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Schnittstelle 1st & 2nd-Level-Support

02



Ein Angebot des 

Ticketsystem Zammad:
https://ticket.ais-chat.schule/

Zentraler Support E-Mail-Adresse:
support@ais-chat.schule

Direkte E-Mail bei Orga-Themen:
dominik.diehl@fwu.de

AIS.chat FAQ und Infos:
https://ais-chat.schule/faq/

https://ais-chat.schule/

AIS.chat Video in Mundo:

Welcomevideo_AIS.chat

Links
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Die Tickets als Schnittstelle

Aufgabentrennung L1/L2:
• 1st-Level prüft & klassifiziert Tickets:

− klärt z. B. LogIn Themen als erste Instanz
− L1 immer erste AP für User

▪ L1 nimmt danach Kontakt mit L2 auf
▪ Direktkontakt zwischen
      User und L2 soll vermieden werden
▪ Grund: FWU handelt nur im Auftrag
      der 16 Bundesländer

• 2nd-Level analysiert & veranlasst die
      Behebung technischer Anpassungen:

− Kommunikation mit Entwicklung und PLs
− Klärt Feature-Anfragen FWU-intern
− L2 Ist in Entwicklung direkt eingebunden

1st 
Level 

2nd 
Level

1st 
Level

NutzerIn

Ticket
Workflow
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Kurzfassung der 
Aufgabentrennung

Zuständigkeit 1st-Level-Support:
Nutzern bei Bedienungsschwierigkeiten oder -fehlern zu helfen.

Zuständigkeit 2nd-Level-Support:
Das Support-Team des FWU steht beratend und unterstützend zur Seite und
bearbeitet Tickets, die vom 1st-Level-Support nicht gelöst werden können.
Die Verantwortung, Nutzer zu schulen, liegt beim jeweiligen Land.
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Die Tickets als Schnittstelle
Notwendiger Ticketinhalt:
• L1 Ticketnummer des 1st-Level-Supports im Betreff | Kurzinfo
• Priorisierung:

3 – hoch: kritisch z. B. Systemausfall
 2 – normal: zentrale Funktion
  1 – niedrig: z.B. Featureanfragen
• Zeitpunkt des Auftretens
• Rolle der Userin aus VIDIS (Lehrkraft/Schulleitung) 
• Fehlerbeschreibung: Kurzbeschreibung Problem; erwartetes Verhalten; bereits 

unternommene Lösungsversuche; relevante Anhänge (z.B. Screenshot)
• Benutzer Browser mit Versionsnummer
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„Ticketvorlage“

L1 Ticketnummer | Kurzinfo

3 – hoch / 2 – normal / 1 – niedrig

Zeitpunkt des Auftretens
Reproduzierbarkeit
Rolle der Userin
Fehlerbeschreibung
Benutzer Browser
 mit Versionsnummer

Hier beispielhaft FWU 
Zammad
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• Support-Prozess und regelmäßige Infomails
Releases, Änderungen, etc.

• Zammad Knowledgebase https://ticket.ais-chat.schule/help/de-de

• Mundo https://mundo.schule/search?search=ais.chat

• AIS.chat Website https://ais-chat.schule/faq/

Weitere Informationen
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Welche Fragen haben Sie
zum AIS.chat-Support?
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Vielen Dank für die 
Aufmerksamkeit!

Kontakt
Dominik.Diehl@fwu.de
L2 Supportsteuerung
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Was macht AIS.chat so besonders?
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Was zeichnet AIS.chat aus?

• kostenloser, DSGVO-konformer KI-Chatbot

• Verfügbarkeit gängiger Sprachmodelle

• nicht-kommerzieller Betrieb im Auftrag der öffentlichen Hand

• Entwicklung in Open Source

• Kontinuierliche, nutzendenorientierte Weiterentwicklung

• KI-Grundversorgung im Sinne der Chancengleichheit

Präsentation AIS.chat
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GPT-
Modelle

ChatGPT

Daten

Daten
Daten

Wo sind die 
versteckten Daten?

27Präsentation AIS.chat
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AIS.chat – die „sparsame“ Maschine

AIS.chat

Schnittstelle

Gemini

Llama

Daten ohne 
Personen- oder 
Sessionbezug

Chat-
verläufe

Vidis

Konto

Mistral

GPT-
Modelle

28Präsentation AIS.chat
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DSGVO-konform

• Vortrainierte Modelle (LLM), stets anpassbar
• Verarbeitung der Eingaben ausschließlich in der EU (IONOS, TCP, Azure)

• Pseudonymisierter Login über VIDIS 
→ keine personenbezogenen Daten in AIS.chat

• Kein Tracking der Nutzenden
• Keine Erstellung von Profilen

• Kein Training der Modelle mit den eingegebenen Daten
• Keine Speicherung oder Weitergabe an die Hersteller oder an andere Dritte
• Nur Chat-Verläufe werden für die eigene Nutzung gespeichert

Regelmäßige automatisierte Löschung, kann auch selbst gelöscht werden

→ DSGVO-konform
→ Datensparsam
→ Öffentliche Hand (kein kommerzieller Anbieter)

29
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Ist AIS.chat fertig?
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Agile Entwicklung
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Nutzendenorientierte Entwicklung
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Community
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AIS.chat
OER-Material OER-Material zu AIS.chat
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AIS.chat

Homepage

35Präsentation AIS.chat

06



Ein Angebot des 

AIS.chat
Community Lust auf Austausch?
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