Aktivseite 31.12.2021
EUR
A. Anlagevermégen
I. Immaterielle Vermgensgegenstande
1. entgeltlich erworbene Konzessionen, gewerbliche Schutzrechte
und ahnliche Rechte und Werte sowie Lizenzen an solchen
Rechten und Werten 1.448.096,00
2. geleistete Anzahlungen 62.843,90
1.510.939,90
Il. Sachanlagen
1. andere Anlagen, Betriebs- und Geschaftsausstattung 3.306.803,00
0,00
3.306.803,00
4.817.742,90
B. Umlaufvermésgen
X und sonstige
1. Forderungen aus Lieferungen und Leistungen 117355
2. gegen 1 6.307.709,40
davon aus Lieferungen und Leistungen 6.207.884,85

davon aus anrechenbaren Steuem
davon aus Organsteuern (Id. Jahr + Vorjahr)
3. sonstige Vermogensgegenstande.

6.327.641,67

Il Kassenbestand, Bundesbankguthaben, Guthaben bei
Kreditinstituten und Schecks 2.551.228,44
8.878.870,11
C. Rechnungsabgrenzungsposten 1.187.235,00
D. Aktiver L i aus der Vermd 0,00

Summe der Aktiva

BILANZ

der
Commerz Direktservice GmbH

31.12.2020
EUR

3.699.466,00
122.166,78
3.821.632,78

3.482.459,00
0,00
3.482.459,00

7.304.091,78

23.001,89
5.081.618,19
5.075.465,87

0,00
6.152,32

15.484,03

5.120.104,11

0,00
5.120.104,11

1.246.976,70

162.895,00

13.834.067,59

Passivseite
A. Eigenkapital
1. Gezeichnetes Kapital
I. Kapitalriicklage

Il. Gewinnriicklagen
andere Gewinnriicklagen

IV. Bilanzgewinn

B. Riickstellungen

. Riickstellungen fiir Pensionen
und &hnliche Verpflichtungen
2. sonstige Rickstellungen

C. Verbindlichkeiten

. Verbindiichkeiten gegeniiber KI
davon Sichteinlagen (téglich féllig)
davon Geldmarkigeschafte (> 1 Jahr bis 5 Jahren)
Verbindiichkeiten aus Lieferungen
und Leistungen
. Verbindiichkeiten gegeniiber ver-

bundenen Unternehmen

]

w

davon aus Lieferungen und Leistungen
davon aus Ergebnisabfiihrungsvertrag (fd. GJ)
. sonstige Verbindlichkeiten
davon aus Steuern

IS

Summe der Passiva

Anlage 1

31.12.2021 31.12.2020

EUR EUR
1.000.000,00 1.000.000,00
26.000,00 26.000,00
777.303,03 507.616,90
52.537,72 269.686,13
1.855.840,75 1.803.303,03
144.782,00 0,00
3.851.983,19 2.744.579,08
3.996.765,19 2.744.579,08
808.157,01 4.905.879,66
0,00 3.544.632,09
808.157,01 1.361.247,57
484.606,70 517.471,01
7.389.290,90 3.590.273 45
0,00 56.583,82
7.389.290,90 3.533.689,63
349.187,46 272.561,36
346.084,58 271.258,48
9.031.242,07 9.286.185,48
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Gewinn- und Verlustrechnung
der

Commerz Direktservice GmbH

. Umsatzerlose

sonstige betriebliche Ertrage

Materialaufwand
Aufwendungen fiir bezogene Leistungen

. Personalaufwand

a) Loéhne und Gehalter
b)  soziale Abgaben und Aufwendungen fiir Altersversorgung
und fiir Unterstiitzung
Abschreibungen
auf immaterielle Vermoégensgegensténde des Anlagevermogens
und Sachanlagen sowie auf aktivierte Aufwendungen fiir
die Ingangsetzung und Erweiterung des Geschéftsbetriebs
sonstige betrieblichen Aufwendungen
sonstige Zinsen und dhnliche Ertrage

Zinsen und dhnliche Aufwendungen

Steuern vom Einkommen und vom Ertrag

. Ergebnis nach Steuern
. auf Grund des Gewinnabfiihrungsvertrages abgefiihrter Gewinn
. Jahresiiberschuss / Jahresfehlbetrag

. Einstellungen in andere Gewinnriicklagen

Bilanzgewinn / Bilanzverlust

31.12.2021

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

52.537,72

0,00

52.537,72

Anlage 2

GJ 2020
EUR

61.694.150,61

757.254,82
15.774.307,97

22.866.031,53

4.099.863,04

2.443.894,46
13.313.668,72
0,00
150.263,95
0,00

3.803.375,76

3.533.689,63

269.686,13

0,00

269.686,13
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COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

Jahresabschluss 2021
der Commerz Direktservice GmbH

Anhang

1 Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze

Der Jahresabschluss fur das Geschaftsjahr 2021 der Commerz Direktservice GmbH,
Duisburg, wurde nach den Vorschriften des Handelsgesetzbuches (§§ 242 ff. HGB
unter Beachtung der erganzenden Vorschriften fur groRe Kapitalgesellschaften gemafn
§§ 264 ff. HGB) und des GmbH-Gesetzes erstellt. Die Aufstellung des
Jahresabschlusses erfolgte unter der Pramisse der FortfUhrung der
Unternehmenstatigkeit gemald § 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 fur Kredit- und Finanzdienstleistungsinstitute, die von der Moglichkeit
Gebrauch machen, zur Durchfuhrung ihrer Bankgeschafte oder
Finanzdienstleistungen einzelne Bereiche auf ein anderes Unternehmen auszulagern,
sowie die Vornahme aller zur Erreichung und Forderung 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 gegenuber dem Vorjahr
unverandert.

Das Sachanlagevermogen und die Immateriellen Vermogensgegenstande werden
zu Anschaffungskosten bewertet, die um planmalige lineare Abschreibungen
entsprechend der erwarteten Nutzungsdauer gemindert werden. Dabei lehnt sich die
Commerz Direktservice GmbH eng an die von der Finanzverwaltung vorgegebenen
Nutzungsperioden (Abschreibungstabelle fir allgemein verwendbare Anlagegulter
(kurz: AfA-Tabelle AV)) bzw. an die Abschreibungsregeln der Commerzbank AG an.
Die Abschreibung der beweglichen Wirtschaftsguter beginnt mit dem Monat ihrer
Inbetriebnahme.

