
Der Hintergrund

Xchanging ist ein schnell wachsendes und 
international ausgerichtetes Unternehmen. 
Der 1999 gegründete Prozessabwickler 
hat sich innerhalb von nur acht Jahren 
rasant entwickelt und ist heute als plc an 
der Börse notiert und im FTSE 250-Index 
gelistet. Das Unternehmen beschäftigt 
mehr als 8.800 Mitarbeiter in Europa, 
USA und Asien und bedient Kunden in 37 
Ländern.

Xchanging ist einzigartig in der Business 
Process Outsourcing-Branche: Mission des 
Unternehmens ist es, komplexe und ver-
waltungsintensive Backoffice-Funktionen 
von großen Unternehmen – oftmals als 
“Aschenputtel“ des Geschäfts betrachtet 
– in effizientes, wertschaffendes und ge-
winnbringendes Geschäft umzuwandeln. 

Xchanging übernimmt die Abwicklung von 
erfolgskritischen Prozessen, die sich durch 
eine hohe Komplexität und Skalierungs-
potenzial auszeichnen. Dazu zählen z. B.
Beschaffung,  Buchhaltung und Rech-
nungswesen, Kundenadministration und 
Personalwesen. 

Im Versicherungsbereich wickelt das Un-
ternehmen heute ein Transaktionsvolumen 
von mehr als 70 Mrd. Euro von über 200 
verschiedenen Versicherern ab. Es bearbei-
tet jährlich 250.000 Schadensfälle für den 
Londoner Versicherungsmarkt mit einem 
Gesamtwert von nahezu 9,5 Mrd. Euro. 

Im Bankensektor wickelt es täglich bis zu 
2,5 Mio. Wertpapiertransaktionen im Ge-
samtwert von jährlich 500 Mrd. Euro ab. 
Branchenübergreifend managt Xchanging 
für seine Kunden ein Beschaffungsvolu-
men im Wert von 240 Mio. Euro und 
liefert Personalservices für über 250.000 
Mitarbeiter sowie deren Angehörige.

Als ein wesentliches Werkzeug zur Erzie-
lung von Prozessverbesserungen nutzt 
Xchanging den iGrafx FlowCharter.

Die Herausforderung

Einzigartig ist Xchanging auch im Bereich 
Prozesseffizienz: So erreicht das Unter-
nehmen im Finanzdienstleistungssektor in 
punkto Prozesse Performancestandards 
mit einer Fehlerquote von unter 1%. 
Bisher waren derartige Standards nur von 
erstklassigen Produktionsunternehmen 
bekannt. Durch eine schnelle Implemen-
tierung und kontinuierliche Verbesserun-
gen erzielt Xchanging dabei hervorragen-
de finanzielle Vorteile.

„Obwohl viele Finanzdienstleister Initia-
tiven zur Prozessverbesserung, Rationali-
sierung und Konsolidierung durchführen, 
ist ihre Prozessperformance immer noch 
nicht optimal“, erklärt Paul Ruggier, 
Practice Director für Process Competency 
bei Xchanging. „Die auf Lean Six Sigma 
basierende ’Process Xcellence’ ist eine 
von sieben Kompetenzen, die wir als 
DNA unseres Geschäfts betrachten. Es 
handelt sich hierbei um ein umfassendes 
Programm zur Erzielung grundlegender 
Verbesserungen, das alles untermauert, 
was wir tun.”

Alle sieben Kompetenzen werden gleich-
zeitig und interaktiv umgesetzt: Service, 
People, Process, Technology, Environ-
ment, Sourcing und Implementation. 
Zunächst definiert Xchanging die Kun-
denprofile und benötigten Dienstleistun-
gen. Dann werden die Prozesse optimiert 
und schließlich automatisiert.

Um eine effiziente Umsetzung sowie ein 
tiefgreifendes Verständnis für das Kun-
dengeschäft zu gewährleisten, benötigte 
Xchanging ein Werkzeug, das es ermög-
licht, mehrere Prozessebenen zu erfassen, 
durch Prozesshierarchien zu navigieren 
und zu simulieren, wie sich Veränderun-
gen auf Modelle auswirken. 

Die Lösung

Nach einem eingehenden Auswahlpro-
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Xchanging erreicht besseres Prozessverständnis 
mit iGrafx 
FlowCharter ermöglicht klaren Blick auf Kunden-
geschäfte, Serviceverbesserungen und Kostenersparnis

„iGrafx gibt uns die Möglich-
keit zu einem genauen Pro-
zessverständnis, indem wir 
Prozesse unternehmensweit 
auf mehreren Ebenen erfassen, 
Daten tiefergehend analysie-
ren und Prozesse neu gestal-
ten können. So können wir 
unseren Kunden nachhaltige 
Verbesserungen und Kosten-
reduzierungen liefern.“

- Paul Ruggier
Practice Director, Process 
Competency, Xchanging

ZUSAMMENFASSUNG

Fokus

Xchanging UK Ltd.

Herausforderung

Die Komplexität von Ge-
schäftsprozessen eines Kunden 
schnell zu visualisieren und zu 
verstehen.

Lösung

iGrafx® FlowCharterTM

iGrafx® ProcessTM for Six Sigma

Vorteile

Die Erreichung von erhebli-
chen Prozessverbesserungen 
und somit von bedeutenden 
Kostenersparnissen im Jahres-
vergleich. Z. B. 30% betrie-
bliche Verbesserungen in nur 
sechs Monaten beim Londoner 
Versicherungsmarkt (Lloyds of 
London) und 24% innerhalb 
der ersten zwei Jahre bei der 
Deutschen Bank.



zess entschied sich Xchanging für den 
iGrafx FlowCharter.

