
2007-09 ~ 2011-06 上海工程技术大学 计算机科学与技术（本科）

资深 IT 解决方案工程师 | 10 年 + 跨国企业技术支持经验​

具备跨国场景下 IT 技术落地与全局协同能力，擅长从流程优化、系统运维到成本管控

的全链条解决方案设计，累计支撑多类别大型企业 IT 体系稳定运行。 ​

语言与跨域协同​

英语商务沟通能力熟练，可独立撰写多语种技术文档、项目邮件，主导跨国 IT 项目全

周期协调（含需求对齐、资源调度、风险管控），保障跨时区团队高效协作。​

IT 服务管理（ITSM） ​

精通 ITIL 4 框架，实施 ITSM 流程优化，遵从 IT 流程规范化率、响应时效达标；熟练

操作 ServiceNow、Zoho 等 ITSM 工具，持有 PMP 认证、ITIL 4 认证，具备项目与

服务双维度管理能力。​

技术架构与运维实战​

· 操作系统管理：精通 Windows/Linux/MacOS 全生命周期运维，通过 Microsoft 

SCCM、Intune 工具实现 多终端设备（含部署、更新、数据收集）统一管控，提

高IT项目实施，信息收集效率。 ​

· 协作生态搭建：深度掌握 Teams/Zoom/Webex 等协作会议平台运维，保障跨国

团队高频视频会议稳定运行；了解配置 ClickShare 无线投屏、Logitech 会议室预

定系统，各种video conference 系统，协助企业获得更好的办公会议体验。 ​

· 网络安全运维：负责 Cisco、Meraki 系列网络设备日常管理，通过 SolarWinds 

实现网络状态 7×24 小时实时监控；熟练运用 VPN、Zscaler 构建安全远程访问体

系，保障用户访问呢网络的安全。​

· 云平台应用：基于 Microsoft Azure 搭建云管理体系，覆盖云服务器部署、性能优

化与安全维护，协同业务部门搭建本地网站并协助支持网站运维。​

· 企业级系统支持：深度支持 SAP、金蝶 K3、用友 ERP 及企业 OA 系统运维，解决

用户操作故障、牵头与供应商协同推进 ERP 模块升级开发，优化订单管理、库存

核算等核心流程，每年进行灾备恢复模拟，保证业务部门日常运作。​

资产管理与成本优化​

主导搭建 IT 资产全生命周期管理体系（覆盖采购、入库、运维、报废全环节），推行

供应商分级管理制度，结合需求精准控制采购量，为企业合理搭建IT设备更新流程。 ​

用户赋能与知识体系建设​

· 用户沟通机制搭建：建立 “需求响应 - 问题诊断 - 闭环反馈” 全流程用户沟通体

系，通过专属反馈都调查、季度需求收集，精准捕捉各部门 IT 痛点，主动搭桥为

相关部门进行IT支持，推进业务的进行。 ​

· IT 知识库建设：牵头搭建企业级 IT 知识库，按 “系统模块 - 故障类型 - 解决方

案” 三维度分类梳理内容，涵盖常见问题处理指南、系统操作手册、应急响应预案

等 ，实现知识库动态迭代，通过检索优化将用户解决问题的时间成本大大压缩。​

· 定制化培训运营：构建 “问题驱动 - 培训落地 - 效果复盘” 的闭环培训体系，定

期结合用户高频问题（如 Onedrive SharePoing使用等）定制培训内容，采用 

“线上Teams + 线下实操” 结合形式开展 IT 培训；培训后同步输出课件至知识

库，并跟踪用户问题发生率，推动同类故障重复出现率下降，提升用户自主解决问

题的能力。

持续技术深耕​

坚持每年投入 200 + 小时深耕新技术领域，近期重点钻研 AI 应用、Microsoft 

Copilot 工具链及 Python 编程，实现多个IT自动化流程以及运维状态Doashboard展

示（如资产数据批量统计、故障工单分析），推动 IT 工作效率迭代升级。
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 工作经验

