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Das Geschaftsmodell

Einblicke hinter die Kulissen: EOS
arbeitet fur eine schuldenfreie Welt nach
klaren Prinzipien fir eine langfristige
Wertschopfung und einen nachhaltigen
Unternehmenserfolg. Davon profitieren
Kund*innen, deren Kund*innen und Mit-
arbeitende gleichermaBen.

Die Nachhaltigkeitsstrategie
,Changing for the better”: EOS
Ubernimmt aktiv Verantwortung fir
nachhaltige Entschuldung, ein besseres
Miteinander, den Klimaschutz und
wertebasiertes Inkasso.

Das Geschaftsjahr 2020/21
Das Jahr in Zahlen: Die wichtigsten
Kennzahlen zum Geschéftsverlauf im
Uberblick — sowie Einschatzungen des
EOS Boards zum Gesamtergebnis und
der Performance einzelner Regionen.

Umsatz machen ist das Ergeb-
m nis vor Zinsen,

Deutschland
erneut zur
umsatzstarksten
Region.

Investitionen
in innovative

Steuern und
Abschreibungen
(EBITDA).

Scope Hamburg
A RATING hat EOS 2021 zum

Technologien und 17. Mal in Folge mit
IT-Prozesse ebnen der Ratingnote A
weiter den Weg fir ausgezeichnet.

ein zukunftsweisen-

des Inkasso.

INHALTSVERZEICHNIS

24-29

30-31

Die Fokus-Bereiche

Steigerung der Leistungsfahigkeit:
Investitionen in Portfolio-Kaufe, die
digitale Verankerung sowie die globale
Vernetzung sind Schwerpunkte der
Geschaftstatigkeit.

Der Blick nach vorn

Positive Zukunftsaussichten: Angesichts
der zu erwartenden globalen Erholung
der Weltwirtschaft wagt das EOS Board
eine vorsichtig optimistische Prognose.
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Wir leben in herausfordernden Zeiten. Auch fir EOS war

2020721 kein einfaches Geschaftsjahr. Gepragt durch

die Corona-Pandemie gab es viel Bewegung in den
einzelnen Markten und zahlreiche Hirden im Geschafts-
alltag. Entsprechend waren Mitarbeitende nahezu aller
Bereiche selten so gefordert. Sie mussten viele der
zuvor erarbeiteten Ziele, Handlungspléne und Prozesse
hinterfragen, verschieben oder komplett neu denken. So
war das vergangene Geschéftsjahr auch eine Zeit der
schnellen Veranderung und Notwendigkeit, kurzfristig
zu Handeln — und das entlang der gesamten Band-
breite an Branchen und Services. Es hat gezeigt, was es
neben Kosteneinsparungen in solch auBergewdhnlichen
Situationen vor allem braucht: Zusammenhalt, Uberneh-
men und Ubertragen von Verantwortung, respektvollen

Umgang miteinander und die Befahigung Einzelner.

Vor dem Hintergrund des Krisenjahres hat sich EOS zum
Ziel gesetzt, seiner gesellschaftlichen Verantwortung

kinftig noch stéarker nachzukommen. Verantwortungs-

bewusstes Handeln ist schon immer tief im Selbstver-
standnis des Mutterkonzerns Otto Group und damit

auch bei EOS verankert. Als Teil dessen méchte das
Unternehmen einen positiven Beitrag zum Funktionieren
des Wirtschaftskreislaufs leisten sowie sich selbst und
das eigene Umfeld zum Besseren verdndern. Diesen
Anspruch hat die EOS Gruppe nun erstmals tbergreifend
strategisch verankert und in zunachst vier Aktionsfelder
Uberfuhrt: Responsible Collection, Joint Progress, Envi-

ronmental Protection und Financial Sustainability.

Die kontinuierlich strategische Weiterentwicklung hat
wesentlich dazu beigetragen, dass die EOS Gruppe im
abgelaufenen Geschaftsjahr so stabil und international

erfolgreich durch die Krise gekommen ist.
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Eine starke Identita

Investor und Forderungsmanager mit Vorbildfunktion

Eine starke Identitat verleiht einem Unternehmen Kraft, Glaubwirdigkeit und bietet Mitarbeitenden Orientierung:

Woflr stehen wir? Was wollen wir erreichen? Und wie? Durch das stabile Ergebnis im vergangenen Geschéftsjahr hat

EOS gezeigt, dass sich vor allem in Krisenzeiten eine klare Ausrichtung, Strategie und Vision lohnen und ein stringen-

tes Kostenmanagement hilfreich ist. Fiir eine schuldenfreie Welt agiert EOS nach festen wertebasierten Prinzipien. Die

Arbeitsweise und Haltung des Unternehmens sind auf eine langfristige Wertschopfung ausgerichtet — immer mit dem

eigenen sehr hohen Anspruch, einen konkreten positiven Beitrag leisten zu wollen: ,Changing finances for the better".

Forderungsmanagement nimmt als wichtiger Teil der
Finanzwelt maBgeblich Einfluss auf das finanzielle
Wohlergehen von Unternehmen und Menschen. Dieser

Verantwortung ist sich EOS bewusst und hat Corporate

Responsibility fest in seinem Geschaftsmodell verankert.

Der gesetzte Fokus auf faires Inkasso hilft, die Entwick-
lung in der Branche in eine nachhaltigere Richtung zu
treiben, mit unmittelbarem Effekt fur Kund*innen und

saumige Zahler*innen.

Strategische Schwerpunkte mit
Hebelwirkung

Indem EOS in Bewegung bleibt und sich kontinuierlich
weiterentwickelt, gelingt es der Gruppe, sich vorausschau-
end den immer schnelleren und digitalen Veréanderungen
anzupassen. Hierfur dienen gezielte strategische Schwer-
punkte als Hebel, um die eigene Leistung effizient zu
beschleunigen, die Digitalisierung umfassend voranzu-

treiben und kulturellen Wandel aktiv zu ermdglichen.
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besicherter Mobilitat/

V
Forderungskauf Transport ersorgung

Banken

Treuhandinkasso —

Datenbasierte Analysen

Internationales
Forderungsmanagement

Grenziiberschreitende
Dienstleistungen

. Immobilien-
E-Commerce | verwertung
B2C
unbesicherter B2B Versicherungen
Telekommunikation Forderungskauf

Versandhandel

Stetige Weiterentwicklung in einem vielschichtigen Umfeld
Die konsequent wertebasierte und zugleich zukunftsorientierte Handlungsweise der EOS Gruppe tragt gerade in einem
so vielschichtigen Umfeld maBgeblich zum Unternehmenserfolg bei. Seit tiber 45 Jahren hilft EOS Kund*innen dabei,
sich auf ihr Kerngeschéft zu konzentrieren, erhoht ihre Liquiditat und minimiert Reputationsrisiken. Als einer der fiih-
renden technologiegetriebenen Finanzinvestoren ist EOS Experte fir die Bearbeitung offener Forderungen. Zu den
Geschéftsbereichen zéhlen der Forderungskauf mit besicherten und unbesicherten notleidenden Krediten (Non-

Performing Loans) sowie die Akquirierung zu restrukturierender Immobilien.

Die wichtigsten Zielbranchen sind Banken, Immobilien, Telekommunikation, Energieversorger und E-Commerce.
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In guten wie in schlechten Zeiten

EOS erfiillt individuelle Kund*innenwiinsche

WAS DENKEN DIE KUND*INNEN?

Banken, Telekommunikationsunternehmen, Energiever-
sorger — die etwa 20.000 Kund*innen der EOS Gruppe
kommen aus zahlreichen Branchen. Daher haben sie die
unterschiedlichsten Anspriiche an ihren Inkasso-Dienst-
leister. Gerade im vergangenen Geschaftsjahr waren viele
Unternehmen von erheblichen Verénderungen betroffen.
Besonders wichtig sind gerade jetzt eine vertrauensvolle
Partnerschaft und ein offener, fairer Umgang miteinander.
Mit dem langjahrigen Wissen um die Bedurfnisse der

Kund*innen macht EOS einen echten Unterschied.

Kund*innen-Feedback ist wichtig flir EOS. Nur durch einen offenen und transparenten Dialog kénnen langfristig und

partnerschaftlich Erfolge in der Zusammenarbeit erzielt werden.

FRANKREICH

,Seit mehreren Jahren ist
EOS ein starker Partner
und eine groBe Unterstiit-
zung fiir ENGIE. Die Coro-
na-Krise hat diese wichtige

—
CNGIC

Rolle an unserer Seite weiter
verdeutlicht. EOS war und ist trotz
der besonderen Situation erstaunlich agil und
flexibel. Insbesondere die Schnelligkeit der
operativen Teams, die unsere Bedirfnisse und
Erwartungen mehr als erfiillen, ist beachtlich.
Wir gehen gemeinsam in die gleiche Richtung
und es macht tagtaglich unglaublich viel Spal3
mit EOS zusammenzuarbeiten.”
Magali Odienne, ENGIE

SCHWEIZ
,Seit mehr als 15 Jahren
arbeiten wir im Bereich
Forderungsmanagement
gemeinsam mit EOS in der
swisscom Schweiz. Die Zusammen-

arbeit ist duBerst partner-
schaftlich. Das Team pflegt einen respektvollen,
professionellen Umgang mit den Patienten unserer
Kunden und berticksichtigt auch deren jeweilige
finanzielle Situation. Das ist im Gesundheitswesen
besonders wichtig.”