Die Wahl fiel auf FlowCharter, da dieses
Instrument den Xchanging Teams die 
Möglichkeit bietet, die wichtigsten Pro-
zesse der Kunden sowie die Wechselwir-
kungen zwischen den Funktionen, Abtei-
lungen, Kunden und Lieferanten schnell 
und einfach zu verstehen. Die Informatio-
nen werden in ’Swimlanes’ erfasst. Dies 
ist ein erster wichtiger Schritt, wesentli-
che Prozessverbesserungsmöglichkeiten 
zu identifizieren. 

„Bei allen Projekten und Aufträgen 
verschaffen wir uns zunächst einen 
kompletten Überblick über den Ge-
schäftsbetrieb”, erklärt Ruggier. „Mit 
dem FlowCharter können Darstellungen 
schnell und einfach entwickelt werden. Er 
hilft aber auch, riesige Mengen komple-
xer Daten schnell zu verstehen – im Grun-
de können wir damit die Komplexität 
reduzieren. So etwas sehen die Kunden 
selten und finden es sehr aufschluss-
reich.”

Die High-Level-Prozesse werden an-
schließend detailliert aufgenommen, um 
Nacharbeit und nicht wertschöpfende 
Tätigkeiten in den Prozessen aufzuzeigen. 
Genau auf dieser Stufe werden Projekte
entwickelt und durchgeführt, um nach-
haltige Prozessverbesserungen zu ge-
währleisten.

„Anschließend übertragen wir die Perfor-
mancekennzahlen in die Prozessdarstel-
lungen. Dies hilft uns, Problembereiche 
auszumachen – das heißt Prozessschritte, 
die nicht korrekt laufen oder zu lange 
dauern. Danach untersuchen wir die Pro-
zesse im Detail, um herauszufinden, wie 
Prozesse verbessert oder Fehler eliminiert 
werden können”, sagt Ruggier.

Die Vorteile

Als sich der Bereich Global Equities 
(GE) der Deutschen Bank an Xchanging 
wandte, um gemeinsam einige Probleme 
mit dem Backendsystem zu beseitigen, 
wurde im ersten Schritt eine übergreifen-
de Darstellung des kompletten Prozesses 
erstellt, die das Zusammenspiel mit der 
Xchanging Transaction Bank (XTB) zeigte.

Um wesentliche Verbesserungsmög-
lichkeiten zu identifizieren, analysierte 

Xchanging die abteilungs- und funktions-
übergreifenden Prozesse und beschränkte 
sich nicht nur auf die Prozesse innerhalb 
der einzelnen Geschäftsbereiche. So wur-
den in den Prozessen „Verschwendung“ 
und Fehler identifiziert, wie z. B. manuelle 
Faxschnittstellen, überflüssige Kontenab-
stimmungen und Unterbrechungen in der 
Trade-Bearbeitung.

Die ‘Industry Map’ zeigt die wichtigsten 
Schritte auf logische Art und Weise sowie 
Details wie z. B. den für den Prozess-
schritt verantwortlichen Bereich, die 
Schnittstellen zwischen den unterschiedli-
chen Bereichen und die genutzten Daten-
banken. Im Unterschied zu den bestehen-
den internen Prozessdarstellungen deckt 
sie alle Prozessabschnitte lieferanten-, 
dienstleister- und kundenübergreifend ab. 
So wurden die Aktivitäten der Kunden, 
des Front- und Middleoffice, der Schnitt-
stellenverwaltung, der Depotbank sowie 
der Bereiche innerhalb der XTB – Trade 
Processing, Static Data und Operations 
Control – ebenfalls aufgenommen.

„Zum ersten Mal haben wir ein übergrei-
fendes Bild davon erhalten, wie dieser 
Teil des Bankgeschäfts arbeitet”, erklärte 
Ruggier. „Die Abbildung erlaubt den 
Teams sowohl innerhalb der Bank als 
auch bei Xchanging Informationen gezielt 
zur Identifizierung von Verbesserungs-
möglichkeiten auszuwerten, mögliche 
Projekte zu ermitteln und Bereiche her-
vorzuheben, in denen Daten entweder 
nicht verfügbar oder unzureichend wa-
ren. Sie gab außerdem einen generellen 
Überblick über den Gesamtprozess und 
Aufschluss über die darin enthaltenen 
Funktionen. Dadurch konnten wir Berei-
che ermitteln, in denen Verbesserungen 
möglich waren.”

Die Prozessverbesserungen führten zu 
einer Gesamtersparnis von mehr als 
400.000 Euro pro Jahr und einer Redu-
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zierung der aktiven Bearbeitungszeit von 
60%. Eine ähnliche Verbesserungsquote 
lässt sich auch in anderen, umsatzstärke-
ren Ländern ohne erhebliche IT-Investi-
tionen erzielen. Des Weiteren konnte der 
Fachbereich das Handling von jährlich ca. 
150.000 papierhaften 150.000 Dividen-
den-Bescheiden und 100.000 Gutschrifts-
anzeigen vermeiden und die Kosten durch 
externe Lieferanten senken. 

„Ein genaues Verständnis für die Prozesse 
innerhalb eines Unternehmens zu ent-
wickeln, ist entscheidend, um die Effi-
zienz zu steigern und ein Programm zur 
kontinuierlichen Prozessverbesserung zu 
etablieren”, so Ruggier. „iGrafx gibt uns 
dazu die Möglichkeit, indem wir Prozesse 
unternehmensweit auf mehreren Ebenen 
erfassen, Daten tiefergehend analysieren 
und Prozesse neu gestalten können. So 
können wir unseren Kunden nachhaltige 
Verbesserungen und Kostenreduzierun-
gen liefern.”
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