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• Große öffentliche Aufmerksamkeit

• Hohe Erwartungshaltung an Lösung

• Skepsis gegenüber Unternehmen

• Erfolg abhängig von hohem Nutzervertrauen

Ausgangssituation
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• Viele Projektpartner

• Massiver Zeitdruck

• Hohe Komplexität

• Technisch anspruchsvoll

• Maximale IT-Sicherheit

• Maximaler Datenschutz

• 100% Home Office

Die HerausforderungenCorona-Warn-App Überblick
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Kein klassisches Open-Source-
Projekt
§ Backlog nur durch Projektpartner bestimmt
àÜbernahme von Verbesserungen über Pull 

Requests muss abgestimmt werden
àImplementierung von Feature Requests nur 

nach Beauftragung
§ Folge: Unverständnis und Unzufriedenheit bei 

Endnutzern

Personalintensivität
§ Endnutzerkontakt überdimensional
§ Erzeugt viele verschiedene Sichtweisen
§ Führt zu hohem Personalaufwand

Herausforderungen
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§Schnittstelle Endnutzer – Entwicklung

§Nutzung von Dashboards für Statistiken 
zur Priorisierung des Backlogs

§Einbeziehung interner Workstreams zur 
Abstimmung von kritischen Fehlern

§Enge Abstimmung mit 
Kommunikationsteam & Projektpartnern

§Feedbackkanäle: GitHub, Appstores, 
E-Mail, Help Desk, Social Media
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Aufgaben des Community Managements

Frühwarnsystem = Frühe 
Identifizierung  von Fehlern und 
potenziellen Shitstorms

Open Source Community Management Non Open Source Community Management

Management & Administration der 
einzelnen App Stores:
§ Screenen/Filtern/Labeln von 

Bewertungen und Ratings
§ Beantwortung technischer Fragen 

und negativer Rezensionen

§ Nachfassen bei (Rück)-Antworten
§ Beurteilung von (Fehler)-Meldungen

§ Berichterstattung an Projektleitung

Management & Administration und 
weiterer Kanäle:
§ Warten/Aktualisieren der Website
§ Agieren als Clearing-Stelle zur 

Sammlung und Klärung von Fragen

§ Aufbau einer einheitlichen FAQ 
§ Interaktion mit Usern auf Social-

Media zur Erhöhung der Reichweite

§ Beantworten von E-Mail Anfragen

Management & Administration der 
GitHub Organisation:
§ Screenen/Filtern/Labeln von 

eingehenden Issues & Pull Requests
§ Moderation von Diskussionen und 

Durchsetzung des Code of Conducts

§ Follow-up mit Workstream-Leads 
bzgl. Bugs oder Feature Requests

§ Identifizierung von Hot-Topics mit 
Entwicklungs-Teams

GitHub

Endnutzersupport ist zwingend 
notwendig und sollte auf allen
Kanälen sichergestellt werden

App Stores Website, Social Media & E-Mail

Aktive Bereitstellung von Input für 
Backlog-Planung. Feedback für 
Stakeholder & Optimierung von KPIs



8PUBLIC

Lösungsansätze

§Aufbau & Veröffentlichung der Inhalte

§Frühe Beteiligung der Community

§Keine Kommunikation ist keine Option

§Validierung der technischen Lösung

§Auswertung des Nutzerfeedbacks

§Konzentration auf Kernthemen
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Kennzahlen und Erfahrungswerte

223.000 App Stores Reviews

>46.000 Commits

>10.000 vergebene Sterne
>2.400 erzeugte Forks

>1.400 Feature Requests

>1.200 Bug Reports
446 Contributors auf GitHub

>14.000 Pull Requests

>5.000 erstellte Issues

324 FAQ Einträge

Aktives Community Management zahlt 
sich aus! Nicht nur Markenschutz 
sondern Markenentwicklung!

Community bei Anforderungen 
involvieren erhöht Akzeptanz

Tell it like it is – Community Feedback ist 
essenziell, um allen Stakeholdern den 
Spiegel vorzuhalten

KPIs Key Findings

Professioneller Support für B2C Projekte
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Vielen Dank!
Fragen?

christian.neu@sap.com
Christian Neu