David Pravato, Swisscom Health
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Wichtige Kund*innenbediirfnisse
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INNOVATION & DIGITALISIERUNG:

Innovative Formen der Zusammenarbeit

und digitale, datenbasierte Serviceange-
bote sind mehr als gefragt.

FAIRNESS & FLEXIBILITAT:

Fir einen erfolgreichen Zahlungseingang schéat-
zen Kund*innen einen fairen, wertschatzen-
den Umgang mit den saumigen
Zahler*innen und individuelle,

situative Lésungsansatze.

TRANSPARENZ & SERVICE:

Eine offene, vertrauensvolle und I6sungsorientier-

te Kommunikation wird ebenso erwartet wie

ein transparenter und umfassender

Informationsaustausch.

SLOWENIEN
,GS1 Slovenija war eines
der ersten Unternehmen,
1 das mit EOS in Slowenien
gearbeitet hat. Die langjéh-
rige Partnerschaft ist bislang
sehr erfolgreich, denn gemein-
sam konnten wir die Zahlungsdisziplin der GS1 Mit-
glieder deutlich verbessern. EOS agiert professionell
und fair und sorgt damit fiir ein verantwortungsvolles
Inkasso, was auch unsere Mitglieder zu schétzen wis-

<]

Slovenija

sen. So konnten wir die gute Zahlungsdisziplin auch
wéhrend der Pandemie erhalten.”
Zdenka Konda, GS1 Slovenija

WAS DENKEN DIE KUND*INNEN?

,EOS ist fiir uns ein sehr
professioneller und zu-
verldssiger Partner. Das

TSCHECHIEN
1‘ twisto Unternehmen ist nicht nur
effizienter als andere ko-
operierende Inkassodienst-
leister, sondern bietet auch einen besonders fairen
und transparenten Umgang mit unseren sdumigen
Zahlern. Durch die immer sehr hilfreiche Kommuni-
kation mit den EOS Mitarbeitenden werden unsere
Anliegen schnell und professionell gelést. Obwoh/
wir im Vergleich zu anderen Unternehmen am Markt
ein geringeres Portfoliovolumen aufweisen, gibt uns
EQS als eines der gréBten Inkassounternehmen in
Tschechien immer das Gefihl, dass wir ein wichti-
ger Kunde sind.”

Katefina Jirakova, Twisto
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Changing for the better

Verbindliche Standards und kritischer Diskurs

Als einer der Branchenfihrer ist sich EOS seiner Verantwortung bewusst. Das Unternehmen méchte Dinge zum
Besseren verandern - fiir Kund*innen, Partner*innen und saumige Zahler*innen sowie flir das eigene
Unternehmen und die Mitarbeitenden. Uber das Kerngeschaft hinaus macht sich EOS zudem fir die Gesellschaft
und eine nachhaltig bessere Zukunft stark. Um dies zu erreichen, muss Corporate Responsibility (CR) von innen
heraus gelebt werden und auf eindeutigen, verbindlichen Standards beruhen, die fortwéhrend im kritischen Diskurs
mit allen Stakeholdern hinterfragt und weiterentwickelt werden. Im Zentrum steht immer der Mensch. Ein hoher

Anspruch, den es mit Leben zu fiillen gilt — mit dem klaren Ziel: ,Changing for the better”.

Vier zentrale CR-Bereiche fiir eine nachhaltige Zukunft

EOS libernimmt aktiv Verantwortung und setzt vor allem auf vier Aktionsfelder:

lc;&\

»HOW CAN WE CHANGE DEBT-FILLED »HOW CAN WE CHANGE SOCIETY
LIVES FOR THE BETTER?“ FOR THE BETTER?“
RESPONSIBLE COLLECTION: JOINT PROGRESS:

EOS steht fiir den respektvollen, fairen Umgang EOS bernimmt soziale Verantwortung — sowohl im
mit sdumigen Zahler*innen und I6sungsorientierte, eigenen Unternehmen durch Férderung von Empower-

nachhaltige Entschuldung. ment, Diversitat und Inklusion als auch

gesellschaftlich durch eigene
CHANGING Bildungsinitiativen.
FOR
THE BETTER

Wir stérken nicht nur die finanzielle
Situation von Kund*innen, Partner*-

innen und sdumigen Zahler*innen, A
<4h> ,
Annd sondern wollen auch die Welt, )
‘\‘ ’,' in der wir agieren, zum n
Q Besseren verdndern.”
»HOW CAN WE CHANGE
»HOW CAN WE CHANGE THE DEBT COLLECTION BUSINESS
CLIMATE FOR THE BETTER?* s i
S LT S LT FINANCIAL SUSTAINABILITY:
EQS arbeitet mit fokussierten und schnell EQS setzt sich intensiv fiir hohe, verbindliche
umsetzbaren MaBnahmen an der Zielerreichung Branchenstandards sowie verantwortungsvolle

Klimaneutralitit bis 2030. Verhaltensrichtlinien ein.
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Beitritt zum UN Global Compact

WE SUPPORT

Was hat CR mit Business
Performance zu tun?
Ausgangspunkt des Inkassos ist ja
haufig ein Konflikt. Unsere Aufgabe
ist es, zur Lésung des Konflikts
beizutragen. Wir handeln dabei

im Spannungsfeld zwischen dem
berechtigten Anliegen der Glaubi-
ger*innen, vertragsgemas bezahlt

zu werden, und der sdumigen
Zahler*innen, fair und respektvoll
behandelt zu werden. Je besser wir
beiden Seiten gerecht werden, desto
erfolgreicher sind wir im Forderungs-
management. Nach den Kriterien
,groBe Bedeutung und groBer
Hebel" haben wir entsprechend
unsere vier zentralen Aktionsfelder

definiert.

——> Wie EOS ,enkelfihig” wird, erklart
Klaus Engberding im folgenden Video:

Was liegt Ihnen dabei
besonders am Herzen?

Wichtig ist mir, dass wir Standards
nicht nur formulieren. Sie missen
transparent, greifbar, erlebbar sein.
Erst, wenn sie sozusagen das Papier
verlassen, Teil der DNA, nicht nur der
Organisation, sondern jeder/jedes
Einzelnen werden, wird beispielswei-
se verantwortungsvolles Inkasso mit
Leben gefillt. Und ganz persénlich:
Ich mochte nur in einem Unterneh-

men arbeiten, das anstandig agiert.

EOS ist dem UN Global Compact beigetreten, der weltweit gréBten Initiative fur verantwortungs-
volle Unternehmensfihrung. Damit bekennt sich EOS zum Einsatz fur eine inklusive und nach-
haltige Weltwirtschaft zum Nutzen aller Menschen, Gemeinschaften und Méarkte, heute und in
Zukunft. Uber 15.000 Unternehmen und Organisationen aus Zivilgesellschaft, Politik und

Wissenschaft aus mehr als 160 Landern bilden dieses weltweite Netzwerk.

Klaus Engberding ist als Vor-
sitzender der Geschéftsfiihrung
der EOS Gruppe Schirmherr des
CR-Engagements und erldutert,
warum dieses Thema sowohl fiir
das Unternehmen als auch fiir ihn

persénlich so wichtig ist:

Worauf sind Sie in Sachen CR
bei EOS besonders stolz?

EQOS setzt in einer nicht immer kritik-
freien Branche von Beginn an ganz
selbstverstandlich auf saubere und
faire Praktiken sowie Respekt fur
alle Beteiligten. Weniger selbstver-
standlich ist sicherlich, wie beispiels-
weise in internen Workshops die
Idee der Mitarbeitenden aufkam, uns
mehr fir Finanzkompetenz zu enga-
gieren, um private Uberschuldung zu
vermeiden. Daraus ist unsere finlit
foundation entstanden. Ein Beispiel
von vielen, das mich wirklich stolz
macht. Bei EOS steht hinter wichti-
gen Themen immer ein ganzes Team
an engagierten Menschen. Das zeigt,
dass gesellschaftliche Verantwor-
tung fiir uns ein echtes, ein ganz

personliches Anliegen ist.
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How can we change
society for the better?

Mit Finanzkompetenz gegen private Uberschuldung

EOS Ubernimmt soziale Verantwortung — das gilt fir das Finanzumfeld ebenso wie fur
die Gesellschaft und die eigenen Mitarbeitenden. Sdumige Zahler*innen unterstiitzt

EOS mit fairem Inkasso bei ausstehenden Forderungen. Doch warum erst dann helfen,

wenn es eigentlich schon zu spéat ist? Fehlendes finanzielles Grundwissen spielt bei

den Griinden fir Zahlungsprobleme und private Uberschuldung eine bedeutende Rolle,

denn der richtige Umgang mit Geld und Finanzen muss gelernt sein — je friiher desto
besser. Um Uberschuldung entgegenzuwirken, nutzt EOS sein Know-how und hat eige-
ne Initiativen fiir eine bessere Finanzbildung ins Leben gerufen. Neben der Kompetenz-
férderung geht es bei der sozialen Verantwortung der EOS Gruppe auch um Aspekte
wie Gesundheit und Empowerment der Mitarbeitenden sowie den Einsatz fir Diversitat

und Inklusion in der Unternehmensgruppe.

finlit foundation fiir mehr
financial literacy

Die EOS eigenen Initiativen zur Férderung von
Finanzkompetenz unterstitzen praventiv dabei,
dass Menschen gar nicht erst in die Schulden-
falle tappen. Begonnen hat alles mit der ersten
gemeinnitzigen EOS Gesellschaft: Mitarbeiten-
de der EOS Gruppe haben die finlit foundation

im November 2019 gegriindet. Ziel ist ,financial

literacy” — sprich Finanzkompetenz — im Alltag
zu fordern. Konkret werden die Themen Geld
und Schulden enttabuisiert und so die Finanz-
kompetenz junger Menschen verbessert sowie
ein Beitrag gegen private Uberschuldung

geleistet.