2025-03 ~ 至今 Galderma Field Services

· ITIL 规范下的 Service Now 工单管理​

依据 ITIL V4 Incident Management（事件管理）与 Request Fulfillment（请

求履行）规范，在 Service Now 系统中完成上海区域工单全生命周期处理：包

括事件 / 请求的分类标注、优先级判定（如 P1-P4 分级）、精准接受请求和事

件，同步跟踪工单进度，确保事件闭环时效（如 P1 级 2 小时内响应）、请求合

规落地，保障区域用户 IT 服务体验。 ​

· 新员工 IT 准入培训与账号安全配置 ​

针对新入职员工开展专项 IT 培训：讲解企业账号体系规则，指导完成密码重置

（含复杂度校验、定期更新要求）、MFA绑定，同步强调账号安全规范（如避

免共用账号、敏感信息保护），确保新员工顺利接入企业 IT 系统，降低账号安

全风险。，同时指导用户使用service now系统自主提交请求和事件

· 基于 Intune 的终端设备部署与统一管控 ​

负责上海区域新用户终端设备（电脑、iPad）的全流程配置：通过 Microsoft 

Intune 平台完成设备 enrollment（注册），预装企业必备软件（如 Office 

365、安全防护软件、业务系统客户端），推行统一管理策略，同步纳入 

Intune 终端管理体系，实现设备状态实时监控、系统更新统一推送、故障远程

排查，保障终端设备合规性与稳定性。​

· 上海办公室 IT SharePoint 协作站点搭建​

搭建上海办公室专属 IT SharePoint 站点：规划站点核心模块（含 IT 知识库入

口、服务申请表单、项目进度看板、文档共享库等），服务于公司用户，确保上

海团队可高效获取 IT 资源、同步协作信息，提升跨部门 IT 沟通效率。​

· 上海办公室 IT 服务与设备改进项目落地 ​

完成IT Manager 交付的上海区域 IT 专项项目：涵盖 IT 服务优化（如响应流程

迭代、服务台效率提升）与设备升级（如终端硬件更新、会议室音视频系统迭

代、机房基础设施扩容），负责项目全周期推进 确保项目符合区域业务发展需

求。​

· 机房与会议室 IT 系统日常运维保障 ​

进行上海办公室机房与会议室 IT 系统定期巡检与维护：机房端重点检查服务器

运行状态、网络设备（交换机、路由器）连接稳定性、温湿度监控、应急供电系

统（UPS）测试、线路规整；会议室端聚焦视频会议系统（Zoom/Teams）、

无线投屏（ClickShare）、音响麦克风、投影设备的功能调试与故障排查，建立 

“每日抽查 + 每周全面巡检” 机制，发现问题 1 小时内响应处理，保障核心场

景 IT 系统零中断运行。 ​

· Global IT 安全合规检查（中国区域）​

配合 Global IT 团队完成定期安全检查工作：覆盖中国区域所有终端设备（电

脑、服务器），通过自动化工具（如 SolarWinds、Intune 报表）扫描软件版

本合规性（确保业务软件、安全软件为最新授权版本）、Windows 系统更新状

态（含安全补丁、功能更新），对未达标设备进行更新推送，同步记录检查结果

并上报 Global IT，确保中国区域 IT 资产符合全球安全标准，规避系统漏洞风

险。​

· IT 问题沉淀与知识库建设及分享​

负责上海区域 IT 问题的汇总与知识沉淀：定期梳理高频故障，按 “问题场景 - 

根因分析 - 分步解决方案 - 注意事项” 标准化格式撰写知识库文档，纳入企业 

IT 知识库；通过SharePoint 知识专栏更新形式，推动知识传递，提升团队及业

务部门自主解决 IT 问题的能力，减少重复咨询成本。 ​