Geringwertige Wirtschaftsgiter mit Anschaffungskosten zwischen € 250,00 und
€ 1.000,00 (ohne Umsatzsteuer) werden in einem Sammelposten gebindelt, der im
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Geschaftsjahr der Bildung und in den folgenden vier Geschaftsjahren zu jeweils einem
Funftel 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 ihnrem Nennwert. Negative Zinsen auf Guthaben wurden seitens des Kreditinstituts
in Hohe von € 8.973 erhoben (Vorjahr: Fehlanzeige).

Das gezeichnete Kapital wird mit dem Nominalwert bilanziert.

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

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

e Rechnungszins: 1,87% (Vorjahr: 2,30%)

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

e Jahrliche Rentenanpassung: 2,00% (Vorjahr: 1,40%)

e Biometrische Rechnungsgrundlagen: Richttafeln 2018 G von Klaus Heubeck

o Restlaufzeit der Verpflichtungen von 10 Jahren

Verbindlichkeiten werden mit ihrem jeweiligen Erfillungsbetrag angesetzt.

2 Angaben zur Bilanz und zur Gewinn- und Verlustrechnung

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

2.1 Bilanz
Die Entwicklung des Anlagevermogens im Geschaftsjahr ist dem Anlagenspiegel der

Commerz Direktservice GmbH zu entnehmen (siehe Anlage). Die Zugange des
Geschaftsjahres 2021 in Hohe von € 1.553.542 gehen im Wesentlichen auf die
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Erneuerung der Hardwareinfrastruktur (€ 774.593) und der Softwaregewerke
(€ 547.589) sowie auf die Anschaffung von Mobiliar und Betriebs- und
Geschaftsausstattung (€ 46.033) zuruck. Im Jahr 2021 belief sich die Abschreibung fur
geringwertige Wirtschaftsguter auf € 265.574 (Vorjahr: € 245.543); der Restbuchwert
des Sammelpostens per 31.12.2021 betrug € 382475 (Vorjahr:
€ 462.722).

Der Gesamtbetrag der Forderungen und sonstigen Vermogensgegenstande
belauft sich auf € 6.327.642 (Vorjahr: € 5.120.104); hiervon weisen € 10.716 (Vorjahr:
€ 10.715) eine Restlaufzeit von mehr als einem Jahr auf. Der Bilanzposten
Forderungen gegen verbundene Unternehmen in Hohe von € 6.307.709 (Vorjahr:
€ 5.081.618) beinhaltet Forderungen gegenuber der Gesellschafterin aus der
Verrechnung von Dienstleistungen in HOhe von € 6.297.885 (Vorjahr: € 5.075.466).

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

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

Der aktive Unterschiedsbetrag aus der Vermogensverrechnung betragt € 0
(Vorjahr: € 162.895).

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

Die Kapitalriicklage betragt unverandert € 26.000.

Die anderen Gewinnrucklagen werden mit einem Wert in Hohe von € 777.303
ausgewiesen. Der Betrag setzt sich unter anderem aus einer aufgrund des
Gewinnabflhrungsvertrages gebildeten vertraglichen Rulcklage in Hoéhe 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 € 625.054 ceingestellt worden, der aus der Unterdeckung zwischen den
unrealisierten Ertragen aus dem Deckungsvermogen fiur die Erfullung der
Pensionsverpflichtungen und der Summe der Ricklagen der Gesellschaft resultiert
(davon aus Geschaftsjahr 2017: € 27.097 / davon aus Geschaftsjahr 2019: € 328.271
/ davon aus Geschaftsjahr 2020: € 269.686).

Im Berichtsjahr sind unrealisierte Ertrage aus dem Deckungsvermogen in Héhe von €
855.841 ermittelt worden; die Differenz zwischen diesem Wert und der Summe der
Rucklagen der Gesellschaft in Hohe von € 803.303 wird als Bilanzgewinn
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ausgewiesen (€ 52.538), da der Betrag gemall § 268 Abs. 8 HGB
ausschuttungsgesperrt und in analoger Anwendung des § 301 AktG auch
abfUhrungsgesperrt ist.

Die Riickstellungen in HOhe von € 3.996.765 (Vorjahr: € 2.744.579) betreffen mit
€ 144.782 (Vorjahr: € 0) Pensionsruckstellungen. Sonstige Ruckstellungen
(€ 3.851.983; Vorjahr: € 2.744.579) wurden im Wesentlichen im Personalbereich —
insbesondere  fur  Urlaubsanspruche, fur den  Erflullungsbetrag  der
Jubilaumszuwendungen und far die Auszahlung von variablen
Vergutungsbestandteilen — sowie fur ausstehende Rechnungen gebildet.

Die Verbindlichkeiten belaufen sich insgesamt auf € 9.031.242 (Vorjahr:
€ 9.286.186), davon € 7.389.291 (Vorjahr: € 3.533.690) als Verbindlichkeit gegenuber
der Gesellschafterin aus dem bestehenden Gewinnabfuhrungsvertrag und € 808.157
als Verbindlichkeit gegenuber der Gesellschafterin aus der Inanspruchnahme eines
Universaldarlehens (Vorjahr: € 4.905.880 als Verbindlichkeit gegenlber der
Gesellschafterin  aus der Inanspruchnahme der Kreditlinie und einem
Universaldarlehen). Die Verbindlichkeit aus Universaldarlehen in Hohe von
€ 808.157 (Vorjahr: € 1.361.248) weist eine Restlaufzeit von mehr als einem Jahr auf,
die verbliebenen Verbindlichkeiten eine Restlaufzeit von unter einem Jahr.

Die Zusammensetzung der Verbindlichkeiten stellt sich wie folgt dar:

2021 2020
Euro Euro
Verbindlichkeiten gesamt 9.031.242 9.286.186

davon gegenluber Gesellschafterin und verbundenen 8.197 448 8.496.153

Unternehmen
davon aus Gewinnabfuhrungsvertrag 7.389.291 3.533.690
davon aus Lieferungen und Leistungen 0 56.584
davon Sonstiges 808.157 4.905.880
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2.2 Gewinn- und Verlustrechnung

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

Die Umsatzerlose in Hohe von € 74.244.135 (Vorjahr: € 61.694.151) 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 Hohe von € 748.619 (Vorjahr: € 757.255)
enthalten einen Betrag aus der Auflosung von Ruckstellungen in Hohe von € 47.459
(Vorjahr: € 157.760).

Da die von Fremdfirmen bezogenen Dienstleistungen sowie die Inanspruchnahme von
Zeitarbeitskraften als wesentlicher Bestandteil in die Leistung des Unternehmens
eingehen, die zu Umsatzerldsen fuhrt, werden sie als Aufwendungen fur bezogene
Leistungen in der Position Materialaufwand ausgewiesen (€ 18.792.485; Vorjahr:
€ 15.774.308).

