ_Stand 31.12.202’ Stand 1.1.2022° Stand 31.42.2007
‘immaterielle Vermogensgegenstinde € € € € € € € € € € € €
entgettich erworbene Konzessionen,
gewerbliche Schutzrechte und dhniche
Rechte und Werte sowie Lizenzen an
soichen Rechten und Werten 3.042.906.49 233692 413.536,66 62.843,90 0,00 354265627 184307249 524.559,78 0,00 236763227|  1.199.834,00 1.175.024,00
SW-GWG Sammelposten (bis 31.12.2018) 139.471,68 0,00 0,00 000 13947168 0,00| 11158368 2788800 13947168 0,00 27.888,00 0,00
SW-GWG Sammelposten (ab 01.01.2019) 404.101,76 0,00 0,00 0,00 0,00 40410176 18372776 8082200 0,00 264.549.76 2037400 139.552,00
geleistete Anzahlingen 62.843.90 5023619 0.00 £2.84390 0,00 $0236.19 0.00 _000 0.00 0.00) 62.843.90 $0.236.19
| Summe: 3.649.32383 7360541 413.536.66 000 139.47168 3.99699422| 213838393 63326078 139.471.68 263218203| 151093990 1.364.81219
|Sachanlagen € € € € € € € € € € € €
£0V-Hardware 3.736.10258 171.624,18 0,00 0.00 0,00 3907.726,76| 2.503.34458  570.712,18 0,00 3.074.056,76|  1.232.758,00 833.670.06
Langlebige Wirtschafisgiter 239297328 2572116 0.00 000 6473290 235396754 1.311.49328 181.01516  64.73290 1.427.77554|  1.081.480,00 §26.192,00
Ein- Aus- Umbauten 3.032.058,83 9.080.60 0,00 000 55026347 2490.885,96| 217370683 21010860 55025347 1.833.561,96 856.352,00 657.324,00
GWG Sammelposten (bis 31.12.2018) 11672029 0,00 0.00 000 11672029 0,00 9339329 2332700 116.72029 0,00 23.327,00 0,00
Sonst. GWG Sammelposten (ab 01.01.2019)) 12042317 40.764,93 0,00 0,00 000 161.188,10 5293517 3226893 0,00 85.204.10 67.488,00 75.584,00
HW-GWG Sammelposten (ab 01.01.2019) 66.748,13 13599168 0,00 0,00 0,00 202.739.79 2335013 40.547.66 0,00 63897,79 43.398,00 138.842,00
geleistete Anzahlungen 0.00 124.306.41 0.00 0.00 0,00 124.306 41 0. 0,00 0,00 0.00] 0,00 124.306.41
1Summe: 9.465.026.28 507.494.94 0,00 000 731.706.66 924081456 | 6.158.223,28 1.057.979.53 731.706,66 6.484.496,15|  3.306.803,00 2.756.318.41
‘Gesamtsumme: 13.414.350,11 58190035  413.536,66 000 87147834  13237.808,78| 8.206.607.21 169124931 8M.AT834  O.416.67818| 481774290  4.121.130,60
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Lagebericht 2022
der Commerz Direktservice GmbH

Organisatorische und gesellschaftsrechtliche Entwicklung

Die Commerz Direktservice GmbH (im Folgenden CDS genannt) hat 2022 ihre
Geschaftstatigkeit als Kundencenter fir den Commerzbank-Konzern fortgefiihrt. Die
Geschaftsfuhrung wurde bis 31.03.2022 von den Herren Andre Kaiser (Sprecher) und
Marc Ernesti wahrgenommen. Am 01.02.2022 wurde zusétzlich Frau Anja Rutkat zur
Geschéftsfiuhrerin ernannt. Nach dem Ausscheiden von Herrn Andre Kaiser zum
31.03.2022 Gbernahmen ab 01.04.2022 Herr Marc Ernesti (Sprecher) und Anja Rutkat
die Geschéftsfuhrung.