Sebastian Richter
Geschéftsfiihrer der finlit

foundation gGmbH

Unser Ideal einer schuldenfreien Welt verpflichtet uns zum ‘ ‘
Handeln, aber das geht nicht nur durch das operative Geschitft.
Wir miissen Uberschuldung préventiv angehen — durch gesell-

’ ’ schaftliches Engagement im Bereich der Finanzkompetenz.



ManoMoneta: Startinitiative der
finlit foundation in Deutschland
Entscheidend ist, speziell die junge Genera-
tion zu unterstitzen und dort anzusetzen, wo
wichtige Grundlagen fir einen verantwortungs-
vollen Umgang mit Geld geschaffen werden
konnen. Das leistet die erste finlit Initiative
,ManoMoneta". Das kostenlose Programm zur
Foérderung der Finanzbildung von Schiler*in-
nen der Klassen 3 bis 6 startete im Oktober
2020 und hat seither fast 20.000 Kinder in
mehr als 300 Schulen erreicht. Gemeinsam
mit erfahrenen Padagog*innen entwickelt

finlit am Lehrplan ausgerichtete, alltagsnahe
Lerninhalte fur Lehrkrafte, die sich leicht in den
Unterricht integrieren lassen. Neben analogen
Materialien gibt es auch ein Onlineangebot,
welches sich Uber die digitale Lernplattform
ideal im hybriden sowie im Fernunterricht ein-

setzen lasst — ein Ergebnis der Pandemie.

ManoMoneta: Internationale
Weiterentwicklung

Inzwischen gibt es eine internationale finlit
Community: 47 Kolleg*innen aus 24 Landern
engagieren sich gemeinsam daftr, Finanzkom-
petenz international zu verbessern. So entwi-
ckelt EOS in Tschechien auf Basis des Materials
von ,ManoMoneta" beispielsweise eine an das
dortige Schulsystem und die Lebensgewohn-
heiten angepasste Version. Die Testphase

ist aktuell in vollem Gange und wird noch im

laufenden Geschaftsjahr abgeschlossen sein.
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A\ Friihzeitige Pravention
| mit umfassenden
Bildungsangeboten

Derzeit laufen in mehreren Landern bereits
wirkungsvolle Initiativen

Financial School: Wissenstransfer
in Slowenien

EOS in Slowenien unterstitzt gemeinsam
mit dem Finanzmagazin ,Moje Finance" das
Projekt ,Financial School”, das fiir verschie-
dene Altersgruppen Workshops zum Thema
Finanzen anbietet. Wahrend der dreitagigen
Schulungen vermitteln EOS Expert*innen
Grundlagenwissen zu Ursachen, Folgen und
Lésungen von und bei Uberschuldung. Die
Mission: Pravention fir eine Welt mit weniger

Uberschuldung.

Gesellschaftliche
Verantwortung auch
intern leben

Fiir einen positiven gesellschaftlichen Beitrag
ist die Forderung von Mitarbeitenden fiir EOS
wichtig. Dabei geht es auch darum, individu-
elle Stérken, Fahigkeiten und Persdnlichkeiten
besser einzusetzen und ihnen Sichtbarkeit zu
verschaffen. Dieses Ziel wird mal3geblich von
den Mitarbeitenden selbst getragen, die eigene

Initiativen entwickelt haben wie ,Queer@EOS*

und ,W:isible®, die Diversitat und Gleichberechti-

gung unterstiitzen.

Interview: Tijen Onaran
mit Tipps zu Diversitédt im

Unternehmen
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How can we change debt-filled
lives for the better?

Der Mensch im Fokus fiir nachhaltige Entschuldung

EOS setzt sich fir eine schuldenfreie Welt ein. Mit diesem Antrieb macht das Unternehmen im Alltag schon heute einen

groBen Unterschied. Der faire Umgang mit sdumigen Zahler*innen ist fur EOS nichts Neues, sondern Alltag: EOS steht

fr verantwortungsvolles Inkasso und riickt das Interesse der sdumigen Zahler*innen zum Beispiel durch eine nach-

haltige Entschuldung mit in den Fokus. Dies gelingt durch Kommunikation auf Augenhdhe und individuelle Lésungen

wie etwa fairen Ratenzahlungsvereinbarungen. So wird EOS der Verantwortung im Spannungsfeld zwischen Auftrag-

geber*innen und saumigen Zahler*innen gerecht.

Ohne Druck und mit AugenmaB zum Erfolg
EOS in Bulgarien arbeitet sehr erfolgreich nach der so
genannten ,Nudge Methode" und konnte auf diese Weise
im vergangenen Jahr fast 3.000 bislang unerreichte sau-
mige Zahler*innen aktivieren - eine Steigerung um funf
Prozent. Dabei geht es darum, einen konstruktiven Dialog
ganz ohne Druck zu fiihren. Dem Gegeniiber wird ein
»Schubs* (engl. Nudge) in die richtige Richtung gegeben,
um dessen Verhalten positiv zu beeinflussen. Die Kommu-
nikation mit sdumigen Zahler*innen erfolgt in drei Phasen,
die sie zur Kontaktaufnahme mit EOS fir die gemeinsame
Lésungsfindung ermutigen soll. Darliber hinaus werden
der Erfolg des Konzepts und der Einsatz der Mitarbeiten-

den positiv durch Verhandlungstrainings beeinflusst.

Individuelle L6sungen fiir schwierige
Lebensumstinde
Was passiert, wenn saumige Zahler*innen ausstehen-

de Forderungen aufgrund ihrer Lebensumstande lang-

Nur wenn die Interessen unserer Kund*innen, die der zahlungswilligen

fristig nicht begleichen kénnen? Ob schwere Krank-
heiten oder Berufsunfahigkeit — die Griinde hierfir
sind vielfaltig. Zum fairen Umgang mit Verbraucher*in-
nen gehort auch, die unveranderbaren Situationen von
zahlungswilligen aber dauerhaft zahlungsunfahigen
Menschen zu bertcksichtigen. Hierflr hat EOS in
Deutschland die ,Hartefall Community* gegriindet, in
der sich sensibilisierte Kolleg*innen mithilfe etablierter
technischer Prozesse dieser Falle annehmen und fir
eine bestmogliche Bearbeitung sorgen. Sie haben
sich intensiv mit nachhaltiger Entschuldung auseinan-
dergesetzt und sind durch auBerordentlich soziale und
fachliche Kompetenzen besonders dafiir geeignet. So
konnte EOS bereits im ersten Jahr 600 Menschen
individuell helfen. Aktuell wird an einer Ausweitung
der Community gearbeitet — auch in analytischer
Hinsicht. Mithilfe von Kinstlicher Intelligenz (K1) soll
klnftig automatisch erkannt werden, welche Félle

gesondert zu bearbeiten sind.

111

sdumigen Zahler*innen sowie unsere eigenen insgesamt betrachtet werden,
wird sich im jeweiligen Einzelfall eine umsetzbare und nachhaltige Lésung
finden, die zur vélligen Entschuldung fiihren kann. Ganz im Sinne des

J)

Ben Kleinebrecht

Teamlead Debtor Centricity and Communication bei EOS in

Deutschland sowie Mitbegriinder der ,Hértefall Community*

iibergeordneten Ziels ,Changing finances for the better".
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Faires Inkasso durch datenbasierte Handlungsempfehlungen

EOS wertet mithilfe von Machine-Learning-Algorithmen Inkassovorgénge aus, um die eigene Serviceleistung stetig zu

verbessern — immer im Interesse der sdumigen Zahler*innen. Bei datenbasiertem Inkasso geht es darum, prozessopti-

miertes Forderungsmanagement mit individueller Fallbetreuung zu kombinieren.

Genauere Erfolgsprognosen dank Kl

Uber eine fundierte Datenbasis wird die ,Best Next
Action” im Inkassoprozess ermittelt. Welcher Inkasso-
schritt ist fur die sdumigen Zahler*innen individuell wann
am sinnvollsten? Von den so ermittelten realistischen
Zahlungsplénen profitieren alle Seiten gleichermaBen.
Auf Basis eines umfassenden MaBnahmen-Katalogs
sowie einer Fallanalyse schlagt die Inkassosoftware

den individuell zielfihrendsten Weg vor. Als Kriterien
herangezogen werden zum Beispiel Vorgaben der
Glaubiger*innen, verfugbare Kommunikationskanéle oder
bisherige Reaktionen der sdumigen Zahler*innen. Im
Laufe der Zeit lernt die Software dazu und kann immer
genauere Prognosen abgeben, auf deren Basis Vorge-
hensweisen abgeleitet werden, die sdumige Zahler*innen

nicht Uberfordern. Mittels des datenbasierten Inkassos

rokus 2030

kann EOS so eine langfristige Entschuldung erreichen,
die fur alle Seiten funktioniert und individuelle Bedurf-
nisse bericksichtigt. Dafiir beschéftigt sich EOS bereits
intensiv mit der Frage, was bei der Nutzung von Daten
ethisch richtig ist. Zudem werden unnétige Aktivitaten
auf Basis von Analytics vermieden, was wichtige Res-
sourcen spart. Diese technologische Innovation bietet
eine Uberaus sinnvolle Erganzung zu den Serviceporta-
len, in denen offene Forderungen von Verbraucher*innen
ganz eigenstandig und unkompliziert beglichen werden

koénnen.