Das Betreiben eines Kundencenters ist ein sehr personalintensives Geschaft; daher
macht der Personalaufwand mit rund 44,8% (Vorjahr: 46,0%) den grofdten Teil der
gesamten Aufwendungen aus.

Die Abschreibungen enthalten aulerplanmafiige Abschreibungen in Hohe von
€ 1.842.086 (Vorjahr: € 7.530), die im Wesentlichen durch die Umwandlung der
Kauflizenzen der Omnikanalplattform in ein Abonnementmodell und damit durch die
Ausbuchung der Lizenzen verursacht sind.

Die sonstigen betrieblichen Aufwendungen belaufen sich auf € 13.976.348
(Vorjahr: € 13.313.669) und beinhalten insbesondere Zahlungen fur die Bereitstellung
von Raumen (€ 3.611403 - davon € 28505 Aufwand aus der
Betriebskostenabrechnung 2018; Vorjahr: € 3.778.319 - davon € 118.653 Aufwand aus
der Betriebskostenabrechnung 2017), technischer Infrastruktur (€ 5.363.862; Vorjahr:
4.710.360) und fur den Einkauf von Konzerndienstleistungen (€ 2.907.478; Vorjahr:
€ 2.812.359).

Die Zinsertrage betragen wie im Vorjahr € 0, nachdem gemal § 246 Abs. 2 Satz 2
HGB die Planvermoégensertrage mit dem entsprechenden Zinsaufwand verrechnet
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worden sind. Auch Zinsertrage aus Guthaben bei Kreditinstituten sind wie im Vorjahr
nicht zu verzeichnen.

Die Zinsaufwendungen in Hohe von € 463.511 (Vorjahr: € 150.264) resultieren aus
der Abzinsung des Erfullungsbetrags der Pensionsverpflichtungen (€ 401.539;
Vorjahr: € 46.447), der Jubilaumszuwendungen (€ 9.536; Vorjahr: € 11.954) und aus
der Inanspruchnahme der Kreditlinie und des Universaldarlehens sowie aus
Negativzinsen (€ 52.436; Vorjahr: € 91.863).

Das fur das Geschaftsjahr von dem Abschlussprifer berechnete Gesamthonorar
belauft sich wie im Vorjahr auf insgesamt € 21.000 exklusive Umsatzsteuer.

Das positive Ergebnis des Geschaftsjahres Uber € 7.441.829 (Vorjahr: € 3.803.376)
wird in Hohe von € 52.538 als Bilanzgewinn ausgewiesen (Vorjahr: € 269.686) und in
Hohe der verbleibenden € 7.389.291 (Vorjahr: € 3.533.690) auf Grund des
bestehenden Beherrschungs- und Gewinnabfuhrungsvertrags an die Commerzbank
AG abgefuhrt.

2.3 Verrechnung von Vermogensgegenstanden und Schulden

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

Euro
Anschaffungskosten Deckungsvermdgen 3.244.125
Zeitwert Deckungsvermégen 4.099.966
Erflllungsbetrag Pensionsverpflichtungen 4.244.748
Mit Ertrdgen aus Deckungsvermdgen zu verrechnende 454,077
Altersversorgungsaufwendungen (Zinsaufwand) '
Mit Altersversorgungsaufwendungen zu verrechnenden
Ertragen aus Deckungsvermogen 52 538

Nach Saldierung des Erfullungsbetrags der Pensionsverpflichtungen mit dem
Deckungsvermogen ergibt sich eine Ruckstellung in Hohe von € 144.782 (Vorjahr:
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aktiver Unterschiedsbetrag aus der Vermogensverrechnung in Hohe von € 162.895).
Der Zinsaufwand betragt nach Verrechnung mit den Planvermogensertragen
€ 401.539 (Vorjahr: € 46.447).

Der Unterschiedsbetrag gemaR § 253 Abs. 6 HGB betragt zum 31.12.2021 € 530.354
(Vorjahr: € 490.377). 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
Geschaftsjahr 2016. Der sich ergebende Entlastungseffekt in Hohe von € 530.354
(Vorjahr: € 490.377) unterliegt einer expliziten Ausschuttungssperre (§ 253 Abs. 6 Satz
2 HGB).

Liegt ein Ergebnisabfuhrungsvertrag 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 Ergebnisabfuhrungsvertrag auch vollzogen wird.
Aus diesem Grund wird das Wahlrecht dergestalt ausgeulbt, dass der Entlastungseffekt
uber den ErgebnisabfUhrungsvertrag an die Muttergesellschaft abgefuhrt wird.

Zum 31.12.2021 liegen unrealisierte Ertrage aus dem Deckungsvermogen in Hohe von
€ 855.841 (Vorjahr: € 803.303) vor. Die Rucklagen der Gesellschaft in Hohe von
€ 803.303 (Vorjahr: € 533.617) reichen zur Deckung nicht aus, so dass die sich
ergebende Differenz in HOhe von € 52.538 (Vorjahr: € 269.686) als Bilanzgewinn
ausgewiesen wird, da diesbezlglich die Abfuhrungssperre nach § 301 Satz 1 AktG
i.V.m. § 268 Abs. 8 Satz 3 HGB greift.

3 Sonstige Angaben
3.1 Sonstige finanzielle Verpflichtungen
Fir die dem Berichtsjahr folgenden funf Geschéaftsjahre bestehen sonstige finanzielle

Verpflichtungen in Hohe von € 23.138.785 (Vorjahr: € 20.672.652). Sie setzen sich wie
folgt zusammen:

2021 2020
Euro Euro
Mietvertrag Uber Geschaftsraume 15.921.804 15.555.176
Sonstige Miet-/Nutzungsvertrage 4.839.287 370.566

Instandhaltungsvertrage 2.377.694 4.746.910



COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

Der Anstieg der Verpflichtungen aus Mietvertrag resultiert aus der zweijahrlichen
Anpassung des Mietzinses gemall des vom statistischen Bundesamt festgestellten
Verbraucherpreisindex fur Deutschland. Die Verlagerung zulasten der Verpflichtungen
aus sonstigen Miet- und Nutzungsvertragen und zugunsten der Verpflichtungen aus
Instandhaltungsvertragen ist im Wesentlichen auf folgende Sachverhalte
zuruckzufuhren: Durch die Umwandlung der Kauflizenzen der Omnikanalplattform in
ein Abonnementmodell ist der Instandhaltungsanteil zurlick gegangen, wahrend der
auf die Softwarenutzungsgebuhren entfallende Anteil deutlich gestiegen ist. Zudem ist
ein auslaufender Dienstleistungsvertrag langfristig verlangert worden, so dass hier
ebenfalls ein gegenuber dem Vorjahr deutlich hdherer Betrag zu verzeichnen ist.