Die Verantwortlichkeitsbereiche .innerhalb der Geschéftsfihrung sind auf die
Geschéftsfuhrer aufgeteilt. Bis 31.03.2022 war Herr Andre Kaiser fir die Einheiten
Personal inkl. Qualifizierung, Finanzen/Controlling, Digital Engineering & Operations
und Revision und Herr Marc Ernesti fiir die Einheiten Banking Dialog, Banking Support,
Customer Care und Kanalmanagement zusténdig. Mit dem 01.04.2022 wurden mit dem
Wechsel der Geschéftsfihrung auch die Zustandigkeiten neu geregelt. Herr Marc
Ernesti ist zustandig fur die Einheiten Banking, GF-Office mit Assistenz, Einkauf und
Gebaudemanagement, Operatives Controlling & Kanalmanagement und Digital
Engineering & Operations. Frau Anja Rutkat Gbernimmt die Zustandigkeit fir die
Einheiten Personal & Finanzen, Revision, Banking Support, Vertriebs- und
Fahrungsunterstutzung, Beschwerdemanagement PUK & Mitarbeiterbeteiligungs-
programme und Kommunikation.

Wirtschaftsbericht

Gesamtwirtschaftliche und branchenbezogene Rahmenbedingungen

Die CDS wird Uberwiegend vom Segment Privat- und Unternehmerkunden (PUK) der
Commerzbank AG beauftragt und ist nicht eigensténdig am Markt tatig. Dar{iber hinaus
ist die CDS auch in geringerem Umfang fiir das Segment Firmenkunden (FK) tatig. Die
Entwicklung der Geschaftstatigkeit ist demnach eng verbunden mit der
Geschéftsentwicklung des Segments PUK. Fir die CDS gelten daher die gleichen
gesamtwirtschaftlichen und branchenbezogenen Rahmenbedingungen wie flr die
Commerzbank AG und insbesondere das Segment Privat- und Unternehmerkunden
(PUK), die im Konzernlagebericht 2022 der Commerzbank AG dargelegt werden und
dort nachzulesen sind.

Lagebericht 2022 der Commerz Direktservice GmbH
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Entwicklung der Geschaftstatigkeit

Die Geschéftstatigkeit der CDS verlief im Jahr 2022 zufriedenstellend und war weiterhin
von einem Wachstum der Geschéftsvorfalle gepragt.

Insgesamt wurden 16.881.091 Geschéftsvorfélle bearbeitet. Gegenliber dem Vorjahr
ist dies eine Steigerung um 16,5 %. Starkster Treiber waren wie bereits im Vorjahr die
vollstandig automatisierten Geschéaftsvorfélle. Das Bearbeitungsvolumen sank 2022 mit
47.850.879 Minuten um 3,6 % (-1.762.416 Minuten) gegenliber dem Vorjahr.

Der Anteil der vollautomatisierten Kontakte stieg auf 61,0 %. Im Sprachportal wurden
783.468 Kontakte abgewickelt, in den webbasierten Service- und Infoportalen und bei
den automatisierten E-Mails waren es 9.520.060 Kontakte. Der Planwert der
automatisierten Kontakte lag bei 8.545.000 Kontakten, im Ist wurden 10.303.528
Kontakte automatisiert bearbeitet. Der Anteil der automatisierten Kontakte lag damit
20,6 % Uber dem Planwert. Gleichzeitig wurden im Human Contact mit rund 6.131.831
Kontakten 18,9 % weniger Kontakte bearbeitet als prognostiziert (Planwert 7.561.269).

In der ,Strategie 2024“ der Commerzbank ist die CDS ein wichtiger Baustein und
weiterhin zustandig fir die Bearbeitung der eingehenden Kundenanliegen. Zusatzlich
wurde die Beschwerdebearbeitung nahezu vollstdndig von der Commerzbank
Uubernommen, die Social-Media-Kanale werden jetzt ebenfalls durch die CDS betreut.
Dartber hinaus erfolgt die Bereitstellung von Lizenzen, Wartung und Instandhaltung fiir
die Dialogplattform Pure Connect und diverser weiterer Systeme fir die
Beratungscenter der Bank durch die CDS.

Kundenanliegen, die sich aus der COVID-19-Pandemie ergaben, wurden gréf3tenteils
vollautomatisiert bearbeitet und hatten daher auf das Bearbeitungsvolumen im Human
Contact keinen signifikanten Einfluss. Kundenanliegen zum Thema COVID-19 wurden
prominent im webbasierten Serviceportal platziert, um den Kundenkontakt schnell und
automatisiert abwickeln zu kénnen.

Intern wurden in der CDS zahlreiche MaRnahmen umgesetzt, um einer Ausbreitung der
Infektionskrankheit in der Belegschaft vorzubeugen. Die ergriffenen Maf3nahmen
wurden im Laufe des Jahres kontinuierlich an die pandemische Situation angepasst und
schrittweise zurickgenommen. Dadurch konnten die Auswirkungen auf den
Geschéftsbetrieb gering gehalten werden. Die Aufwande, die im Zusammenhang mit
der COVID-19-Pandemie im Jahresverlauf anfielen, belaufen sich auf rund 0,1 Mio. €.