Langfristig arbeitet EOS
gemeinsam mit der Otto Group
an der Erreichung der

Klimaneutralitat bis 2030.

Environmental Protection:
“How can we change climate
for the better?”

Ein verantwortungsvoller Umgang mit Umwelt und
Ressourcen ist fiir EOS ebentfalls ein wichtiger Teil
der CR-Strategie. Hierfiir hat das Unternehmen
zunéchst kurzfristig umsetzbare Schritte definiert:
Wechsel zu griinem Strom fiir mehr Energieeffizienz,
reduzierte Blirofldchen fiir eine optimierte Ressour-
cennutzung, E-Mobilitét in der Dienstwagenflotte
sowie digitale Kommunikationskanéle fiir einen ver-

besserten CO,-FuBabdruck.
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How can we change the debt
collection business for the better?

Wertebasierter und respektvoller Umgang mit Stakeholdern

EOS agiert als Vorbild in der Inkassobranche und setzt sich fir hohe verbindliche Standards ein. Das zeigt das Enga-
gement in mehreren Organisationen und Verbanden. Die Mitgliedschaft im UN Global Compact gibt dabei ebenso
klare Ziele und Prinzipien fir eine verantwortungsvolle Unternehmensfiihrung vor wie der Otto Group eigene ,Code of
Ethics* oder auch die Grundséatze der ,Value Balancing Alliance*. Was fir extern gilt, ist fir intern ebenso wichtig: ein
klar strukturiertes Risikomanagement sowie eine effektive Risikoprévention. Ein gruppenweites Whistleblowing-Sys-
tem erméglicht zudem das anonyme Melden von VerstoBen gegen Compliance-Vorschriften und den eigenen ,Code of

Conduct* (CoC). Mégliche Missstande werden so friihzeitig identifiziert und bekampft.

Code of Conduct — Fundament Wie wichtig ein solcher Orientierungsrahmen ist, zeigen
und Leitplanke zunehmend die Anfragen von Kund*innen und Part-

Fir EOS selbst definiert der CoC klare Grundsatze und ner*innen: Wie hélt es das Unternehmen mit Vorkehrun-
Regeln zur Umsetzung im Alltag. In erster Linie ist er gen gegen Geldwasche und Korruption, Compliance und
damit Fundament und Leitplanke fur das Handeln der guter Unternehmensfiihrung oder 6kologischer Nach-
Mitarbeitenden. Fur alle externen Anspruchsgruppen haltigkeit und Datenschutz? Der CoC und die zugehd-
ist er ein verlasslicher Bezugspunkt, auf den sie sich im rigen Umsetzungsrichtlinien geben dafiir und fir viele
Umgang mit EOS berufen kdnnen. andere Aspekte verbindliche Antworten. Und er legt den

Mitarbeitenden nahe, sich selbst und ihren Geschafts-

partner*innen diese Fragen zu stellen.

Sibylle Weingart
Senior Compliance Officer
der EOS Gruppe

Die grundlegende Struktur des ,Code of Conduct’ ist festgelegt und verdndert sich nicht standig. ‘ ‘
Dennoch betrachten wir ihn als lebendes Dokument. Verdnderungen in unserer Unternehmens-
kultur und den Gesellschaften, in denen wir leben und arbeiten, sollen darin stetig ihren Ausdruck
finden. Entsprechend gilt es, Inhalte und Umsetzungsrichtlinien daraufhin anzupassen und neue
Schwerpunkte zu setzen. Wir wollen den CoC immer wieder zum Gesprédchsgegenstand machen

’ ’ und ihn fortlaufend, von diversen Standpunkten aus kritisch hinterfragen.

——> Den ,,Code of Conduct” kénnen Sie hier einsehen:
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Verbandsarbeit fiir
hohe Standards

EOS arbeitet als Mitglied in zahlreichen Verbanden
sowohl national als auch international aktiv daran mit,

die ethischen und technologischen Standards der
Branche zu gestalten und umzusetzen. Beispiele solcher
Beteiligungen sind unter anderem der Bundesverband
Deutscher Inkasso-Unternehmen (BDIU) sowie die
Federation of European National Collection Associations
(FENCA). Ziel ist es, Glaubiger*innen, Kund*innen und
Verbraucher*innen gleichermaBen den bestmdglichen,
verantwortungsvollen Service zu bieten und die Liquiditat

der Wirtschaft zu sichern.

JAls Unternehmen tragen wir die Verantwortung

mit, nach welchen Regeln und Werten eine

Branche agiert. Die Herausforderung ist, deren

Umsetzung in die tagliche Inkassopraxis zu

begleiten und dabei alle Mitgliedsunternehmen
zu unterstiitzen. Das Ziel ist, die Akzeptanz der

Inkassobranche als fair agierenden und elemen-

taren Bestandteil des Wirtschaftskreislaufes

zu erhéhen. Das erreicht man, indem man lebt,

was man sagt — und zwar dauerhaft. Nur so

lasst sich Vertrauen aufbauen und festigen.”

Kirsten Pedd

Prasidentin des BDIU sowie Chief Compliance Officer

und Head of Public Affairs der EOS Gruppe

VERBANDSSTATEMENTS

7~ FENCA

Die FENCA vertritt die Interessen der européischen
Kreditmanagement-, Inkasso- und Forderungs-
kaufbranche auf européischer Ebene. Der Verband
koordiniert den Austausch mit den Institutionen

der EU, den Akteuren der européischen Finanz-
dienstleistungsbranche, den Verbrauchergruppen
und der européischen Offentlichkeit. Die

283 nationalen Mitgliedsverbédnde der FENCA
reprédsentieren 75 Prozent aller Kreditmanagement-,
Inkasso- und Forderungskaufunternehmen in
Europa, wobei deren Mitglieder 80 Prozent des
Marktanteils innerhalb der EU halten.

,Durch unsere Vorreiterrolle innerhalb der
Branche liegt es an uns, die unterschiedlichen
Akteure zu vereinen sowie Standards fiir ethi-
sches und professionelles Verhalten zu setzen.
Datfiir gilt es, in den Dialog mit Politik und
Offentlichkeit zu treten, das Inkassogeschéft
noch transparenter zu machen und fiir eine
gleichberechtigte Gesetzgebung fiir Kredit-

geber®innen und Verbraucher*innen zu sorgen.”

Rayna Mitkova-Todorova
Prasidentin des bulgarischen Verbands
der Inkassounternehmen und Managing Director

von EOS Matrix in Bulgarien
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Das Jahr
in Zahlen

Umsatz und Ergebnis trotz
leichter EinbuBen weiter stabil

Das Geschaéftsjahr 2019/20 war eines
der erfolgreichsten in der Geschichte
des EOS Konzerns. Doch auch das
krisenbedingte Corona-Jahr 2020/21
konnte das Unternehmen trotz leichtem
Ergebnisriickgang deutlich rentabel
gestalten. Das Ergebnis vor Zinsen,
Steuern und Abschreibungen (EBITDA)
betragt 312,4 Millionen Euro. Auch der
Gesamtumsatz liegt mit 792,5 Millio-
nen Euro (-7,1 Prozent) im Vergleich

zum hervorragenden Vorjahresergebnis

weiter auf einem hohen Niveau.

,Dieses positive Ergebnis war auf-
grund der schwierigen Bedingungen
im herausfordernden letzten Jahr
keinesfalls selbstversténdlich. In
einem riickldufigen Markt konnten
wir durch unsere Kernkompetenzen
weiter punkten und international
erfolgreich bleiben. Entsprechend
stolz bin ich auf die groBartige Leis-
tung unserer Teams, die engagierte
Zusammenarbeit und gegenseitige

Unterstiitzung.*

Klaus Engberding, CEO der EOS Gruppe

Die Umsatzentwicklung im Verlauf
der letzten vier Jahre (in Mio. €)

7950 8137 8931 7905

2017/18 2018/19 2019/20 2020/21

Ergebnisverlauf (EBITDA)
der letzten vier Jahre (in Mio. €)

343,4 312.4
279,8 283,6 ’

2017/18 2018/19 2019/20 2020/21
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Trotz schwieriger
Marktlage erfolgreiche
Weiterentwicklung

Zu den groBen Herausforderungen des Pandemiejahres zéhlten die staatlichen Moratorien fur
Non-Performing Loans (NPLs) sowie die hohe Preisvolatilitat, die das Verkaufsverhalten deutlich einge-
schrankt haben. Hinzu kamen NPL-Volumina auf einem niedrigen Niveau, ein generell stark riicklaufiger
Markt und grundsétzliche Marktveranderungen wie vermehrt durchgefiihrte BPO-Transaktionen (Business
Process Outsourcing). Zusammen mit den grundsatzlichen Auswirkungen der Corona-Pandemie auf die
operativen Ablaufe, hatte all das deutlichen Einfluss auf das Gesamtgeschéaft. EOS hat mit entsprechenden

MaBnahmen reagiert.