3.2 Organe
3.2.1 Aufsichtsrat

Matthias Hach (bis 11. Februar 2021)

- Vorsitzender (bis 11. Februar 2021) —

ehem. Bereichsvorstand comdirect, Marketing & Digital Banking bei der Commerzbank
AG, Frankfurt am Main

Dr. Alena Kretzberg (ab 12. Februar 2021)

- Vorsitzende (ab 24. Februar 2021) —

Bereichsvorstandin comdirect, Marketing & Digital Banking bei der Commerzbank AG,
Frankfurt am Main

Arno Walter
- stellvertretender Vorsitzender —

Bereichsvorstand Wealth Management & Unternehmerkunden bei der Commerzbank
AG, Frankfurt am Main

Dirk Lenzkes
Kaufmannischer Angestellter, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Reinhold Mitzkus (bis 11. Marz 2021)
Kaufmannischer Angestellter, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg

Freya Muller (ab 12. Marz 2021)
Kaufmannische Angestellte, Commerz Direktservice GmbH, Duisburg
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Mario Peric
Bereichsvorstand Privat- und Unternehmerkunden West und Sid bei der
Commerzbank AG, Frankfurt am Main

Andreas Schimmele
Bereichsvorstand Group Banking & Market Operations bei der Commerzbank AG,
Frankfurt am Main

3.2.2 Geschaftsfuhrung

Marc Ernesti (seit 15.08.2021)
Geschaftsfuhrer

Stefan Homp (bis 14.08.2021)
Geschaftsfuhrer

Andre Kaiser
Geschaftsfiihrer

Anja Rutkat (ab 01.02.2022)
Geschaftsfiihrerin

3.3 Organbeziige und —kredite

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

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

3.4 Mitarbeiter

Im Geschaftsjahr 2021 waren durchschnittlich 738 (Vorjahr: 693) Mitarbeiter
beschaftigt, die sich wie folgt zusammensetzen:
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: 2021 2020
Volizeit 417 381
Teilzeit 321 312

3.5 Konzernangaben

Alleingesellschafterin ist die Commerzbank Aktiengesellschaft, Frankfurt am Main, die
den Konzernabschluss fiir den groRten und den kleinsten Kreis aufstellt und in deren -
Konzermabschluss zum 31.12.2021 die Gesellschaft einbezogen wird. Der
veroffentlichte Konzernabschluss wird im Unternehmensregister hinterlegt (Register-
nummer HRB 32000, Amtsgericht Frankfurt am Main). Zwischen der Commerz
Direktservice GmbH, Duisburg, und der Commerzbank AG, Frankfurt am Main, besteht
ein am 20.03.2001 abgeschlossener Beherrschungs- und Gewinn-abfihrungsvertrag.

4 Nachtragsbericht

Vorgénge von besonderer Bedeutung, die nach dem Schluss des Geschéaftsjahrs
eingetreten und weder in der Gewinn- und Verlustrechnung noch in der Bilanz.
beriicksichtigt sind, haben nicht stattgefunden. Die Ukraine-Krise und die COVID-19-
Pandemie filhrten zu keinen gravierenden Auswirkungen auf den eigenen
Geschaftsbetrieb; zu naheren Einzelheiten wird auf die entsprechenden Ausfiihrungen
im Lagebericht verwiesen.

Duisburg, 03. Marz 2022

Commerz Direktservice GmbH

Geschéftsflihrung |
M(cu @MAA

Andre Kaiser Anja Rutkat |

Marc Ernesti
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Anlagenspiegel der Commerz Direktservice GmbH fiir die Zeit vom 1. Januar bis 31. Dezember 2021

historische AK/HK

Abschreibungen

Restbuchwerte

Anlagekonten Zugang GJ Teilzugange GJ Umb. (+/-) Abgang GJ _ Stand 31 Stand 1.1.2021__Zugang GJ___Abgang GJ _ Stand 31.12.2021 | Stand 1.1.2021
Immaterielle Vermogensgegenstande € € € € € € € € € € €
entgeltlich erworbene Konzessionen,
gewerbliche Schutzrechte und ahnliche Rechte
und Werte sowie Lizenzen an solchen Rechten
und Werten 8.692.611,83 7.169,75 259.491,88 340.249,93  6.256.616,90 3.042.90649 | 5252.464,83 2.847.224,56 6.256.616,90 1.843.072,49 3.440.147,00
SW-GWG Sammelposten (bis 31.12.2018) 346.534,93 0,00 0,00 0,00 207.063,25 139.471,68 249.349,93 69.297,00 207.063,25 111.583,68 97.185,00
SW-GWG Sammelposten (ab 01.01.2019) 265.039,29 139.062,47 0,00 0,00 0,00 404.101,76 102.905,29 80.822,47 0,00 183.727,76 162.134,00
geleistete Anzahlungen 122.166,78 280.927,05 X -340.249.93 0,00 62.843,90 0,00 .00 X 0,00 122.166,78
Summe: 9.426.352,83 427.159,27 259.491,88 000 6.463.680,15 3.649.32383 | 5604.720,05 2.997.344,03 6.463.680,15 2.138.383,93 3.821.632,78
Sachanlagen 3 € € € € € € € € € €
EDV-Hardware 3.203.773,24 389.478,53 19.120,00 365.994,48 242.263,67 3.736.102,58 2.208.711,24 536.897,01 242.263,67 2.503.344,58 995.062,00
Langlebige Wirtschaftsgiiter 2.346.939,80 46.033,48 0,00 0,00 0,00 2.392.973,28 1.131.740,80 179.752,48 0,00 1.311.493,28 1.215.199,00
Ein- Aus-,Umbauten 3.032.058,83 0,00 0,00 0,00 X 3.032.058,83 | 196326383 21044300 0,00 2.173.706,83 1.068.795,00
GWG Sammelposten (bis 31.12.2018) 394.715,61 0,00 0,00 0,00 274.173,24 120.542,37 293.382,61 78.006,00 274.173,24 97.216,37 101.333,00
Sonst. GWG Sammelposten (ab 01.01.2019) 96.929,30 23.493,87 0,00 0,00 ! 120.423,17 28.838,30 24.096,87 0,00 52.935,17 68.091,00
HW-GWG Sammelposten (ab 01.01.2019) 43.977,19 22.770,94 0,00 0,00 0,00 66.748,13 9.998,19 13.351,94 0,00 23.350,13 33.979,00
geleistete Anzahlungen X 365.994,48 0,00 -365.994,48 X 0,00 X X 0,00 X X
Summe: 9.118.393,97 847.771,30 19.120,00 0,00 516.436,91 9.468.848,36 5.635.934,97  1.042.547,30 516.436,91 6.162.045,36 3.482.459,00
Gesamtsumme: 18.544.746,80 1.274.930,57 278.611,88 0,00 6.980.117,06 13.118.172,19 | 11.240.655,02 4.039.891,33  6.980.117,06 8.300.429,29 7.304.091,78