Die KPIs fir die Steuerung in 2022 waren die Einhaltung des Kostenbudgets, die
Erreichbarkeit fur authentifizierte Kunden der Sprachkanédle (Verhaltnis aus
angebotenen und angenommenen Kundenkontakten in Prozent), der Ergebnisbeitrag



COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

(Summe der fir die Commerzbank AG durch den Vertrieb von Produkten erzielten
Ertréage) und die Einhaltung einer Obergrenze fiir die Personalbesetzung. Die im Budget
2022 verabschiedete Kostenvorgabe  fir  das Unternehmen i.H.v.
84,7 Mio. € wurde mit 77,1 Mio. € um 7,6 Mio. € unterschritten (-8,9 %), davon
2,1 Mio. € bei Personalkosten und 5,5 Mio. € bei Sachkosten. Grund fur die
Unterschreitung bei den Personalkosten war die Rekrutierung, die nicht in geplantem
Umfang erfolgte. Die Abweichung bei den Sachkosten ist im Wesentlichen auf die EDV-
Aufwande und die Abschreibungen (in Summe um 6,6 Mio. € unter Plan)
zurlckzufihren, da Projekte nicht vollumfanglich durchgefiihrt bzw. in das Jahr 2023
verschoben wurden. Bei den externen Beauftragungen wurde der Planansatz um 0,6
Mio. € (iberschritten. Fir diese Budgetiiberschreitung wurde seitens der Commerzbank
ein Sonderbudget eingeraumt, das nicht in voller Héhe ausgeschopft werden musste.
Bei den Aufwanden fir Raume und Arbeitspldtze, Qualifizierung,
Konzerndienstleistungen und sonstigen Sachaufwandspositionen ergab sich in Summe
eine Budgetiiberschreitung von 0,5 Mio. €.

Die Erreichbarkeit fir Kund*innen, die sich im Rahmen des Anrufs authentifiziert haben,
lag im Jahresdurchschnitt bei 92,9 % (Planwert 90 %). Die Summe der Ergebnisbeitrage
lag bei 7,9 Mio. € (Planwert 10,0 Mio. €). Die Obergrenze fur die Personalbesetzung in
Hohe von 676 Vollzeitkraften wurde zu keinem Zeitpunkt Uberschritten.

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

Banking:

Im Bereich Banking werden alle direkten Kontakte mit den Kund*innen und
Interessent*innen der Commerzbank Gber die Kanéle Telefon und Chat abgewickelt.
Unseren Kund*innen werden Vertriebs- und Serviceprozesse fallabschlieRfend
angeboten. Der Bereich ist seit 01.04.2022 unterteilt in die zwei Abteilungen Banking
Sales & Services und Banking Sales.

In der Abteilung Banking Sales & Services liegt der Fokus auf den Servicethemen sowie
dem Net Promoter Score (NPS), in dem Anrufe zur Messung der Kundenzufriedenheit
getatigt werden. Dariliber hinaus umfasst Banking Sales & Services das Team Company
& More mit der Hauptaufgabe, im Rahmen des gleichnamigen Partnerprogramms
Neukunden zu gewinnen.

Der Unterbereich Banking Sales ist exklusiv mit den Vertriebsthemen betraut. Dazu
gehoren die Teams fiir Ratenkredit und Baufinanzierung, bei denen Kunden*innen
verschiedene Produkte der Commerzbank direkt abschlieBen oder sich im
Abschlussprozess unterstitzen lassen konnen.
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Im Jahr 2022 wurden im Banking 5.522.140 Geschaftsvorfalle bearbeitet. Im Vergleich
zu 2021 waren es 142.349 Stiicke weniger. Dies stellt eine Reduktion um -2,5 % dar.
Banking Support:

In der Abteilung Banking Support werden Anrufe und E-Mails zu Fragen rund um die
Onlinebanking-Angebote der Commerzbank bearbeitet. Weitere Teile sind das Team
Testing, welches das Testen anstehender Neuerungen im Zuge der Digitalstrategie
Ubernimmt, das Team zur Bearbeitung von Sicherheits- und Schadensfallthemen im
Rahmen der elektronischen Vertriebswege der Commerzbank und das Team der
Leistung Betrugsbekampfung und -pravention, einer aktiven Kundenansprache zur
Sensibilisierung fir Anlagebetrug. Zusatzlich bearbeitet der Banking Support die
Anfragen von Beratern der Commerzbank in der InfoLine sowie Leistungen zur
Uberpriifung regulatorischer Anforderungen nach Common Reporting Standard (CRS)
und Markets in Financial Instruments Directive (MiFID).

