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	M ARSHIYA KHAN
Adresse: 36 Rooms Hostel Berlin Kreuzberg
Spreewaldplatz 8, Friedrichshain - kreuzberg, Berlin
Mobil: +49 15510 863800
Email: arshiyakhan092000@gmail.com 

	PROFILZUSAMMENFASSUNG 
	

	
	Technischer Supportingenieur mit über 1 Jahr und 2 Monaten Berufserfahrung in der IT-Servicebereitstellung, Incident Management und Endbenutzerunterstützung in einem Helpdesk-Umfeld. Nachgewiesene Kompetenz in der Bearbeitung von ServiceNow-Tickets, Fehlerdiagnose, und der Störungsbehebung über Telefon, E-Mail und Chat-Systeme. Fundierte Kenntnisse im Arbeiten nach ITIL-Richtlinien, sowie SLA-gesteuerte Prozesse mit Fokus auf CSAT und FCR. Umfassendes technisches Know-how in den Bereichen Systemadministration, Active Directory, Office 365, Multi-Faktor-Authentifizierung (MFA), VPN-Fehlerbehebung, sowie Soft- und Hardware-Support. 

	BERUFSERFAHRUNG
	

	März 2024 – Juni 2025
	Technical Support Engineer | ACCENTURE (via Trigent Software Pvt. Ltd.)
· Effiziente Bearbeitung und Eskalation von IT-Service-Desk-Incidents und Serviceanfragen mittels ServiceNow-Ticket-System unter Einhaltung von SLA-Vorgaben und Gewährleistung hoher First Contact Resolution (FCR)-Raten.
· Durchführung von technischem Troubleshooting und Fehlerbehebung für Hardware- und Softwareprobleme, einschließlich Passwortzurücksetzungen, VPN-Fehlern und Druckerproblemen.
· Verwaltung und Sicherstellung von IT-Sicherheitsmaßnahmen, einschließlich Datenleck-Prävention und Multi-Faktor-Authentifizierung (MFA).
· Unterstützung von Endbenutzern über verschiedene Kommunikationskanäle (Telefon, E-Mail, Chatbot) mit Fokus auf Kundenzufriedenheit (CSAT) und Optimierung der Service-Performance.
· Kontinuierliche Verbesserung von Supportprozessen durch Teilnahme an Prozessoptimierungen und Dokumentation von Problemlösungen.
· Eigenverantwortliche Bearbeitung komplexer technischer Anfragen und Eskalationsmanagement zur schnellen und effektiven Problemlösung.

	FUNKTIONALE 
	

	KOMPETENZEN
	Technischer Support | IT-Fehlerbehebung | Incident Management | Active Directory | VPN-Konfiguration | Netzwerkverwaltung | Microsoft 365 | ServiceNow | Remote-Zugriff | MFA (Multi-Faktor-Authentifizierung) | Cloud-Dienste (AWS, Azure) | Office 365 | Hardware-/Software-Installation | IT-Sicherheitsgrundlagen | Kommunikationsfähigkeit | Problemlösungskompetenz | Teamarbeit | Anpassungsfähigkeit | Zeitmanagement | Kundenorientierung | Eigenverantwortung | Flexibilität | Stressresistenz | Präsentationsfähigkeit | Professionelles Auftreten | Lernbereitschaft | Führungsverständnis

	TECHNISCHE FÄHIGKEITEN 
	

	
	· Programmiersprachen : C, C++, Python, Java, HTML, SQL
· IT-Support & Fehlerbehebung: Hardware-Konfiguration, Software-Installationen, Systemdiagnose
· Netzwerkkenntnisse: LAN, WAN, VPN-Fehlerbehebung
· Betriebssysteme & Plattformen: Windows, Amazon WorkSpaces, AWS Console
· Verzeichnisdienste: Active Directory, AD Manager
· Cloud-Dienste: Microsoft 365 Admin Center, Exchange Admin Center, Azure, AWS
· IT-Service-Management: ServiceNow (TechConnect), Ticketbearbeitung, Incident Management
· Sicherheit & Authentifizierung: DUO Security Admin Portal (MFA), SailPoint
· Remote-Zugriff: AnyDesk
· Office & Collaboration Tools: Office 365, MS Teams, Outlook, Excel
· Tools & Adminportale: Emergency Cessation Resolver, MS Admin Center

	BILDUNGSWEG 
	

		2023

2021
	· Master of Computer Applications (MCA) from Hochschule, REVA University, Bangalore, Indien
· Bachelor of Computer Applications (BCA) from Hochschule 

	 PROJEKTE
	

	
	Chat-Anwendung mit Verschlüsselung | Asp.Net C#, MySQL: Entwicklung einer sicheren Kommunikationsplattform mit Datenverschlüsselung (Encryption/Decryption) zur Vermeidung von Datenverlust und Hackerangriffen. Fokus auf Datensicherheit, Client-Server-Architektur und Backend Datenbankmanagement.
Keywords: Verschlüsselung, Datensicherheit, Asp.Net, MySQL, Client-Server

Echtzeit-Gesichtserkennung & Anwesenheitssystem | Convolutional Neural Networks (CNN): Implementierung eines KI-basierten Systems zur Gesichtserkennung und automatisierten Anwesenheitserfassung mit hoher Genauigkeit und Skalierbarkeit für große Benutzerzahlen. 
Keywords: KI, CNN, Gesichtserkennung, Echtzeitverarbeitung, Automatisierung

Flugpreisprognose mit Machine Learning: Entwicklung eines vorhersagenden Modells für Flugtarife basierend auf historischen Daten mittels Maschinellem Lernen, um Preisänderungen vorherzusagen und Nutzern Kosteneinsparungen zu ermöglichen.
· Keywords: Machine Learning, Vorhersagemodell, Datenanalyse, Prognose, Flugtarife

	PRAKTIKUM
	

	
	Machine Learning Praktikantin | TechCiti Software Consulting Pvt. Ltd. | Mai 2023 – August 2023
· Entwicklung und Implementierung von Modellen für Echtzeit-Gesichtserkennung unter Verwendung von Convolutional Neural Networks (CNN) | Real-time face recognition using CNN
· Datensammlung, Analyse und Optimierung von Algorithmen zur Attendance System Automatisierung | Data collection, analysis, and algorithm optimization for attendance system automation
· Mitarbeit an Forschungsarbeiten mit Veröffe ntlichung bei der International Conference on Innovative Computing Technologies and Applications (ICICTA) | Contributed to research paper published at ICICTA 2023

	ZERTIFIZIERUNGEN
	

	
	· EC-Council Ethical Hacking Associate – Note: 700/1000 (IT-Sicherheit / Cybersecurity)
· Microsoft Azure Fundamentals (AZ-900) – Note: 895/1000 (Cloud Computing / Azure Basics)
· Coursera – Object Oriented Programming in Java (OOP / Softwareentwicklung / Software Development)
· SYBGEN – Machine Learning Bootcamp (Maschinelles Lernen / Machine Learning)
· Microsoft – Introduction to Programming using HTML & CSS (Webentwicklung / Web Development)
· Udemy – The Python Bible (Python-Programmierung / Python Programming)
· Infosys Springboard – Work Smarter Not Harder – Note: 92.26 % (Produktivität / Productivity)
· Infosys Springboard – Inspiring Leadership Through Emotional Intelligence – Note: 95.94 % (Führung / Leadership)
· Infosys Springboard – Personality Types at Work – Note: 97.3 % (Soft Skills / Workplace Psychology)
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