Stand 31.12.2021
€

1.199.834,00
27.888,00
220.374,00
62.843,90
1510.939,90

€
1.232.758,00
1.081.480,00
858.352,00
23.327,00
67.488,00
43.398,00

3.306.803,00

4.817.742,90
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Lagebericht 2021
der Commerz Direktservice GmbH

Organisatorische und gesellschaftsrechtliche Entwicklung

Die Commerz Direktservice GmbH (im Folgenden CDS genannt) hat 2021 ihre
Geschaftstatigkeit als Kundencenter fur den Commerzbank-Konzern fortgefuhrt. Die
Geschaftsfuhrung wurde bis 14.08.2021 von den Herren Stefan Homp (Sprecher) und
Andre Kaiser wahrgenommen. Nach dem Ausscheiden von Herrn Stefan Homp
ubernahmen ab 15.08.2021 die Herren Andre Kaiser (Sprecher) und Marc Ernesti die
Geschaftsfihrung.

Die Verantwortlichkeitsbereiche innerhalb der Geschaftsfuhrung sind auf die
Geschaftsfuhrer aufgeteilt. Bis 14.08.2021 war Herr Stefan Homp fur die Einheiten
Personal, Finanzen/Controlling, Customer Care, Banking Support und Revision und
Herr Andre Kaiser fur die Einheiten Digital Engineering & Operations,
Kanalmanagement, Banking Dialog und Qualifizierung zustandig. Mit dem 15.08.2021
wurden mit dem Wechsel der Geschaftsfuhrer auch die Zustandigkeiten neu geregelt.
Herr Andre Kaiser ist zustandig fur die Einheiten Personal incl. Qualifizierung,
Finanzen/Controlling, Digital Engineering & Operations und Revision, Herr Marc Ernesti
fur die Einheiten Banking Dialog, Banking Support, Customer Care und
Kanalmanagement.

Wirtschaftsbericht

Gesamtwirtschaftliche und branchenbezogene Rahmenbedingungen

Die CDS wird ausschlieRlich vom Segment Privat- und Unternehmerkunden (PUK) der
Commerzbank AG beauftragt und ist nicht eigenstandig am Markt tatig. Die Entwicklung
der Geschaftstatigkeit ist eng verbunden mit der Geschaftsentwicklung des Segments
PUK. Fir die CDS gelten daher die gleichen gesamtwirtschaftlichen und
branchenbezogenen Rahmenbedingungen wie fur die Commerzbank AG und
insbesondere das Segment Privat- und Unternehmerkunden (PUK), die im
Konzernlagebericht 2021 der Commerzbank AG dargelegt werden und dort
nachzulesen sind.

Lagebericht 2021 der Commerz Direktservice GmbH
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Entwicklung der Geschaftstatigkeit

Die Geschaftstatigkeit der Commerz Direktservice GmbH verlief im Jahr 2021
zufriedenstellend und war weiterhin von einem Wachstum der Geschaftsvorfalle

gepragt.

Insgesamt wurden 14.488.277 Geschaftsvorfalle bearbeitet. Gegenlber dem Vorjahr
ist dies eine Steigerung um 32,5 %. Starkster Treiber waren wie bereits im Vorjahr die
vollstandig automatisierten Geschaftsvorfalle. Das Bearbeitungsvolumen in
Bearbeitungsminuten stieg 2021 mit 49.613.294 Minuten um 15,8 % (+6.768.401
Minuten) gegenuber dem Vorjahr an.

Der Anteil der vollautomatisierten Kontakte stieg auf 52,9 %. Im Sprachportal wurden
1.405.578 Kontakte abgewickelt, in den webbasierten Service- und Infoportalen waren
es 6.254.543 Kontakte. Der Planwert der automatisierten Kontakte lag bei 7.340.000
Kontakten, im Ist wurden 7.660.121 Mio. Kontakte automatisiert bearbeitet, der Anteil
der automatisierten Kontakte lag damit 4,4% uber dem Planwert. Gleichzeitig wurden
im Human Contact mit rund 6.341.838 Kontakten 16,0 % weniger Kontakte bearbeitet
als prognostiziert (Planwert 7.553.545).

Kundenanliegen, die sich aus der COVID-19-Pandemie ergaben, wurden grofdtenteils
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 MalRnahmen
umgesetzt, um einer Ausbreitung der Infektionskrankheit in der Belegschaft
vorzubeugen. Dazu gehorten die Umsetzung der AHA-Regeln in den Geschaftsraumen,
die Entzerrung der raumlichen Situation durch VergréRerung der Sitzabstande,
Maskenpflicht auf den Bewegungsflachen und der verstarkte Einsatz von Homeoffice.
Durch die genannten Malinahmen konnten die Auswirkungen auf den Geschaftsbetrieb
gering gehalten werden. Seit Ende November 2021 finden an den Eingangen zu den
Geschaftsraumen der CDS Kontrollen zur Einhaltung der 3G-Regelung am Arbeitsplatz
statt. Die Aufwande, die im Zusammenhang mit der COVID-19-Pandemie im
Jahresverlauf anfielen, belaufen sich auf rund 0,1 Mio. €.

Die KPIs fur die Steuerung in 2021 waren die Einhaltung des Kostenbudgets, die
Erreichbarkeit flr die Sprachkanale (Verhaltnis aus angebotenen und angenommenen
Kundenkontakten in Prozent), der Ergebnisbeitrag (Summe der fir die Commerzbank
AG durch den Vertrieb von Produkten erzielten Ertrage) und die Einhaltung einer
Obergrenze fir die Personalbesetzung.



COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

Die im Budget 2021 verabschiedete Kostenvorgabe fur das Unternehmen i.H.v.
77,7 Mio. € wurde mit 67,6 Mio. € um 10,1 Mio. € unterschritten (-13,0 %), davon
2,2 Mio. € bei Personalkosten und 7,9 Mio. € bei Sachkosten. Grund fur die
Unterschreitung bei den Personalkosten war die Rekrutierung, die nicht in geplantem
Umfang erfolgte. Die Abweichung bei den Sachkosten istim Wesentlichen auf die EDV-
Aufwande und die Abschreibungen (in Summe um 6,3 Mio. € unter Plan)
zurlckzufuhren, da Projekte nicht vollumfanglich durchgefuhrt bzw. in das Jahr 2022
verschoben wurden. Auch bei den externen Beauftragungen wurde der Planansatz um
0,5 Mio. € unterschritten. Die Ubrige Unterschreitung von 1,1 Mio. € ergab sich aus
geringerem  Aufwand  fir R&ume  und Arbeitsplatze, Qualifizierung,
Konzerndienstleistungen und sonstige Sachaufwandspositionen.

