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tecRacer hilft Kiwi.com bei der nahtlosen Umstellung auf Amazon Connect 

Kiwi.com ist ein führendes globales Unternehmen für Traveltechnologien mit Hauptsitz in der Tschechischen Republik. Der innovative 
Algorithmus von Kiwi.com ermöglicht es den Kunden, bessere Routenoptionen und Preise zu finden, die andere Suchmaschinen nicht 
sehen können. Kiwi.com führt täglich Milliarden von Preisprüfungen für 95 % der weltweiten Fluginhalte durch. Täglich werden 100 
Millionen Suchanfragen auf der Kiwi.com-Website und den Partnerkanälen durchgeführt. Im Durchschnitt werden täglich über 70.000 
Plätze verkauft.

In der sich schnell verändernden technologischen Landschaft von heute müssen sich Unternehmen weiterentwickeln. Kiwi.com, 
ein in der Reisebranche bekannter Name, erkannte den Bedarf an einer anpassungsfähigeren und wirtschaftlicheren Contact 
Center-Lösung. In Zusammenarbeit mit der tecRacer Group leitete das Unternehmen den Übergang zu Amazon Connect ein.

Der Entschluss für die Evolution
Das vorherige Contact Center-System von Kiwi.com hatte seine Grenzen, 
insbesondere bei den Kosten, die auf einem starren jährlichen Lizenz-
modell basierten. Dies bedeutete, dass die Kosten nicht flexibel skaliert 
werden konnten, wenn sich die Zahl der Nutzer und das Anrufvolumen im 
Laufe der Zeit änderten. Ein Vergleich mit Amazon Connect zeigte poten-
zielle Betriebs- und Kosteneinsparungen auf, und umfassende AWS-
APIs boten Möglichkeiten für eine reibungslose Integration. 

Der Weg zum Wandel 
Bei der Umstellung ging es nicht nur um die Reduzierung der Kosten, sondern 
auch um Skalierbarkeit und Anpassungsfähigkeit. Das „Pay-per-use“-Modell 
von Amazon Connect bot eine unübertroffene Skalierbarkeit. Die Zielsetzung 
war einfach: Bewertung des bestehenden Systems, Integration von Amazon Connect mit internen Mechanismen, Planung und Durch-
führung der Umstellung von 2.000 Benutzern auf die neue Lösung und Erfüllung oder Übertreffen der geltenden Branchenbenchmarks.

Die Herausforderungen
Jede Umstellung hat ihre Hindernisse. Für Kiwi.com war es eine Herausforderung, Telefonnummern in verschiedenen Ländern mit 
unterschiedlichen Voraussetzungen zu sichern. Darüber hinaus erforderten Netzbeschränkungen und Vorschriften maßgeschneiderte 
Infrastrukturstrategien für Contactcenter auf den Philippinen und in Indien. Die Herstellung von Verbindungen zwischen entfernten 
Kontinenten erwies sich als schwierig, aber am Ende des Projekts waren stabile Leitungen mit Latenzzeiten implementiert, die komfor- 
table Telefongespräche ermöglichten, egal wo sich Kunden und Agenten befanden.  

Die Ergebnisse
Die Ergebnisse waren beachtlich. Die Agenten profitierten von einem vereinheit-
lichten System, das die Gesamteffizienz verbesserte. Die Anpassungsfähigkeit von 
Amazon Connect machte langfristige Verpflichtungen überflüssig, und die voll-
ständige Integration in Backend-Systeme ebnete den Weg für potenzielle zukünftige 
Innovationen.
Aus finanzieller Sicht war die Umstellung vorteilhaft. Ab 2024 werden die jährlichen 
Kommunikationsausgaben voraussichtlich um beachtliche 56 % sinken, und die 
Effizienz und Kosteneffizienz des neuen Systems sind selbst bei einem erwarteten 
Anstieg des Anrufvolumens in den kommenden Jahren offensichtlich. 
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„In dieser sich schnell entwickelnden Ära der KI waren wir auf der Suche nach einer Plattform mit einem flexiblen 
Geschäftsmodell, das mit den technologischen Fortschritten Schritt halten kann. tecRacer erwies sich als ein 
unschätzbarer Verbündeter, der sich nahtlos in unser Team einfügte und uns durch den Übergang zu Amazon 
Connect führte. Diese Partnerschaft hat nicht nur zu einer überzeugenden Erfolgsgeschichte geführt, sondern uns 
auch in unserer Mission, Reisenden weltweit erstklassige Kundenerlebnisse zu bieten, weiter vorangebracht.“

Schlussfolgerung
Die Partnerschaft zwischen Kiwi.com und tecRacer war durch eine konsequente Kommunikation und abgestimmte Ziele gekennzeichnet. 
Auch wenn es Herausforderungen gab, sorgte ein proaktiver Ansatz dafür, dass das Projekt pünktlich abgeschlossen werden konnte. Letzt-
endlich war die Umstellung von Kiwi.com auf Amazon Connect nicht nur ein Systemwechsel, sondern ein Beispiel für das Potenzial von 
Innovation, Teamarbeit und kontinuierlicher Verbesserung. 

Projektziele:
� Umstellung von mehr als 2000 Benutzern auf Amazon Connect
� Migrieren und Modernisieren des Kontaktflusses für Kunden
� Integration von Amazon Connect in die internen Systeme

- Integration des Softphones in das selbst entwickelte CRM
- Abruf von Informationen aus Backend-Systemen
- Ereignisgesteuerte Ticketintegration

� Integration von Analysedaten in interne Systeme

Projektleistung tecRacer:
� Projektplanung und -abstimmung
� Bereitstellung der Amazon Connect-Infrastruktur
� Unterstützung bei der Implementierung der CRM-Integration
� Schulung der Entwickler

Über tecRacer
tecRacer mit Sitz in Hannover und Standorten in Duisburg, Frankfurt, Hamburg, Mannheim, München, Luzern, Lissabon und Wien bietet 
Amazon Web Services (AWS) Consulting & Training Services aus einer Hand – nahtlos integriert, über den gesamten Cloud-Lebenszyklus 
hinweg – von der Strategie über die Umsetzung bis hin zum Betrieb. 

Die Strategie bleibt auch weiterhin der klare Fokus auf Amazon Web Services. Hier ist tecRacer laut einer unabhängigen Studie von Crisp 
Research der wohl kompetenteste und wichtigste Partner in Deutschland. Und die Fokussierung auf AWS gibt tecRacer recht: Im Rahmen 
des AWS Partner Summit 2019 wurde tecRacer mit dem Award „AWS Consulting Partner des Jahres“ ausgezeichnet. Das als Top Arbeitgeber 
im Mittelstand ausgezeichnete, inhabergeführte Unternehmen beschäftigt heute mehr als 150 feste Mitarbeiter, hat mehr als 12.000 Teil-
nehmer in AWS geschult und bereits über 250 AWS Consulting Projekte erfolgreich umgesetzt.

Im Bereich Contact Center ist tecRacer seit 2018 Amazon Connect Solution Provider und hat seitdem Contact Center-Migrationen in 
Größenordnungen von ca. 20 bis über 2.000 Agenten erfolgreich umgesetzt.

Mehr Informationen finden Sie auf www.tecracer.com oder nehmen Sie unter connect@tecracer.com Kontakt mit uns auf.