Zu den positiven Treibern der anhaltenden Stabilitat von EOS zahlten in 2020/21:
= Markt: Starke Investitionen in Forderungskéufe mit einzelnen Landerrekorden

= Technologie: IT-Investitionen fir ein verbessertes operatives Geschaft und starkere Vernetzung

" Organisation: Weiterentwicklung der Fokusfelder, innovative Verwertungsstrategien sowie

intensive Mitarbeitenden-Qualifikationen

EOS mit A-Rating
ausgezeichnet

Scope Hamburg (ehemals Euler Hermes Rating), eine der
fiihrenden Ratingagenturen Europas, hat die Bonitét der EOS
Holding im Geschéftsjahr 2020/21 erneut mit der Note A
ausgezeichnet. Damit konnten die Priifer*innen sich durch das
sehr hohe Ertragsniveau und die ausgesprochene Stabilitét der
erwirtschafteten Cashflows zum 17. Mal in Folge von der sehr guten
Bonitét von EOS iberzeugen. Trotz Corona-Krise bewertet Scope
Hamburg das Finanzrisiko als gering. Die Priifer*innen rechnen
damit, dass sich die Ertragssituation im laufenden Geschéftsjahr
wieder positiv entwickeln wird. Im Ratingurteil werden ferner die lang-
Jjéhrige Erfahrung in der Bewertung, dem Erwerb und der Verwertung
von notleidenden Forderungen, die marktfihrende Stellung in

Deutschland sowie die starke Marktposition in Europa hervorgehoben.
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Geschéftsverlauf

Erfreuliche Entwicklung mit starkem Signal

Trotz des Umsatzriickgangs von 7,1 Prozent verlief das Geschaftsjahr 2020/21 fiir den EOS Konzern positiv.
Das Ergebnis vor Steuern lag insgesamt auf einem erfreulichen Level. Das Investitionsvolumen in Forderungs-
kaufe ist mit 534,3 Millionen Euro im Vergleich zum Vorjahr (651,3 Millionen Euro) pandemiebedingt starker

gesunken als geplant, bewegt sich aus Konzernsicht aber auf einem erneut hohen Niveau.

Gewinn- und Verlustrechnung (Kurzfassung)
Wie bereits im vergangenen Jahr entwickelte sich auch das Geschéftsjahr 2020/21 hinsichtlich der Bottom
Line weiter stabil: Der EOS Konzern verbuchte einen Jahrestiberschuss von 223,8 Millionen Euro und lag

damit im Pandemiejahr nur 17,1 Prozent unter dem Vorjahresergebnis.

Bei den Umsatzerldsen gab es pandemiebedingt einen Riickgang von 7,1 Prozent bzw. 60,6 Millionen Euro
gegenuber dem Vorjahr. Das EBITDA sank zeitgleich um 9 Prozent. Das zum Vorjahr vergleichbare

EBT (=17 Prozent) und der Jahrestiberschuss (=17,1 Prozent) sind im Verhaltnis zum Umsatz hingegen
deutlich starker gesunken. Der Grund dafir liegt in einem Sondereffekt im Vorjahr, der sich positiv auf

das Finanzergebnis auswirkte.

2020/21 2019/20

in TEUR in TEUR
Umsatzerlse 792.522 853.090
Summe der betrieblichen Ertrage 804.003 869.054
Ergebnis vor Zinsen, Steuern und Abschreibungen (EBITDA) 312.406 343.427
Ergebnis vor Steuern (EBT) 253.805 305.695
Jahresiiberschuss 223.822 269.892

Aus rechnerischen Griinden konnen in Tabellen und Texten Rundungsdifferenzen auftreten.
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Vermoégenslage

Das Gesamtvermogen des EOS Konzerns ist um 3,7 Prozent auf insgesamt 2,3 Milliarden Euro im Vergleich

zum Vorjahr gestiegen. Verantwortlich fir den Anstieg war unter anderem der Bestand der angekauften Forderungen
und Immobilien, welcher trotz geringerer Gesamtinvestitionen im Geschéftsjahr auf 1,9 Milliarden Euro (Vorjahr:

1,8 Milliarden Euro) gestiegen ist. Das war im Wesentlichen bedingt durch tiberproportionale Investitionen zum Ende
des Geschaftsjahres und damit einhergehend geringere Tilgungen in der Periode. Treiber waren Rekordinvestitionen

in Spanien sowie eine Investitionssteigerung in Osteuropa.

Die Bilanzsumme besteht zu 75,1 Prozent aus angekauften Forderungen und zu 8 Prozent aus Immobilien im

Vorratsvermogen.
28.02.2021 29.02.2020

in TEUR in % in TEUR in %
Anlagevermdgen 234.620 10,3 263.548 12,0
Angekaufte Forderungen und Immobilien im Vorratsvermégen® 1.898.622 83,1 1.834.308 83,3
Forderungen 60.964 2,7 22.002 1,0
Liquide Mittel 50.211 2,2 43.286 20
Sonstige Aktiva 39.161 1,7 39.684 1,8
Gesamtvermogen 2.283.478 100,0 2.202.828 100,0

*Enthalten Portfolioinvestitionen, die strukturierungsbedingt als Darlehensforderung ausgewiesen werden (wirtschaftliche Darstellung).

Eigenkapital und Finanzierung

Die Gesamtfinanzierung hat sich im abgelaufenen Geschaftsjahr gegeniiber dem Vorjahr positiv entwickelt. Das
Eigenkapital konnte unter anderem aufgrund einer teilweisen Gewinnthesaurierung des Vorjahresergebnisses um 65
Millionen Euro gesteigert werden. Die Eigenkapitalquote von 35,1 Prozent ist fir einen Finanzdienstleister auf einem
vergleichsweise sehr hohen Niveau und im Vergleich zum Vorjahr um weitere 1,6 Prozent gestiegen. Wahrend die
Darlehensaufnahme bei Kreditinstituten abnahm, ist der vom Gesellschafter gedeckte Refinanzierungsbedarf des EOS

Konzerns gegeniiber dem Vorjahr gestiegen.

28.02.2021 29.02.2020

in TEUR in % in TEUR in %
Eigenkapital 802.131 35,1 737.220 33,5
Rickstellungen 100.355 4,4 106.510 4.8
Verbindlichkeiten gegentiber Kreditinstituten 162.043 7,1 222.839 10,1
Verbindlichkeiten aus Lieferungen und Leistungen 42147 1,8 46177 2.1
Sonstige Verbindlichkeiten 166.5637 7,3 165.5698 7,5
Gesamtfinanzierung 2.283.478 100,0 2.202.828 100,0
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Konzernumsatz
nach Regionen

So verteilt sich der Umsatz des EOS Konzerns im

Geschiftsjahr 2020/21 auf die einzelnen Regionen:

9,9

bei 46,6 mio. €

Nordamerika ‘
2 6 ,1 %

bei 207,1 mio.€

Westeuropa

Gesamtumsatz
2020/21

792,5

Mio. €

36,5

bei 289,1 mio.€

Deutschland

31,5

bei 24 9,7 Mio.€

Osteuropa

Umsatzstarkste Region im EOS Konzern bleibt auch in diesem Geschaftsjahr Deutschland. Insgesamt ist in allen

Regionen ein Riickgang zu verzeichnen, der landeribergreifend maBgeblich aus den Folgen der Corona-Pandemie

resultiert: Durch Moratorien und Unsicherheiten in den Markten gab es eine temporare Verminderung des Volumens

der Non-Performing Loans und einen entsprechenden Investitionsriickgang. Dennoch konnten einzelne Lander —

vor allem in West- und Osteuropa — positive Bilanzen ziehen. So verbuchte Spanien gerade im zweiten Halbjahr

Rekordinvestitionen. Frankreich, Belgien und Deutschland behaupteten sich in einem geschwachten Marktumfeld als

flihrende Bieter fir Forderungskaufe. Darliber hinaus wurde ebenfalls in einigen osteuropdischen Landern,

insbesondere Russland und Polen, das Investitionsniveau des Vorjahres ubertroffen.

Die Zahlen im Detail:

Veranderungen zum Vorjahr 2020/21 2019/20

in % in TEUR in TEUR

Deutschland -4,7 289.124 303.335
Osteuropa -6,4 249.719 266.741
Westeuropa -10,7 207104 231975
Nordamerika -8,7 46.575 51.039
EOS Konzern =71 792,522 853.090

S

Aus rechnerischen Grinden konnen in Tabellen und Texten Rundungsdifferenzen auftreten.
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Erfolgsfaktoren und
Besonderheiten vor Ort

TOP HIGHLIGHTS DEUTSCHLAND
Langjahrige Erfahrung und gute Reputation
bestatigen mit 36,5 Prozent des EOS Gesamt-
umsatzes die regionale Fiihrungsposition.
Ausbau Marktposition: Der Markt war durch revol-
vierende Forderungskéufe gepragt, wobei das treuhan-
derisch bearbeitete Volumen gesteigert werden konnte.
Stabile Investitionen: Das Investitionsniveau war mit
insgesamt 168,2 Millionen Euro bestandig.

Operative Exzellenz: EOS treibt Digitalisierung und
Kulturwandel weiter konsequent voran. Das zeigte sich
auch wahrend der Pandemie, denn es wurden trotz
schwierigem Umfeld die Digitalisierungsinitiativen fort-
gefihrt und der Zahlungseingang auf hohem Niveau
gehalten. Bei allen Veréanderungen steht fir EOS stets

das Kund*inneninteresse im Vordergrund.

TOP HIGHLIGHTS WESTEUROPA
Kontinuierlich stabile Geschiaftsentwicklungen
ermdglichten ein gutes Ergebnis mit 26,1 Prozent
des EOS Gesamtumsatzes.

Marktfiihrer-Position bestdtigt: Die regionalen EOS
Gesellschaften in Frankreich und Belgien behaupteten
sich auch im Geschéftsjahr 2020/21 erneut als fiihrende
Bieter fur Forderungskéaufe.