Die Erreichbarkeit lag im Jahresdurchschnitt bei 85,7 % (Planwert 90 %). Hintergrund
sind die Preisanpassungsmalinahmen und das BGH-Urteil, die punktuell zu hohem
Kontaktaufkommen fuhrten. Fir die Kunden, die sich im Rahmen des Anrufs
authentifiziert haben, lag die Erreichbarkeit bei 90,6 %. Die Summe der
Ergebnisbeitrage lag bei 6,9 Mio. € (Planwert 10,0 Mio. €). Die Obergrenze fiur die
Personalbesetzung in Hohe von 647 Vollzeitkraften wurde zu keinem Zeitpunkt
uberschritten.

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

Banking Dialog:

Im Bereich Banking Dialog werden alle direkten Kundenkontakte mit den
Commerzbank-Kunden Uber die Kanale Telefon und Chat abgewickelt. Unseren
Kunden werden Vertriebs- und Serviceprozesse fallabschlieRend angeboten. Exklusiv
mit der Durchflhrung von Vertriebsprozessen betraut sind die Teams des Ratenkredits
und der Baufinanzierungen, bei denen Kunden verschiedene Produkte der
Commerzbank direkt abschliel3en oder sich im Abschlussprozess unterstltzen lassen
kénnen. DarlUber hinaus umfasst der Banking Dialog das Team Company & More mit
der Hauptaufgabe, im Rahmen des gleichnamigen Partnerprogramms Neukunden zu
gewinnen, sowie den Service NetPromoterScore (NPS), in dem Anrufe zur Messung
der Kundenzufriedenheit getatigt werden.

In 2021 wurden im Banking Dialog 5.664.489 Geschaftsvorfalle bearbeitet. Im Vergleich
zu 2020 wurden 116.108 Stucke mehr bearbeitet. Dies stellt eine Erhdhung um 2,1 %
dar.
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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
Testunterstitzung, welches das Testen anstehender Neuerungen im Zuge der
Digitalstrategie Ubernimmt, das Team zur Bearbeitung von Sicherheits- und
Schadfallthemen im Rahmen der elektronischen Vertriebswege der Commerzbank und
das Team der Leistung Boiler Room Fraud, einer aktiven Kundenansprache zur
Sensbilisierung fur 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 715.074 Geschaftsvorfalle bearbeitet. Im
Vergleich zum Vorjahr wurden 73.130 Stucke weniger bearbeitet (-9,3 %). Die
niedrigere Menge ist im Wesentlichen zurtckzufuhren auf den Ruckgang der Nutzung
der E-Mail-Kanale (-27,4 % ggu. Vorjahr) zugunsten unserer automatisierten Self-
Services.

In der InfoLine wurden 200.704 telefonische Anfragen der Berater durch die CDS
bearbeitet (-21,2 % ggu. dem Vorjahr). In der Leistung MiFID wurden 45.019
Geschaftsvorfalle bearbeitet (-12,9 %).

Customer Care:

In der Abteilung Customer Care werden Kundenbeschwerden bearbeitet und
Wertpapierauftrage als Execution Only und im Rahmen von Mitarbeiter-
beteiligungsprogrammen entgegengenommen.

Insgesamt wurden in Customer Care 442.598 Transaktionen bearbeitet (+22,3 % ggu.
Vorjahr).

Die Anzahl der Bearbeitung von Kundenbeschwerden lag mit 49.811 Sticken Uber dem
Vorjahresniveau (+30,0 %). Bei den beschwerdeunterstitzenden Kontakten, das sind
Dispatching, Call Beschwerdemanagement und Beschwerdetracking von
Weiterleitungen an den Vertrieb, ist mit 124.845 Stucken ein Rickgang um 5,2 %
gegenuber 2020 zu verzeichnen.

In der Einheit Mitarbeiterbeteiligungsprogramme stieg die Bearbeitung gegentber 2020
auf 249.632 Stucke (+56,8 %). Die Leistung Call WP Execution Only sank auf 8.459
Stlcke in 2021 (-63,1 %). Die Leistung wurde zum Jahresende eingestellt.



COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

Automatisierte Kundenkontakte:

Im Bereich Automatisierte Kundenkontakte werden alle Kundenkontakte ausgewiesen,
die eine automatisierte Bearbeitung ermoglichen. Seit 2019 werden in diesem Bereich
die Transaktionen des Telefonbanking sowie neu hinzugekommene Prozesse im
naturlich-sprachlichen Sprachportal erfasst. Daruber hinaus wird Wissen zu Prozessen
in Form von FAQs im Serviceportal, im Web sowie in der Commerzbank Banking App
zur Verfugung gestellt. Den Beratern der Commerzbank stehen im Infoportal
Informationen zu bankinternen Ablaufen und Banksystemen automatisiert zur
Verfugung. Fur das Jahr 2021 erfolgten im Serviceportal 5.819.267 Seitenaufrufe durch
Kunden; im Infoportal wurden 354.836 Antworten auf Fragen der Berater zur Verfugung
gestellt.

Das Sprachportal bietet den Kunden die Moglichkeit, 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 ermoglicht das Sprachportal den Versand
von FAQs und Hilfestellungen per SMS an den Kunden.

Im Sprachportal wurden im Jahr 2021 1.405.578 Kundenanliegen final bearbeitet,
davon 512.110 im Telefonbanking. Gegenuber dem Vorjahr ist das eine Reduktion in
Hohe von 610.538 Stucken (-30,3 %). Die geringere Menge ist zum grof3en Teil auf die
Telefonbanking-Transaktionen zurickzufuhren (-501.565 Stucke).

Entwicklung der Personalbesetzung

Im Jahr 2021 waren durchschnittlich 738 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (Kopfzahl inkil.
Abwesende, ohne Zeitarbeit und ohne Auszubildende) in der Gesellschaft angestellt,
davon 417 Kopfe in Vollzeit und 321 Kopfe in Teilzeit.

Das Verhaltnis von Frauen zu Mannern betrug 61 % zu 39 %.

Es wurden insgesamt 148 neue Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter rekrutiert und
ausgebildet. Zudem waren im Jahresdurchschnitt 8 VZK Auszubildende beschaftigt.