Insgesamt wurden im Banking Support 673.109 Geschéftsvorfélle bearbeitet. Im
Vergleich zum Vorjahr wurden 41.965 Stlicke weniger bearbeitet (-5,9 %). Die
niedrigere Menge ist im Wesentlichen zuriickzufiihren auf den Riickgang der Nutzung
der InfoLine zugunsten der E-Mail-Kanale und der automatisierten Self-Services im
Infoportal.

In der InfoLine wurden 109.508 telefonische Anfragen der Berater durch die CDS
bearbeitet (-45,4 % ggi. dem Vorjahr). In der Leistung MIiFID wurden 51.117
Geschéftsvorfalle bearbeitet (+13,5 %).

Beschwerdemanagement PUK & MBP:

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

Insgesamt wurden in Beschwerdemanagement PUK & MBP 377.288 Transaktionen
bearbeitet (-14,8 % ggu. Vorjahr).

Die Anzahl der Bearbeitung von Kundenbeschwerden lag mit 49.576 Stlicken auf dem
Vorjahresniveau (-0,5 %). Die beschwerdeunterstitzenden Kontakte, das sind
Dispatching, Call Beschwerdemanagement und Beschwerdetracking von
Weiterleitungen an den Vertrieb, sind mit 122.733 Stlicken ebenfalls auf dem
Vorjahresniveau (-1,7 %).

In der Einheit Mitarbeiterbeteiligungsprogramme sank die Bearbeitung gegentber 2021
auf 197.017 Sticke (-21,1 %). Dies stellt einen Rickgang gegeniber dem Vorjahr dar,
der Planwert konnte jedoch um 35.097 (21,7 %) Ubertroffen werden.
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Automatisierte Kundenkontakte:

Im Bereich Automatisierte Kundenkontakte werden alle Kundenkontakte ausgewiesen,
die eine automatisierte Bearbeitung erméglichen. In diesem Bereich werden die
Prozesse im natlrlich-sprachlichen Sprachportal erfasst. Dartuber 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. Fur das Jahr 2022 erfolgten im Serviceportal 8.441.709 Seitenaufrufe durch
Kund*innen; im Infoportal wurden 973.728 Antworten auf Fragen der Berater zur
Verfigung gestellt.

Das Sprachportal bietet den Kund*innen die Méglichkeit, 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 moglich ist. Weiterhin ermdglicht das Sprachportal den Versand
von FAQs und Hilfestellungen per SMS an den Kund*innen.

Im Sprachportal wurden im Jahr 2022 783.468 Kundenanliegen final bearbeitet.
Gegenluiber dem Vorjahr ist das eine Reduktion in Hohe von 622.110 Stlcken
(-44,3 %). Die geringere Menge ist auf die Einstellung des Services Telefonbanking zum
Beginn des Jahres 2022 zuriickzufiihren.

Entwicklung der Personalbesetzung

Im Jahr 2022 waren durchschnittlich 745 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (Kopfzahl inkl.
Abwesende, ohne Zeitarbeit und ohne Auszubildende) in der Gesellschaft angestelit,
davon 446 Kdpfe in Vollzeit und 299 Kopfe in Teilzeit.

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

Es wurden insgesamt 128 neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter rekrutiert und
ausgebildet. Zudem waren im Jahresdurchschnitt 7 VZK Auszubildende beschéftigt.

Die Besetzung lag im Jahresdurchschnitt mit 600,3 VZK unter dem Planwert von 675,5
VZK. Zum Jahresende lag die Personalbesetzung bei 615,5 VZK.
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Erlduterung der Vermogens-, Finanz- und Ertragslage

Im Berichtsjahr 2022 ging der Umsatz gegeniiber dem Vorjahr leicht zurtick (-0,9 %);
das positive Ergebnis der gewdhnlichen Geschéftstatigkeit im Vorjahr verkehrte sich im
Berichtsjahr in ein negatives Ergebnis (-126,5 %).