· 总部 IT 信息的本地化同步与落地 ​

负责总部 IT 最新信息（含政策更新、技术通知、安全预警、工具迭代说明等）

的翻译与同步：精准翻译专业术语（如 IT防护、新系统上线通知），确保内容

无歧义；通过上海办公室 IT 邮件组、SharePoint 公告栏等渠道及时推送，同步

解答员工对信息的疑问，指导关键事项落地，保障区域团队与总部 IT 战略同

频。



2022-09 ~ 2023-08 CIBT End User Technologist

· IT 机房每日巡检 ​

每日巡检 IT 机房，确认机房内所有设备运行正常，同步核查机房温度处于正常

范围。​

· Zoho 亚太区域工单处理​

每日接收 Zoho 系统中亚太地区的工单，全程跟踪工单处理进度，确保闭环落

地。​

· Azure 用户账户与邮箱管理​

通过 Azure 平台管理所有用户账户及权限配置，同步负责用户邮箱的创建与删

除操作。​

· 上海办公室 IT 资产管理与采购 ​

维护管理上海办公室 IT 资产，按需求定期采购 IT 易耗品。​

· 员工全周期 IT 服务 ​

负责新员工电脑安装交付及配套 IT 培训；处理离职人员 IT 资产回收，并做好记

录。​

· 视频会议与会议室 IT 支持 ​

协助用户使用视频会议（Video conference）系统及会议室相关 IT 设备。 ​

· IP-TEL 系统维护与功能优化​

维护并更新 IP-TEL 系统，根据用户需求调整系统功能。​

· 上海办公室 IT 搬家项目执行 ​

推进并完成上海办公室的 IT 搬家计划。 ​

· 跨层级 IT 任务执行 ​

完成 Global 交付的 IT 任务，同步落实上海办公室 OM（运营经理）交代的 IT 

工作。

2022-01 ~ 2022-07 Wework 楼宇技术主管

· 各楼宇 IT 技术支持 ​

响应各楼宇 IT 技术支持请求，覆盖网络故障处理、打印机维护及额外 IT 服务需

求响应。​

· 楼宇机房安检与项目协助​

执行各楼宇机房设备定期安检；协助推进关楼、开楼相关 IT 配套项目落地。 ​

· 用户沟通与潜在项目挖掘​

定期与用户开展业务沟通，同步挖掘并发展潜在 IT 项目用户。 ​

· 用户签订 IT 项目交付 ​

推进并完成与用户签订的 IT 项目，确保项目按约定落地。

2021-03 ~ 2021-12 Hilton IT 技术支持

· IT 机房每日巡检与磁带备份​

每日巡检 IT 机房，确认所有设备正常工作、机房温度处于正常水平，同步完成

服务器备份磁带的更换操作。​

· IT Ticket 每日接收与处理​

每日接收派单系统分发的 IT Ticket（含保障类与需求类），按流程推进处理。 ​

· 员工全周期 IT 服务支持 ​

为新员工提供入职 IT 培训，完成新员工电脑的安装与配置；对离职员工开展 IT 

设备回收，并做好记录归档。​

· 各类会议 IT 支持保障 ​

提供各类会议的 IT 支持，包括 Teams meeting、Webex meeting、Townhall 

等会议的系统保障与协助。​

· 上海搬家项目全阶段参与与跟踪​

完整参与上海搬家项目的准备阶段、计划阶段、实施阶段及收尾检验阶段，使用 

JIRA 系统完成整个项目的跟踪管理。



2014-09 ~ 2021-03 德纳管理上海有限公司 IT Specialist

· IT 机房每日巡检 ​

每日按设备清单巡检 IT 机房，逐一核查服务器、网络交换机、存储设备等所有

设备运行状态，确认无异常告警；同步监测机房温度，保障机房环境稳定。​

· ServiceNow 工单处理与闭环 ​