Transformationen & Rekordinvestitionen:

In Spanien wandelte sich EOS von einer Treuhand- zu
einer Forderungskaufgesellschaft. Gleichzeitig wurden

in Spanien ab Oktober 2020 vermehrt NPL-Portfolios
gehandelt, wobei EOS eine starke Marktstellung als
Portfoliokaufer aufbauen und das Jahr mit Rekordinvesti-

tionen abschlieBen konnte.

TOP HIGHLIGHTS OSTEUROPA

Trotz eines Umsatzriickgangs auf 249,7 Millionen
Euro erneut ergebnisstarkste Region im EOS
Konzern.

Ubertroffene Ziele: Das Vorjahresergebnis konnte in
Russland, Slowenien, der Slowakei und Polen deutlich
Ubertroffen werden. Auch das Investitionsniveau lag in
Kroatien, Polen sowie Bosnien und Herzegowina tiber
Vorjahresniveau.

Hohes Investitionsniveau: Das NPL-Investitions-
niveau aus dem vorangegangenen Geschéftsjahr wurde
nicht nur gehalten, sondern um etwa 3 Prozent auf
195,3 Millionen Euro gesteigert. Die hochsten NPL-
Investitionen fanden anteilsmé&Big in Kroatien (30 %),
Polen (27 %) und Russland (14 %) statt.
Weiterentwicklung der Organisation: Die inter-
nationale Inkassosoftware ,Kollecto+* wurde in weiteren
Landern implementiert und eine internationale Personal-
abteilung in Ungarn geschaffen. Diese widmet sich
zuklnftig strategischen und gruppenweiten Kultur- und
HR-Themen im Rahmen der EOS Strategie.

TOP HIGHLIGHTS NORDAMERIKA

Trotz niedrigerem Umsatzergebnis von

46,6 Millionen Euro konnte EOS die Umsatzerlose
aus Forderungskéaufen deutlich erhohen.

Solide Investitionen in den USA: Ergebnisseitig
Ubertrifft das Geschaftsfeld Forderungskauf das Vorjah-
resniveau erheblich. Auch der Bereich Services konnte
sich im Vergleich zum Vorjahresergebnis deutlich steigern.
EOS in Kanada mit deutlich positivem Ergebnis:
In Kanada gelang es dank einer hohen Kostendisziplin,
das Ergebnis im Geschéftsjahr 2020/21 trotz der
Corona-Krise gegeniiber dem starken Vorjahr weiter

zu steigern.
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So lief das Geschaftsjahr
in den Regionen
Fazit der Geschéftsfiihrung

DEUTSCHLAND

,Die EOS Gruppe in Deutschland hat auch in diesem
herausfordernden Jahr die Gestaltung der Zukunft im
Sinne der Digitalisierung und des Kulturwandels wei-
ter konsequent vorangetrieben. Unser Erfolg liegt dabei
vor allem in unserer operativen Exzellenz sowie in unserem
nachhaltigen Verstdndnis fiir unsere Kund*innen, was uns zu
einem verldsslichen und starken Partner macht. Die groBte

l Herausforderung fir alle Mitarbeitenden war, die deutliche
Verdnderung im Arbeitsalltag privat und beruflich zu meistern
— ob durch das Arbeiten von zu Hause oder durch individuel-
le Herausforderungen in der Pandemie. Ich kann stolz sagen,
dass unsere MaBnahmen zum Schutz unserer Mitarbeitenden

und deren umsichtiges Handeln sehr gut gegriffen haben. So
Andreas Kropp

Geschaftsfiihrer der EOS Gruppe hat die Zusammenarbeit dank unseres starken Teamgeists
und zusténdig fiir Deutschland

weiterhin funktioniert.”

OSTEUROPA

JIch freue mich, dass es uns gelungen ist die Herausfor-
derungen insbesondere in diesem COVID-19 Jahr ge-
meinsam zu bewéltigen. Dabei hatte die Gesundheit unserer
Mitarbeitenden immer oberste Prioritidt. Dennoch konnten wir
wirtschaftlich gesehen ein absolut herausragendes Ergebnis von
mehr als 100 Millionen Euro erzielen. Auch kiinftig liegt der Fo-
kus der EOS Gruppe in Osteuropa darauf, besicherte und unbe-
sicherte NPL-Transaktionen erfolgreich abzuschlieBen. Gleichzei-
tig sind die kontinuierliche Digitalisierung der Region sowie das
Roll-out der internationalen Inkassosoftware ,Kollecto+" entschei-
dend. Neu dazugekommen ist der strategische und systemati-
sche Fokus auf HR und Kultur. Zusammen mit meinem Kollegen
Dr. Witzig haben wir einen zentralen ,HR-Hub" in Ungarn
gegrtindet, welcher sich zukliinftig den internationalen Kultur-
und HR-Themen widmen und diese in unserer Strategie bertick-

Marwin Ramcke
sichtigen wird.” Geschiftsfiihrer der EOS Gruppe
und zustandig fiir die Region Osteuropa
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WESTEUROPA

,Durch unsere langjdhrige Erfahrung und unsere
Hands-on Mentalitét in der gesamten Region waren
wir trotz geringem NPL-Volumen auch in diesem
fordernden Geschéftsjahr ein bevorzugter Partner
fiir unsere Kund*innen. So hat sich EOS in Spanien
beispielsweise von einer Treuhand- zur einer reinen Forde-
rungskaufgesellschaft entwickelt. Und EQOS in Dénemark
konnte dank weiterer Betriebsoptimierung die Forderungs-
bearbeitung auf den alten NPL-Paketen gegeniiber dem
Vorjahr steigern. In Zusammenarbeit der Lédnder hat die
EQOS Gruppe in Westeuropa auch die Digitalisierung weiter
vorangetrieben und mit dem internationalen Roll-Out von
Microsoft 365 Remote Work und die Kollaboration (iber
Léndergrenzen hinweg deutlich verbessert. Wir sind also
gut aufgestellt und davon lberzeugt, dass wir unsere
Forderungskaufaktivitidten im neuen Geschéftsjahr weiter
ausbauen kénnen.”

NORDAMERIKA

Dr. Andreas Witzig
Geschéftsfiihrer der EOS Gruppe und zustandig
fiir die Regionen Westeuropa sowie Nordamerika

,Die Corona-Krise hat den nordamerikanischen Markt
hart getroffen, was sich stark negativ auf das Neu-
geschéft auswirkte. Das Management in den USA war in
der Lage, die erheblichen UmsatzeinbuBBen ergebnisseitig
durch massive Kosteneinsparungen zu kompensieren. Dafiir
waren sehr schmerzhafte MaBnahmen erforderlich. Aus
dieser Position heraus wollen wir im neuen Geschéftsjahr
bei Umsatz und Ergebnis deutlich wachsen. Auch Kanada
wurde durch die Krise stark getroffen. Dem Management
ist es aber gelungen, trotz der Krise neue Kund*innen zu
gewinnen und den Umsatz dadurch fast auf dem Vorjahres-
niveau zu halten. An diese Entwicklung wollen wir ankntip-
fen und positiv ins ndchste Geschéftsjahr gehen.”

Regionale Teamstédrke
(Anzahl Mitarbeiter*innen)

o
s B

)

1.070

WESTEUROPA

1.932

DEUTSCHLAND

6.805

GESAMT

3.154

OSTEUROPA
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Chancen ergreifen

EOS investiert weiter auf hohem Niveau

In Bezug auf seine Investitionen stand der EOS Konzern im Vergleich zum Vorjahr in den unterschiedlichen Mérkten
deutlich gréBeren Herausforderungen gegenlber. Trotz bedeutend weniger Portfolio-Angebote und einer kleineren
Auswahl guter Investments investierte EOS auch im Geschéftsjahr 2020/21 insgesamt 534,3 Millionen Euro in
unbesicherte und besicherte Forderungen sowie Immobilien. In Osteuropa sowie in Teilen von Westeuropa gab es eine

Steigerung der Investitionsvolumina im unbesicherten Bereich um 21 Prozent bzw. 28 Prozent.

Investitionen in Forderungskéufe und Immobilien
im Landervergleich
(Angaben in MEUR)

1,5
195,3

Osteuropa

3,0

Nordamerika

Gesamt

534,3

Mio. €

168,2

Deutschland

166,3

Westeuropa

Aus rechnerischen Griinden kénnen in Tabellen und Texten Rundungsdifferenzen auftreten.

*EOS kauft notleidende Forderungen auch in Landern, in denen es keine
eigene Gesellschaft hat. Partner ibernehmen dann das Servicing.

éﬂ | he2 85'4

7
FRANKREICH KROATIEN

810 Mio. Euro betragt das Forderungs- 98,2 Mio. Euro betréagt der nominale 83,4 Mio. Euro betragt der Nominalwert

volumen von drei NPL-Portfolios, die Wert zweier Pakete mit insgesamt der zwei groBten Portfolios, die EOS in
EOS in Spanien von der Bankinter, der 1.725 Forderungen, die EOS in Frank- Kroatien im vergangenen Geschéfts-
CaixaBank, S.A. und der Bankia, S.A. reich der CE PAC und der Banque de jahr mit insgesamt 17.000 Forderungen
Ende 2020 gekauft hat. Die Portfolios um- Tahiti abgekauft hat. von kroatischen Banken gekauft hat.

fassen insgesamt 232.000 Forderungen.
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Warum EOS auch im Corona-
Krisenjahr deutlich rentabel blieb

Justus Hecking-Veltman, CFO der
EOS Gruppe, erlédutert, was EOS
in Krisenzeiten finanziell so stabil
bleiben ldsst und wie das Unter-

nehmen nach diesem besonderen

Jahr neue Chancen nutzen méchte.