Die Besetzung lag im Jahresdurchschnitt mit 591,9 VZK unter dem Planwert von 618,5
VZK. Zum Jahresende lag die Personalbesetzung bei 594,7 VZK.
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Erlauterung der Vermogens-, Finanz- und Ertragslage

Die Gesellschaft konnte im Jahr 2021 sowohl ihren Umsatz (+20,3 %) als auch das
Ergebnis der gewohnlichen Geschaftstatigkeit (+95,7 %) im Vergleich zum Vorjahr
steigern.

Aufwand

Der betriebliche Aufwand lag in 2021 bei 67.551 T€. Gegenuber dem Vorjahr ist dies
eine Steigerung um 8.903 T€ (+15,2 %), die sich im Wesentlichen aus dem Anstieg von
Personalkosten, Dienstleisterkosten und aus einer aul3erplanmafigen Abschreibung
ergab.

Der Personalaufwand betrug 30.279 T€, der Materialaufwand (Dienstleistungen von
Fremdfirmen, Inanspruchnahme von Zeitarbeit) belief sich auf 18.792 T€, die sonstigen
betrieblichen Aufwendungen auf 13.976 T€, die Abschreibungen auf 4.040 T€ und der
Zinsaufwand auf 464 T€.

In den sonstigen betrieblichen Aufwendungen sind Zahlungen in Hohe von 2.907 T€ an
Konzerngesellschaften fur IT-Leistungen und sonstige Dienstleistungen von Konzern-
Stabsabteilungen enthalten.

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

Aufwandsposition 2021 2020 Verdnderung
Personalaufwand 30.279 T€ 26.966 T€ +12,3 %
Materialaufwand 18.792 T€ 15.774 T€ +19,1 %
Sonstiger betrieblicher Aufwand 13.976 T€ 13.314 T€ +5,0 %
Abschreibungen 4.040 TE€ 2444 T€ +65,3 %
Zinsaufwand 464 T€ 150 T€ +208,5 %
Summe 67.551 T€ 58.648 T€ +15,2 %
Ertrag

Die Umsatzerldése stiegen im Geschaftsjahr gegenlber dem Vorjahreswert um
12.550 T€ auf 74.244 T€ (+20,3 %) an. Die erhdhten Umsatzerlése sind zurlckzufihren
auf eine erhdhte Menge an Kontakten, insbesondere im First Level (Abteilung Banking
Dialog). Die Umsatzerlése entfielen vollstandig auf Konzerngesellschaften des
Commerzbank-Konzerns. Sonstige betriebliche Ertrage beliefen sich auf 749 T€, davon
entfielen 147 T€ auf verbundene Unternehmen.
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Ergebnis

Gegenuber dem Vorjahr stieg das Ergebnis der gewohnlichen Geschaftstatigkeit um
3.639 T€ von 3.803 T€ auf 7.442 T€. Aus dem erzielten Ergebnis wird ein Teilbetrag in
Hohe von 53 T€ als Bilanzgewinn ausgewiesen. Dabei handelt es sich um unrealisierte
Ertrage aus dem Deckungsvermogen der Pensionsverpflichtungen, fur die nach § 301
Satz 1 AktG i.V.m. § 268 Abs. 8 Satz 3 HGB eine Abfuhrungssperre gilt. Der Ubrige Teil
des Ergebnisses in Hohe von 7.389 T€ wird auf Basis des bestehenden Beherrschungs-
und Gewinnabfuhrungsvertrages an die Gesellschafterin abgefuhrt.

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

2021 2020
UmsatzerlGse 74.244 T€ 61.694 T€
Ergebnis der gewdhnlichen Geschéftstatigkeit 7.442 T€ 3.803 T€
Gewinnabfiihrung 7.389 T€ 3.534 T€
Einstellung in Gewinnriicklagen 0TE 0TE
Bilanzgewinn 53 T€ 270 T€

Bilanz

Die Bilanzsumme stieg von 13.834 T€ auf 14.884 T€ an. Der Bestand des
Anlagevermogens nahm um 2.486 T€ auf 4.818 T€ ab: Der Rickgang hangt im
Wesentlichen mit der Abschreibung der im Geschaftsjahr 2018 angeschafften
Omnikanalplattform zusammen, da die Kauflizenzen der Plattform in ein
Abonnementmodell gewandelt wurden. Die Investitionen des Geschaftsjahres, im
Wesentlichen aufgrund der Erneuerung der Hardware-Infrastruktur und von
Erweiterungen des Sprachportals, beliefen sich auf 1.554 T€.

Die Forderungen und sonstigen Vermdgensgegenstande weisen einen Wert in Hohe
von 6.328 T€ auf, davon entfallen 6.308 T€ auf verbundene Unternehmen. Das
Guthaben bei Kreditinstituten belauft  sich auf  2.551 TE. Die
Rechnungsabgrenzungsposten der Aktivseite betragen 1.187 T€.

Der Bestand an Ruckstellungen nahm um 1.252 T€ auf 3.997 T€ zu und resultiert im
Wesentlichen aus Rulckstellungen fur ausstehende Dienstleisterrechnungen (1.656 T€),
fur ausstehende Betriebskostenabrechnungen des Vermieters der Blroraume (650 T€),
fur Urlaubsanspriche (275 T€), fr Jubilaumszuwendungen (270 T€) und fur variable
Vergutungsbestandteile (238 T€). Es wurden Verbindlichkeiten in Héhe von 9.031 T€
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bilanziert. Davon entfallen 8.197 T€ auf verbundene Unternehmen (hiervon 7.389 T€
Verbindlichkeit aus Gewinnabfuhrung); 485 T€ resultieren aus Verbindlichkeiten aus
Lieferungen und Leistungen und 349 T€ stellen sonstige Verbindlichkeiten dar.

Das Eigenkapital betragt 1.856 T€ (Vorjahr: 1.803 T€); davon entfallen 1.000 T€ auf das
Stammkapital.

Vermogens- und Liquiditatsanalyse

Die Struktur des Gesamtvermogens der Gesellschaft hat sich gegenuber dem Vorjahr
verandert. Der Anteil des Anlagevermogens (4.818 T€) am Gesamtvermogen der
Gesellschaft (14.884 T€) sank deutlich auf 32,4 % gegenuber 52,8 % im Vorjahr.

Die Forderungen, das sonstige Umlaufvermogen, die Rechnungsabgrenzungsposten
und der aktive Unterschiedsbetrag aus der Vermogensverrechnung beliefen sich auf
10.066 T€ und stiegen somit auf 67,6 % (Vorjahr: 47,2 %) des Gesamtvermdgens. Die
Forderungen bestanden grofdtenteils gegenuber verbundenen Unternehmen.