每日接收 ServiceNow 系统派发的 IT 单子（含故障类、需求类），按 ITIL 规范

完成工单分类与优先级判定；对照 SLA（服务级别协议）时效要求推进处理，

解决后同步记录操作过程至工单日志，确保所有用户请求闭环，且处理记录可追

溯。​

· 跨地区 IT 每周会议协作 ​

每周与其他地区（如北京、重庆、无锡）IT 团队召开专项会议，会前收集本地

区 O365 使用高频问题，会议中沟通分享使用心得与疑难问题解决方案；会后

整理共识内容至共享文档，同步至区域 IT 知识库。 ​

· 各类会议 IT 支持保障 ​

为 Teams meeting、Webex meeting 及 Townhall 等大型会议提供全流程 IT 

支持：会前调试会议设备（摄像头、麦克风、投影 / 大屏）及网络带宽；会议中

实时监控音视频状态，快速响应突发问题（如参会人员接入失败、音视频卡

顿），保障会议顺利进行。​

· 员工全周期 IT 服务管理 ​

新员工入职阶段：开展定制化 IT 培训（含企业 IT 规范、账号安全、O365 工具

操作），按标准化流程安装配置电脑，并启用企业级数据加密（如 

BitLocker）；离职员工阶段：回收 IT 设备（电脑、外设），核对设备型号与状

态，同步在资产系统完成 “资产变更登记”，更新设备权属状态。​

1. IT 资产信息表管理与更新​

负责 IT 资产信息表的日常管理与动态更新，涵盖所有用户电脑（型号、采购日

期、维保期限）、机房 IT 设备（服务器、网络设备台账）、供应商名单（联系

方式、服务范围）及供应商合同（有效期、履约条款）；按月核对实物资产与台

账，确保信息准确，避免账实不符。​

· 收购公司 IT 整合实施 ​

依据总部要求，推进收购公司的 IT 整合工作：定制专属员工培训课程（适配收

购公司业务的 IT 工具使用），采用加密传输方式完成数据转移（确保数据完整

性），开展应用合并前的兼容性测试，统计收购公司 IT 资产并办理权属转移手

续，保障整合后 IT 系统与总部体系无缝衔接。 ​

· Symantec 工具应用与管理​

通过 Symantec 工具实现多场景 IT 运维：按标准化镜像完成新电脑系统安装，

精准推送软件至目标设备组（如部门专属业务软件），实时监控电脑后台运行状

态（如进程占用、软件合规性）；同时利用工具远程协助用户，快速定位并解决

终端故障（如软件崩溃、系统异常）。​

· 服务器维护与灾备管理​

定期检查各服务器硬件状态（CPU、内存、硬盘使用率）与系统日志，及时安装

安全补丁与系统更新；按计划执行服务器异地备份（存储至合规备份中心），每

半年开展一次灾备模拟演练，验证数据恢复成功率与恢复时长，确保数据可靠性

符合企业安全标准。​

· Global 任务执行与进度汇总​

接收 Global IT 定期下发的 IT TASK 后，拆解执行步骤并按截止日期推进；同

步收集中国各地（如上海、北京、无锡）IT 团队的新任务进度，核实关键节点

完成情况，汇总形成可视化报告（如 Excel 表格、进度简报），按要求上报 

Global IT，确保信息同步及时、准确。



2013-01 ~ 2014-09 AIG VP Support

· IT 机房每日巡检 ​

每日按机房设备清单逐一核查服务器、网络交换机、存储设备等所有设备运行状

态，确认无异常告警；同步监测机房温度，确保维持 18-24℃正常范围，保障

机房硬件设备稳定运行与环境安全。​

· HELPDESK IT 请求处理与知识沉淀​

接收 HELPDESK 发送的 IT 请求（含故障报修、服务需求类），按单号跟踪处理

全流程，完成用户需求后详细记录解决方案；若遇新类型问题，按 “问题场景 - 