Wie lief das Geschéftsjahr
2020/21?

Die Corona-Krise hat die ganze
Welt getroffen. Das gilt auch fiir uns.
Gerade im operativen Betrieb waren
wir mit vielfaltigen Einschrankungen
konfrontiert, die fur das ricklaufige
Neugeschéft und spirbare Umsatz-
rickgénge verantwortlich waren
—vor allem im Frihjahr 2020. Nie-
mand wusste, wie sich die Lage ent-
wickelt. Es galt, die Auswirkungen
der Krise abzuschatzen, die richtigen
Investitionen zu tatigen oder Kosten
anzupassen. Hier sind wir einige Zeit
auf Sicht gefahren, haben kurzfristig
nachgesteuert, wodurch der Ergeb-
nisriickgang im Rahmen blieb. Aber
wir haben auch enorm viel gelernt!
Im Jahresverlauf konnten wir uns
rasch anpassen und zum Beispiel
unsere digitale Kommunikation und
gruppenweite Zusammenarbeit ver-
bessern. Wenn es uns jetzt gelingt,

das Gute vor der Pandemie mit dem

——> Das gesamte Interview finden Sie hier:

neu Gelernten zu verbinden, machen

wir einen groBen Sprung nach vorn.

Welche Investitionen haben
besonders zur strategischen
Weiterentwicklung beige-
tragen?

Wesentlich waren fiir uns 2020/21
vor allem zwei Formen: Zum einen
Investitionen in Forderungskaufe
und zum anderen in unsere IT und
die Weiterentwicklung der Organi-
sation. Im Bereich der Forderungs-
kaufe ist jede unterschriebene
Transaktion das Ergebnis von viel
sorgfaltiger Bewertungs- und
Vertragsarbeit. Auf jede einzelne
sind wir stolz. Insgesamt gilt es

zu betonen, dass wir erneut Uber
eine halbe Milliarde Euro investiert
haben. Im Hinblick auf die Risiko-
streuung war erfreulich, dass wir
die Diversifikation der Investments
erhdhen konnten — sowohl was die

Lander als auch was die Produkte

betrifft. Dazu hat insbesondere das
Wachstum bei den besicherten For-
derungen beigetragen. Im Bereich
der IT-Investitionen fanden an vielen
Stellen erfolgreich Umbauten der
operativen Kernsysteme statt, mit
denen wir das operative Geschéft
noch besser und digitaler steuern

kénnen.

Was ist Ihre Prognose fiir das
laufende Geschéftsjahr?

Ich bin Optimist: Die Lage wird

sich langsam beruhigen und wir
werden die Krise nach und nach
unter Kontrolle bekommen. Nach
dem ricklaufigen Markt rechne

ich insbesondere ab 2022 wieder
mit deutlich wachsendem Neuge-
schéft. Als Organisation gehen wir
gestarkt aus der Krise hervor: mit
neuen Marktchancen, mehr digitalen
Moglichkeiten, neuen Technologien
sowie neuen Verwertungsstrategien

und automatisierten Prozessen.
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Innovation als Teil
der DNA

“International erfolgreich mit individuellen

und technologiegetriebenen Services

Seit mehr als 45 Jahren verbindet EOS fortschrittliches unternehme-
risches Denken mit modernster Technologie — und das auf globaler
Basis. Die Grundlage hierfir bildet das umfassende datengestitzte,
analytische Know-how des Unternehmens als Teil des Business-
modells. Echtzeitkommunikation und individuelle Lésungen bilden

den Kern des Alltagsgeschafts. Im Fokus stehen der Austausch auf
Augenhdhe mit Kund*innen und séumigen Zahler*innen sowie inno-
vative Projekte und eine leistungsstarke Infrastruktur. Und wie wichtig
technologiegetriebene Services sind, hat das vergangene Jahr mehr als

deutlich gemacht.

Top Technologie-Projekte 2020/21

entwickeln und
implementieren

digitale Prozesse.

investierte EOS
in den Ausbau der

IT Kernsysteme.

EOS globale Vernetzung: Remote Work und Kol-
laboration Uber Landergrenzen hinweg sind die neue
Normalitat — mit dem internationalen Roll-Out von
Microsoft 365 auch bei EOS. In 13 von 17 Landesge-
sellschaften hat die Migration bereits stattgefunden.
EOS Inkassosysteme: Die Software ,Kollecto* und
die neue webbasierte Version ,Kollecto+* standardisie-
ren Prozesse flr ein noch effizienteres Forderungsma-
nagement in 12 Landern. EOS in Deutschland verzeich-
nete mit dem selbst entwickelten Inkassosystem ,FX*

im vergangenen Jahr die achtfache Anwenderzahl.

" EOS Cyber Security: In Sachen Informationssicher-
heit setzt EOS neben hochentwickelten individuellen
Losungen auf ein Cyber-Risikomanagement-Tool.
Dieses misst kontinuierlich die eigene Cyber-Sicher-
heitsleistung und verschafft EOS diesbezlglich in der
Branche eine Spitzenposition.

= EOS KI: Fir vollumfanglichen Service rund um die
Uhr bietet EOS in mehreren Landern Chatbots an, die
automatisiert einfache oder haufig gestellte Fragen
beantworten. Virtuelle Kolleg*innen wie ,Lea" oder

»Jjom“ kiimmern sich sehr erfolgreich um Forderungs-

EOS Studie ,,Was sind Daten wert?“

Wie die genannten Beispiele zeigen, hat EOS die Wichtigkeit und den Wert von Daten schon lange

erkannt und investiert strategisch in datenbasierte Innovationen. In diesem Bereich liegt noch viel

ungehobenes Potenzial fiir Unternehmen. Dies zeigt auch die EOS Studie ,Was sind Daten wert?".

Demnach sind 34 Prozent der Verbraucher®innen in Europa, 50 Prozent in Russland und 33 Prozent in

den USA bereit, ihre Daten mit Unternehmen zu teilen, wenn sie dafiir eine Gegenleistung erhalten.

——> Mebhr zur Studie und weitere Ergebnisse finden Sie hier:
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sparte das digitale
Arbeiten allein in

Deutschland*

Zahlen im digitalen EOS
Geschaéftsjahr 2020/21

1 0,4 B

sind mit Microsoft 365

DATEN UND zusatzlich international
migriert worden
2.100
sowie eine Steigerung der USER

Anzahl der Zahlungen
um 44 Prozent wurden
liber das EOS Service-
portal im Vergleich zum

Vorjahr in Deutschland

generiert.

anliegen wie ausstehende Zahlungen oder Gebiihren. - )

Aufgrund der taglich steigenden Anzahl an Nutzer*in-
nen plant EOS die Ausweitung auf weitere Lander.
EOS 24/7-Service: Online-Portale bieten schnellen
und einfachen Zugriff zu EOS Leistungen. Sdumige
Zahler*innen kénnen tber Serviceportale unkompliziert
offene Zahlungen begleichen. 2020/21 stieg der so
generierte Geldeingang allein in Deutschland um

41 Prozent gegeniber dem Vorjahr an. Besonders
beliebt ist die jungst hinzugefligte Zahlmethode
PayPal. Auch Geschéaftskund*innen erhalten tber
Selfservice-Plattformen jederzeit sicheren und transpa-
renten Zugang zu ihrem Forderungsmanagement. Das
deutsche Portal ,EOS Space* gibt in gleich vier Berei-
chen Uberblick zu Forderungsstand, Klarungsbedarf,

Zahlungseingdngen und Abrechnungsdokumenten.

Quellenangaben:
*Mérz 2020 bis Februar 2021

Datenbasiert zum Erfolg

Effizienter mit Daten in Echtzeit: EOS
in Frankreich arbeitet gemeinsam mit dem
Center of Analytics (CoA) an einem zentra-

. len, cloudbasierten Speicher. Die ausgekliigelte
Infrastruktur kombiniert die erhobenen Daten

- aller operativen Kernsysteme automatisch und
macht diese direkt auswertbar. Die gewonne-

. nen Informationen werden im gesamten Unter-
nehmen fiir die Optimierung des Inkassoprozes-
ses genutzt. Ziel ist es, das EOS Analysesystem
gruppenweit auszurollen.

Erfolgreicher durch Kl-basierte Ent-
scheidungshilfe: Uber eine fundierte
Datenbasis wird der zielfiihrendste Weg
im Inkassoprozess ermittelt und daraus eine
ideale Handlungsempfehlung abgeleitet. EOS
in Dénemark entwickelt mit Kolleg*innen des
CoA derzeit ein Modell fiir Erfolgsprognosen im
gerichtlichen Inkassoverfahren, um aussichts-
lose Verfahren zu vermeiden sowie Kosten fir
EOS und sdumige Zahler*innen zu sparen.
Besser durch Machine-Learning-
Algorithmen: EOS wertet die Daten der
eigenen Inkassovorgédnge auf Basis von
Kl aus und ermittelt so beispielsweise die
,Best Next Action* Mittels ,Smart Collection*
profitieren sdumige Zahler*innen auch von
realistischen Zahlungspldnen mit optimaler

Ratenhéhe, die zum schnelleren Zahlungserfolg

ohne finanzielle Uberforderung fiihrt.
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Ein wertvoller Partner
iiber Grenzen hinweg

Flexible und verlédssliche Unterstiitzung

auch in Krisenzeiten

Die EOS Gruppe ist in Uber 180 Léandern weltweit ver-
treten — ob durch eigene Gesellschaften oder Partner-
unternehmen. Ganze 83 Partnerschaften sorgen fir
einen bestmoglichen Service auch in Landern, in denen
EOS selbst nicht vor Ort ist. Die vielseitigen Vorgange
steuert das in Hamburg sitzende EOS Cross-border
Center mithilfe der internationalen IT-Plattform ,EOQS
Global Collection®.