Der Liquiditatsbedarf der CDS fur den laufenden Geschaftsbetrieb, die Investitionen in
das Anlagevermogen und die Gewinnabfuhrung wurden im Geschaftsjahr 2021 durch
Umsatzerlosung und durch Kredite bei der Commerzbank AG sichergestellt. Neben
einem Kredit zur Finanzierung der Omnikanalplattform verfugt die CDS Uber eine
flexible Kreditlinie, um den Liquiditatsbedarf jederzeit sicherzustellen. Die
Eigenkapitalausstattung in Hohe von 1 Mio. € Stammkapital und rund 0,8 Mio. €
Rucklagen halten wir fir angemessen.

Erklarung zur Unternehmensfiihrung

Im Rahmen der Umsetzung des Gesetzes fur 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 fur die Besetzung
von Positionen mit Frauen fur den Aufsichtsrat auf 17 % und fur die Geschaftsfuhrung
auf 0 % festzulegen. Die Quoten werden aktuell erfullt.

Die Geschaftsfuhrung hat im Oktober 2017 beschlossen, die Zielquote flir die
Besetzung von Positionen mit Frauen in der ersten Managementebene unterhalb der
GeschaftsfUhrung auf 25 % und in der zweiten Managementebene auf 30 %
festzulegen. Beide Quoten werden aktuell erflllt (erste Managementebene 33 % und
zweite Managementebene 55 %).
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Risikobericht

Fir das Geschaftsjahr 2021 sind keine bestandsgefahrdenden Risiken identifiziert
worden. Auch fur das aktuell laufende Geschéaftsjahr 2022 sind inklusive der
Auswirkungen der  Ukraine-Krise und der COVID-19-Pandemie  keine
bestandsgefahrdenden Risiken zu erkennen.

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

Wesentlich fur 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 fur die Gesellschaft stellt sich
wie folgt dar:

Technologie

Fir die Gesellschaft sind die IT-Systeme von besonderer Bedeutung. Neben der
regelmafigen technischen Erneuerung sind wichtige IT-Komponenten redundant
ausgelegt, um eine hohe Verfugbarkeit zu gewahrleisten. Dartber hinaus bestehen fur
Ausfalle bei den wichtigsten Systemen Wartungsvertrage 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 Aufklarung 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 regelmafige Bewertung des Internen Kontrollsystems anhand
von definierten Schlisselkontrollen statt. Die Gefahrdung aus den genannten Themen
halten wir fur gering.
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Externe Faktoren

Kritische Geschaftsprozesse sind gemald Konzernvorgaben identifiziert und so
abgesichert, dass sie unabhangig von Notfallereignissen nicht oder nur temporar
unterbrochen werden. Hierfur steht im Rahmen des Business Continuity Managements
ein technischer Backup-Standort zur Verfugung. An einem weiteren Standort werden
zudem Notfall-Arbeitsplatze bereitgehalten.

Ausblick und Prognose

Im Geschaftsjahr 2022 wird die Commerz Direktservice GmbH die Weiterentwicklung
zum Vertriebskanal mit hoher Automatisierung bei Serviceprozessen fortsetzen. Wir
rechnen mit einem Anstieg der Kundenkontakte um rund 9 % auf rund 16,5 Mio.
Kontakte. Durch die stetige Weiterentwicklung unserer Sprach- und Serviceportale
planen wir, davon mehr als 50 % vollstandig automatisiert abzuwickeln.

Der Direktvertrieb wird durch die Ausweitung der Funktionalitaten und durch Aufbau von
Personalkapazitaten gestarkt. Zukunftig werden Kundenkontakte mit hohem
Vertriebspotenzial priorisiert bearbeitet. Die aktive Kundenansprache zu
Vertriebsthemen wird mittels neuer Technologie begunstigt.

Wie im abgelaufenen Geschaftsjahr sind die wesentlichen Steuerungsgrofen in 2022
die Einhaltung des Kostenbudgets (84,7 Mio. €), die Personalbesetzung (675,5 VZK),
die Erreichbarkeit (90 %) und der Ergebnisbeitrag aus Vertriebsaktivitaten
(10,0 Mio. €).

Das Kostenbudget fur 2022 liegt damit rund 25 % Uber dem Budget aus 2021
(67,9 Mio. €). Sowohl die Personalkosten, als auch die Sachkosten haben im laufenden
Jahr einen héheren Budgetbedarf. Bei den Personalkosten entsteht der Bedarf aus der
Erhéhung der VZK, sowie der Gehaltsentwicklung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Bei den Sachkosten fuhren Projekte zur Digitalisierung und Weiterentwicklung unserer
Plattform zu einem hdheren Budget. Zukunftig wird die CDS im Rahmen der neuen
Strategie der Commerzbank AG die technische Infrastruktur fur die Beratungscenter
bereitstellen. Weiterhin werden unsere Dienstleister mehr Mengen abnehmen. Unsere
Personalbesetzung wird im Zuge der Starkung unserer Vertriebsaktivitaten um rund 9%
auf 676 VZK wachsen. Der Planwert fur die Erreichbarkeit liegt gegenuber dem Vorjahr
unverandert bei 90 %.

Die Umsatze werden wegen des geplanten Anstiegs der Transaktionen hdher ausfallen
als im Vorjahr. Sollte die Prognose der Bearbeitungsvolumina nicht eintreffen, waren

10



COMMERZ DIREKTSERVICE

Commerzbank Gruppe

die Umsatz- und Ergebnisziele geféhrdet. Vor dem Hintergrund der bereits gestarteten
neuen Beauftragungen und den Planungen zum weiteren Ausbau der CDS schatzen
wir das Risiko daflir jedoch als gering ein. A

Auch die COVID-19-Pandemie wird das laufende Jahr 2022 weiterhin préagen. Die CDS
setzt weiterhin auf die eingangs beschriebenen MalRnahmen, um das Infektionsrisiko
im eigenen Hause gering zu halten. Daher ist mit keinen gravierenden Auswirkungen
auf den eigenen Geschaftsbetrieb zu rechnen.. Auch hinsichtlich der Ukraine-Krise
ergeben sich nach aktuellem Stand keine gravierenden Auswirkungen auf den
Geschaftsbetrieb.

Weiterhin stellt die Commerz Direktservice GmbH einen wesentlichen Baustein im
personlichen und digitalisierten Kundendialog der Commerzbank mit ihren Kundinnen
und Kunden dar. Zukiinftig ist die CDS eines von drei Beratungscentern und stellt mit
der Dialogplattform die technische Infrastruktur fur das gesamte Beratungscenter zur
Verfligung. Zusammen mit der Starkung der vetrieblichen Aktivitdten fur 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, 03. Marz 2022 .

Commerz Direktservice GmbH

Andre Kaiser Marc Ernesti : Anja Rutkat
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