Aufwand

Der betriebliche Aufwand lag im Jahr 2022 bei 77.131 T€. Gegeniiber dem Vorjahr ist
dies eine Steigerung um 9.580 T€ (+14,2 %), die sich im Wesentlichen aus dem Anstieg
von Personalkosten, Dienstleisterkosten und Kosten fiir die technische Infrastruktur
ergab.

Der Personalaufwand betrug 34.723 T€, der Materialaufwand (Dienstleistungen von
Fremdfirmen, Inanspruchnahme von Zeitarbeit) belief sich auf 21.608 T€, die sonstigen
betrieblichen Aufwendungen auf 17.740 T€, die Abschreibungen auf 1.691 T€ und der
Zinsaufwand auf 1.369 T€.

In den sonstigen betrieblichen Aufwendungen sind Zahlungen in Hohe von 2.740 T€ an
Konzemgesellschaften fir IT-Leistungen und sonstige Dienstleistungen von Konzern-
Stabsabteilungen enthalten.

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

Aufwandsposition 2022 2021 Veranderung
Personalaufwand 34.723 7€ 30.279 T€ +14,7 %
Materialaufwand 21.608 T€ 18.792 T€ +15,0 %
Sonstiger betrieblicher Aufwand 17.740 T€ 13.976 T€ +26,9 %
Abschreibungen 1.691 T€ 4.040 T€ -58,1 %
Zinsaufwand 1.369 T€ 464 T€ +195,4 %
Summe 77131 T€ 67.551 T€ +14,2 %
Ertrag

Die Umsatzerldse gingen im Geschéftsjahr gegeniiber dem Vorjahreswert um
675 T€ auf 73.569 T€ (-0,9 %) zurick. Die geringeren Umsatzeriése sind
zurickzufihren auf eine niedrigere Anzahl an Kontakten im Human Contact,
insbesondere durch die Einstellung der Leistung Telefonbanking. Die Umsatzerlése
entfielen vollstandig auf Konzerngesellschaften des Commerzbank-Konzerns. Sonstige
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betriebliche Ertrage beliefen sich auf 1.593 T€, davon entfielen 778 T€ auf verbundene
Unternehmen.

Ergebnis

Gegenuber dem Vorjahr fiel das Ergebnis der gewdhnlichen Geschaftstatigkeit um
9.411 T€ von 7.442 T€ auf -1.969 T€. Der Verlust wird auf Basis des bestehenden
Beherrschungs- und Gewinnabflihrungsvertrages durch die Gesellschafterin erstattet.

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

2022 2021
Umsatzerlése 73.569 T€ 74244 T€
Ergebnis der gewdhnlichen Geschéaftstatigkeit -1.969 T€ 7.442 T€
Gewinnabfiihrung (+) / Verlustiibernahme (-) -1.969 T€ 7.389 T€
Einstellung in Gewinnriicklagen 0TE 0TE
Bilanzgewinn 0TE 53 T€

Bilanz

Die Bilanzsumme sank leicht von 14.884 T€ auf 14.670 T€. Der Bestand des
Anlagevermégens nahm um 697 T€ auf 4.121 T€ ab: Die Abschreibungen in Héhe von
1.691 T€ dbertrafen im Berichtsjahr die Gesamtinvestitionen (995 T€), die im
Wesentlichen fiir die Verbesserung und den Ausbau des Sprachportals und der
technischen Infrastruktur getéatigt wurden.

Die Forderungen und sonstigen Vermdgensgegenstande weisen einen Wert in Hohe
von 7.806 T€ auf, davon entfallen 7.779 T€ auf verbundene Unternehmen. Ein
Guthaben bei Kreditinstituten besteht nicht mehr. Die Rechnungsabgrenzungsposten
der Aktivseite betragen 2.743 T€.

Der Bestand an Riickstellungen nahm um 464 T€ auf 4.461 T€ zu und resultiert im
Wesentlichen aus Riickstellungen flir ausstehende Dienstleisterrechnungen (1.457 T€),
fir ausstehende Betriebskostenabrechnungen des Vermieters der Burordume
(1.000 T€), fur Pensionsverpflichtungen (606 T€), fir variable Vergltungsbestandteile
(401 T€), fur Urlaubsanspriiche (288 T€) und fir Jubilaumszuwendungen (277 T€). Es
wurden Verbindlichkeiten in Hohe von 8.353 T€ bilanziert: Davon entfallen 6.900 T€ auf
verbundene Unternehmen, 1.117 T€ resultieren aus Verbindlichkeiten aus Lieferungen
und Leistungen und 336 T€ stellen sonstige Verbindlichkeiten dar.
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Das Eigenkapital betragt wie im Vorjahr 1.856 T€, davon entfallen 1.000 T€ auf das
Stammkapital.