根因分析 - 分步解决方案” 格式整理，同步录入 IT 知识库，完善知识储备以减

少重复问题处理成本。​

· VP 用户 IT 需求优先响应与闭环​

第一时间响应 VP 用户发起的 IT 报障与需求（如 1 小时内初步反馈处理方

案），全程跟进问题解决进度，关键节点主动同步进展；处理完成后通过一对一

沟通确认用户满意度，确保高层用户 IT 服务体验高效优质。 ​

· WINXP 升级 WIN7 项目统筹执行 ​

承接领导下达的 WINXP 系统升级 WIN7 计划，担任项目负责人：前期完成目

标设备摸排（统计需升级设备数量、配置情况），制定分阶段升级方案（含镜像

准备、数据备份、分批升级、测试验证），协调资源推进实施，确保在规定完成

日期前 2 个月完成所有设备升级，同步形成项目执行报告。​

· 跨办公室 IT 服务经验分享 ​

定期（如每月）梳理 IT 服务中的典型问题处理方法、用户沟通技巧（如需求挖

掘、冲突协调策略），通过线上专题会议、共享文档等形式，向其他地区办公室 

IT 团队分享经验，助力跨区域 IT 服务能力协同提升。 ​

· Skype 及视频电话会议支持保障 ​

提供各类 Skype meeting 与视频电话会议的 IT 支持：会前 30 分钟调试会议软

件、音视频设备（麦克风、摄像头）及网络带宽，确保满足参会人数需求；会议

中实时监控会议状态，快速解决接入失败、画面卡顿、声音异常等突发问题，保

障会议全程正常运行。​

· 公司各类活动 IT 保障 ​

参与公司组织的各类活动（如年会、产品发布会、员工培训、外部会议等），提

前对接活动 IT 需求（如舞台大屏、音响、直播设备、临时网络搭建）；活动期

间全程值守，实时维护 IT 设备运行，及时处理故障，确保活动 IT 环节无中断。​

· 员工全周期 IT 服务管理 ​

新员工入职阶段：开展定制化 IT 培训（含企业 IT 规范、常用工具操作、数据安

全要求），按标准流程安装配置电脑并启用企业级数据加密（如 BitLocker）；

离职员工阶段：回收 IT 设备（电脑、外设），核对设备型号与完好度，在资产

系统完成资产变更登记，更新设备归属与状态信息。​

· 年度 IT 资产盘点审计协助 ​

每年协助审计团队完成 IT 资产盘点工作：提供最新 IT 资产信息表（含设备型

号、采购日期、位置、维保状态），配合现场核对实物资产与台账一致性；整理

盘点差异数据，协助分析差异原因，出具盘点支持材料，保障审计工作顺利推

进。

 项目经验

2021-03 ~ 2021-08 Hilton 搬家项目 参与者

· 项目前期筹备支持​

参与 IT 项目前期筹备工作：协助拆解项目整体目标，按 “任务模块 - 责任分工 

- 时间节点” 细化任务拆分计划；结合项目场景（如系统升级、设备部署）预判

潜在风险（技术兼容性、资源缺口、进度延误等），输出风险预判清单及初步应

对方向；同步开展新技术落地测试（如新增软件、硬件设备），验证技术可行性

与适配性，形成测试报告支撑项目方案优化。​



· 项目现场执行与风险处置​

现场主导各 IT 项目的落地推进，提供技术指导（如指导团队按方案完成设备安

装、系统配置）；实时响应现场各类突发情况（如设备故障、配置冲突）与 IT 

风险（如数据迁移异常、网络中断），第一时间介入排查根因，制定临时应对方

案并落地解决，保障项目现场执行不中断。​

· 项目进度跟踪与会议同步​

每日通过项目管理工具（如 JIRA/Project）更新项目进度，标注已完成任务、

待推进事项及卡点问题；每周组织召开项目例会，向团队及相关方通报阶段性进

度，同步梳理当前存在的潜在风险（如进度滞后、资源不足），提出风险应对建

议并明确后续行动项，确保项目信息透明同步。​