Aufgrund der Pandemie stand das global vernetzte
Forderungsmanagement vor diversen Herausforderun-
gen. Das hat laut dem EOS Cross-border Team vor allem

zwei Griinde: Zum einen ist der Konsum in vielen

,Die Wirtschaftskrise hat Mexiko und Lateinamerika besonders hart
getroffen. Bis heute sind viele Unternehmen geschlossen und kénnen
ausstehende Rechnungen nur begrenzt zahlen. Gerade in solchen Krisen-
zeiten ist EOS unverzichtbar und bildet fiir uns mehr denn je eine Briicke
zwischen Unternehmen, Léndern und Kontinenten. Das neue virtuelle und
hybride Zeitalter, das vor uns liegt, wird die internationale Zusammenarbeit
noch intensivieren und den Bedarf an zuverlassigen globalen Partnern

unterstreichen.”

David Zannoni, Cobroamericas S.A. de C.V. in Mexico

EOS Familie.”

Branchen wie Transport, Reise oder Gastronomie durch
weltweite Lockdowns deutlich eingebrochen. Zum ande-
ren haben Glaubiger*innen infolge der Ausnahmesituati-
on und aus Riicksichtnahme auf die finanzielle Lage von
Verbraucher*innen zum Teil auf die Abgabe von Forde-
rungen an Inkassounternehmen verzichtet. Die Koope-
ration zwischen EOS, den Landesgesellschaften und
Partner*innen lief durch die virtuelle Plattform hingegen
kontinuierlich weiter. Dank wichtiger Informationen aus
den Regionen konnten sich alle Beteiligten schnell an
geanderte Regeln oder Gesetze anpassen. Diese Form
der Ubergreifenden und professionellen Zusammenarbeit

wissen auch die Partnerunternehmen zu schatzen:

,Wir schdtzen es sehr, dass die Kommunikation und
Zusammenarbeit mit EOS vor und wéhrend des Lockdowns
immer einwandfrei waren. Unsere Ansprechpartner sind stets nur
ein unterstitzendes Telefonat entfernt und auch die Plattform ist sehr
benutzerfreundlich. Das erméglicht es uns, auch unter schwierigen Be-
dingungen effektiv miteinander zu arbeiten. Wir fiihlen uns als Teil der

George Yiangou, George Yiangou Ltd. in Zypern




EOS Jahresbericht 2020/2021 | Die Fokus-Bereiche

,Wéhrend des Lockdowns wurde die gesamte Inkassoleistung bei uns stark
beeintrachtigt und erholt sich noch immer. Die Kommunikation mit EOS hingegen
war durchweg hervorragend. Es gab beispielsweise interaktive Sessions mit unterschied-

lichen Themen und Teilnehmenden — sehr erfrischend und aufschlussreich. Das Cross-
border Team sorgt fir groBartige Zusammenarbeit und nahtlosen Service. Das hohe Ethos
des gemeinsamen Wachstums, das faire Handeln und der unternehmerische Scharfsinn
machen EOS zu einem einzigartig wertvollen Partner fir uns.”

Prashant Shukla, ATS Services in Indien

,EOS war in den aktuell schwierigen Zeiten sehr widerstandsfdahig und
ermutigte auch alle seine Partner, dieser Strategie zu folgen. Durch den Kon-
takt Uber virtuelle Plattformen fand ein regelméaBiger Informationsaustausch mit uns
in den Regionen statt. Anderungen bei Regeln und Gesetzen konnten entsprechend
zeitnah berticksichtig werden. Zusétzlich ist EOS ein unglaublich professioneller
Partner, der uns (iber verschiedene Austauschformate dabei unterstiitzt, unsere Féa-
higkeiten zu verbessern, die gemeinsamen Ziele voranzutreiben und so die Effizienz
zu steigern. Eine Win-win-Situation fiir alle Seiten.”

Meera Nair, AL WADI Holding in den Vereinigten Arabischen Emiraten

498 MITARBEITENDE
auf der ganzen Welt kiimmerten sich
um das grenziiberschreitende Inkasso,
274 davon bei EOS Gesellschaften.

Globale EOS Zahlen
2020/21: 61.250

GRENZUBERSCHREITENDE

FALLE wurden weltweit neu
bearbeitet.

n 167 LinDERN

bearbeitete EOS im vergangenen

Geschaéftsjahr Inkassofélle. 5 9- 3 9 1 ZAHLUNGEN

gingen Uber das globale Netzwerk ein.

1. 623 KUND*INNEN

nutzten das internationale Inkasso
von EOS, davon waren

6 5 PROZENT alier
698 NEUKUND*INNEN.

weltweiten Zahlungen erfolgten

Insgesamt in Form von Ratenzahlungen.

193.274 NACHRICHTEN

tauschten Nutzer*innen (ber
die Plattform EOS Global Collection 9 9 PROZENT aller bezahlten Félle lieBen

untereinander aus. sich international auBergerichtlich klaren.
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Ausblick 2021/22

Erfolgreich in die Zukunft investieren

Den Blick nach vorn wagen wir gern. Schlielich haben wir nach dem letzten Geschéfts-
Jjahr die Gewissheit, dass wir gemeinsam auch unberechenbare und herausfordernde
Zeiten erfolgreich meistern. Dabei st fiir uns eines ganz klar: Der Markt fiir klassisches
Forderungsmanagement sowie NPL-Portfolios bleibt langfristig attraktiv. Das friihzeitige
und regelmébBige Identifizieren, Analysieren und Nutzen von Chancen haben sich als
elementare Bestandteile unserer Konzernstrategie ausgezahlt. Der Schwerpunkt liegt auch
kiinftig im vielversprechenden Portfoliokauf und der intensiveren Positionierung als global
vernetzter Investor. Vor allem im Geschéft mit notleidenden Forderungen sehen wir mittel-
fristig groBe Wachstumschancen. Zudem rechnen wir trotz eines vermutlich hohen Wett-
bewerbsdrucks mit deutlichen Nachholeffekten bei Transaktionen. Entsprechend werden
wir gestérkt aus der Krise hervorgehen — mit voraussichtlich steigendem Ergebnisniveau

fiir das Geschéftsjahr 2021/22.

Unser Ziel: In allen etablierten Mérkten — mit Ausnahme der USA — Fiihrungspositionen
festigen oder erreichen. Ganz zentrale Bereiche sind fiir uns dabei die Digitalisierung
weiter voranzutreiben, noch intensiver in unsere Mitarbeitenden zu investieren sowie mit
Hilfe unserer Corporate-Responsibility-MalBnahmen aktiv Verantwortung zu ibernehmen

und die Welt um uns herum zum Besseren zu verandern.

Fokus auf Digitalisierung bedeutet fiir uns, an Fortschritte anzukniipfen und weiter techno-
logisch innovative Lésungen zur effizienten Organisationsentwicklung umzusetzen. Eine
zentrale Rolle spielen das Center of Analytics, zukunftsweisende Inkassosysteme sowie
eine neue kollaborative, flexible Arbeitswelt. Wichtiger denn je ist fir uns aber vor allem ein
schlagkréftiges, starkes, engagiertes Team! Dass wir das bei EOS haben, ist 2020/21 nur
allzu deutlich geworden. Daftir mdchten wir uns in aller Form bedanken. Umso wichtiger
ist es, gezielt Programme und WeiterbildungsmalBnahmen zur Férderung und Befdhigung

unserer Mitarbeitenden zu implementieren, die neue Zukunftschancen bieten.

Uber all dem steht die konsequente Weiterentwicklung von Branchenstandards
fiir wertebasierte Finanzdienstleistungen und faires Inkasso sowie eine in allen vier

definierten Aktionsfeldern gelebte und fest verankerte Corporate Responsibility.

Klaus Engberding Justus Hecking-Veltman Andreas Kropp Marwin Ramcke Dr. Andreas Witzig
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Disclaimer

Dieser Bericht enthélt in die Zukunft gerichtete Aussagen, die auf Annahmen und Schat-
zungen der Unternehmensleitung beruhen. Obwohl wir davon ausgehen, dass diese
Aussagen realistisch sind, kann es durch aufkommende Risiken und vorhandene Ungewiss-
heiten zu Abweichungen kommen. Sollte der Bericht redaktionelle Fehler enthalten oder in
einigen Punkten unvollstandig sein, tbernimmt die EOS Holding GmbH hierfir keine Haftung
oder Garantie. Eine Aktualisierung oder Korrektur bzw. Erganzung des Jahresberichts ist
weder geplant noch sind wir dazu verpflichtet. Die EOS Holding GmbH behélt sich jedoch
das Recht vor, den Bericht jederzeit und ohne besondere Ankiindigung eigensténdig zu ak-
tualisieren. Im Falle von Widerspriichen zwischen der deutschen und der englischen Version
hat die deutsche Vorrang. Verantwortlich im Sinne des deutschen Presserechts, § 55 Abs. 2
Rundfunkstaatsvertrag (RStV): Lara Flemming, EOS Holding GmbH, Steindamm 71, 20099
Hamburg, Deutschland.
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