Vermogens- und Liquiditdtsanalyse

Die Struktur des Gesamtvermoégens der Gesellschaft zeigt sich gegentiber dem Vorjahr
wie folgt: Der Anteil des Anlagevermdgens (4.121 T€) am Gesamtvermégen der
Gesellschaft (14.670 T€) sank auf 28,1 % gegenulber 32,4 % im Vorjahr.

Die Forderungen, das sonstige Umlaufvermégen und die Rechnungsab-
grenzungsposten beliefen sich auf 10.549 T€ und stiegen somit auf 71,9 % (Vorjahr:
67,6 %) des Gesamtvermdgens. Die Forderungen bestanden groRtenteils gegenliber
verbundenen Unternehmen.

Der Liquiditatsbedarf der CDS fiir den laufenden Geschéftsbetrieb, die Investitionen in
das Anlagevermdgen und die Gewinnabfihrung wurden im Geschéftsjahr 2022 durch
Umsatzerldse und durch Kredite bei der Commerzbank AG sichergestellt. Neben einem
Kredit zur Finanzierung der Dialogplattform verfigt die CDS dber eine flexible
Kreditlinie, um  den Liquiditatsbedarf ~ jederzeit  sicherzustellen. Die
Eigenkapitalausstattung in Héhe von 1 Mio. € Stammkapital und rund 0,8 Mio. €
Rucklagen halten wir fur angemessen.

Erklarung zur Unternehmensfiihrung

Im Rahmen der Umsetzung des Gesetzes fiir die gleichberechtigte Teilhabe von Frauen
und Mannern an Fuhrungspositionen in der Privatwirtschaft und im 6ffentlichen Dienst
hat der Aufsichtsrat im November 2017 beschlossen, die Zielquote flir die Besetzung
von Positionen mit Frauen fir den Aufsichtsrat auf 17 % und fiir die Geschéaftsflihrung
auf 0 % festzulegen. Die Quoten werden aktuell erflillt.

Die Geschaftsfilhrung hat im Oktober 2017 beschlossen, die Zielquote fur die
Besetzung von Positionen mit Frauen in der ersten Managementebene unterhalb der
Geschéftsfihrung auf 25 % und in der zweiten Managementebene auf 30 %
festzulegen. Eine der Quoten wird aktuell erfullt (erste Managementebene 20 % und
zweite Managementebene 54 %).
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Risikobericht

Fir das Geschaftsjahr 2022 sind keine bestandgefdhrdenden Risiken identifiziert
worden. Auch fir das aktuell laufende Geschéftsjahr 2023 sind keine
bestandgefahrdenden Risiken zu erkennen.

Adressenausfall-, Liquiditdts- und Markipreisrisiken sind, aufgrund des
Geschéaftsmodells in Verbindung mit dem Beherrschungs- und
Gewinnabfuhrungsvertrag der Commerzbank AG, keine relevanten Risiken fiir die
Gesellschaft.

Wesentlich fir 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 fiir die Geselischaft stellt sich
wie folgt dar:

Technologie

Far die Gesellschaft sind die IT-Systeme von besonderer Bedeutung. Neben der
regelmafRigen technischen Erneuerung sind wichtige IT-Komponenten redundant
ausgelegt, um eine hohe Verfiigbarkeit zu gewahrleisten. Darliber hinaus bestehen fiir
Ausfalle bei den wichtigsten Systemen Wartungsvertrdge mit kurzen Reaktionszeiten.

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 Moglichkeit
uber ein Onlinesystem Hinweise zur Aufkldrung wirtschaftskrimineller Handlungen
(Whistleblowing) zu geben.

Organisation

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

Kritische Geschéaftsprozesse sind gemal Konzernvorgaben identifiziert und so
abgesichert, dass sie unabhdngig von Notfallereignissen nicht oder nur temporér
unterbrochen werden. Hierfir steht im Rahmen des Business Continuity Managements
ein technischer Backup-Standort zur Verfligung. An einem weiteren Standort werden
zudem Notfall-Arbeitsplatze vorgehalten.