· 项目收尾交付与经验沉淀​

推进项目最终收尾工作，完成项目成果交付（如系统验收、设备移交、文档归

档）；牵头撰写项目总结报告，涵盖项目成果清单、执行过程中的问题复盘、解

决方案及优化方向；同步将项目经验（如风险应对策略、高效执行方法）按标准

格式记录归档，补充至 IT 知识库，为后续同类项目提供参考。

2014-02 ~ 2014-08 WIN7升级计划 主办者

· 部门特殊系统调研与 WIN7 适配测试​

调研各部门日常工作依赖的特殊系统（如业务专属软件、行业定制工具），通过

部门访谈、系统使用清单梳理明确系统名称与功能需求；在 WIN7 环境中开展

兼容性测试，验证系统启动、核心功能运行稳定性，针对测试中发现的适配问题

（如驱动缺失、功能报错），协同技术团队或供应商制定解决方案，满足部门正

常工作需求。​

· 高效升级方案测试模拟​

以 “最小化占用用户工作时间” 为核心，测试模拟多套 WIN7 升级方案（如离

线镜像部署、非工作时段远程升级、预装软件包快速配置等）；对比各方案的升

级耗时、操作复杂度及对用户工作的影响，筛选出效率最优方案，确保单台设备

升级时间最短，最大限度减少对用户日常工作的干扰。​

· 全国电脑统计与升级计划制定​

收集全国各区域电脑数量（按地区、部门分类统计），结合设备配置情况（如硬

件是否支持 WIN7）制定各地每月升级目标数；同步预先制定特殊情况备案，涵

盖设备硬件故障、系统兼容异常、用户临时工作需求等场景，明确应对措施（如

备用设备调配、升级时间调整），保障计划有序推进。​

· 升级手册编写与分发​

编写详尽的 WIN7 升级手册并下发至各办公室 IT 团队，手册内容包括：升级前

准备（数据备份步骤、设备检查清单）、升级全流程操作（镜像安装、驱动配

置、软件部署）、可视化步骤截图，以及应急方案（升级中断恢复、数据丢失补

救、系统异常回滚），确保各团队统一操作标准，降低执行风险。​

· 每周进度跟踪与问题解决​

每周收集各办公室 WIN7 升级进度（实际完成数、未达标原因），汇总升级过

程中出现的特殊问题（如特定型号设备驱动适配难、特殊软件安装失败）；组织

专项讨论分析问题根因，制定针对性解决方案（如定制驱动包、软件版本替

换），同步更新至升级手册，避免同类问题重复发生。​

· 月度进度计划书编制​

每月编写 WIN7 升级进度计划书，清晰记录当月实际升级进度（与月度目标对

比）、已完成地区 / 部门清单；若进度偏离计划（如滞后或提前），详细说明更

改原因（如资源不足、设备问题），并调整后续月度目标与执行策略，确保整体

进度可控。​

· VP 用户定制化升级支持 ​

为 VP 用户提供专属 WIN7 升级服务，优先协调升级时间（如按用户空闲时段

安排）；升级前专项备份用户重要数据（含本地文件、邮件、个性化配置），升

级后协助恢复定制化工作环境（如常用软件排列、权限配置），全程跟进并确认

用户使用无异常，保障高层用户升级体验。​



· 升级任务提前交付保障​

通过里程碑节点监控（如每季度末复盘进度）、资源动态调配（如优先支持滞后

地区）、问题快速响应机制，确保 WIN7 升级任务较预计完成时间提早 2 个月

达成目标，同步梳理任务推进中的关键成果与优化点，形成阶段性总结。​

· 项目完结备忘录编写​

项目收尾阶段编写 WIN7 升级项目完结备忘录，系统记录项目全周期内出现的

问题（按 “问题类型 - 发生场景 - 影响范围” 分类）、对应的解决方案及实施

效果；同时总结项目经验（如高效推进方法、风险规避策略），归档至 IT 知识

库，为后续同类系统升级项目提供参考。
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