Ausblick und Prognose

Im Geschéftsjahr 2023 wird die Commerz Direktservice GmbH ihre Rolle als
Kundencenter im Rahmen der Geschéftsstrategie der Commerzbank festigen. Wir
rechnen mit einem Anstieg der Kundenkontakte um rund 10 % auf rund 18,3 Mio.
Kontakte. Durch die stetige Weiterentwicklung unserer Sprach- und Serviceportale
planen wir, davon mehr als 50 % volistandig automatisiert abzuwickeln.

Im Rahmen der Beratungscenter stellt die CDS wesentliche Bestandteile der
technischen Infrastruktur fir die Commerzbank zur Verfliigung. Die Bereitstellung von
Lizenzen, Wartung und Instandhaltung der Dialogplattform, des
Berechtigungsmanagements sowie des Wissensmanagements fiir die Beratungscenter
ist kiinftig eine Kernaufgabe der CDS. Die Bereitstellung dieser Infrastruktur auch fiir
andere Segmente der Bank ist geplant.

Ferner Gbernimmt die CDS weitere Aufgaben, die bislang von der Commerzbank
erledigt wurden. Dazu zahlen der Ausbau sicherheitsrelevanter Dienstleistungen, um
Kundengelder vor zunehmenden Gefahren durch Cyberkriminalitat zu schiitzen, sowie
die nahezu vollstédndige E-Mail-Bearbeitung von Privatkunden.

Wie im abgelaufenen Geschaftsjahr sind die wesentlichen Steuerungsgréfen in 2023
die Einhaltung des Kostenbudgets (93,1 Mio. €), die Personalbesetzung (630 VZK), die
Erreichbarkeit fur authentifizierte Kund*innen (90 %) und der Ergebnisbeitrag aus
Vertriebsaktivitaten (10,0 Mio. €).

Das Kostenbudget fur 2023 liegt damit rund 10 % Uber dem Budget aus 2022
(84,7 Mio. €). Sowohl die Personalkosten als auch die Sachkosten erfordern im
laufenden Jahr ein hoheres Budget. Bei den Personalkosten entsteht der Bedarf aus
der Erhdhung der VZK sowie der Gehaltsentwicklung der Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter.

Bei den Sachkosten flihren Projekte zur Digitalisierung und Weiterentwicklung unserer
Plattform zu einem hoéheren Budget. Auch die Bereitstellung der technischen
Infrastruktur wie zuvor beschrieben filhrt zu héheren Kosten als bislang. Weiterhin
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werden unsere Dienstleister mehr Mengen abnehmen, um vor allem Aufgaben mit
niedrigerer Komplexitat zu bearbeiten. Unsere Personalbesetzung wird im Zuge der
Starkung unserer Vertriebsaktivitdten um rund 2% auf durchschnittlich 630 VZK
wachsen. Der Planwert fur die Erreichbarkeit fur authentifizierte Kund*innen liegt
gegenuber dem Vorjahr unverandert bei 90 %.

Die Umsatze werden wegen des geplanten Anstiegs der Transaktionen hoher ausfallen
als im Vorjahr. Sollte die Prognose der Bearbeitungsvolumina nicht eintreffen, wéaren
die Umsatz- und Ergebnisziele gefahrdet. Vor dem Hintergrund der bereits gestarteten
neuen Beauftragungen und den Planungen zum weiteren Ausbau der CDS schatzen
wir das Risiko dafiir jedoch als gering ein.

Im Umgang mit COVID-19 wird die bisherige Strategie der flexiblen Anpassung an das
Infektionsgeschehen weitergefiihrt. Daher ist nicht mit gravierenden Auswirkungen auf
den eigenen Geschaftsbetrieb zu rechnen. Auch hinsichtlich der Ukraine-Krise ergeben
sich nach aktuellem Stand keine gravierenden Auswirkungen auf den Geschéftsbetrieb.

Auch zukinftig stelit die Commerz Direktservice GmbH einen wesentlichen Baustein im
personlichen und digitalisierten Kundendialog der Commerzbank mit ihren Kund*innen
dar. Neben der Bearbeitung von Kundenanliegen stellt sie mit der Dialogplattform die
technische Infrastruktur fir das gesamte Beratungscenter zur Verfligung. Zusammen
mit der Starkung der vertrieblichen Aktivitaten fir 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, 12. April 2023

Commerz Direktservice GmbH
Geschéftsfuhrung

oL\

Marc Ernesti Anja Rutkat
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