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PERFIL

Professional operatiu amb més de 10 anys d'experiéncia en gestié d'incidéncies, coordinacié multicanal i resolucié de
casos en entorns exigents. Base construida a Cleries (quasi 9 anys, entorn ISO 9001) com a interficie entre clients i
proveidors técnics. Experiéncia posterior en BPO i banca digital (Emergia, Intelcia, Majorel, Arvato), aplicant protocols
RGPD/PSD2, KPIs (TMO/FCR/ICX) i suport multilingte (francés C1 / anglés C1). Rigor documental, tracabilitat i
capacitat de coordinacié amb equips técnics. En transicio cap a rols d'SSC/Business Operations: aprenc rapid del
Senior que dissenya l'estrateégia, aportant rigor operatiu i execucié des del primer dia.

EXPERIENCIA PROFESSIONAL

* Jun 2026 — Set 2026 | Agent de Banca a Distancia (Banc Sabadell) | INTELCIA | Barcelona

- Resolucio operativa per a particulars i empreses: targetes, comptes, accessos digitals, Bizum, frau, reclamacions i
operativa de tresoreria.

- Seguiment de KPIs clau (TMO, FCR, ICX) amb analisi de patrons per tipologia de trucada.

- Atencio bilinglie catala/castella; incorporacio progressiva d'anglés i francés.

- Consulta constant de la base de coneixement oficial i IA a SharePoint.

* Ago 2022 — Mai 2025 | Administrador de Finques | C.B. Urrutia Vila | Barcelona i Franga

- Gestio integral del patrimoni immobiliari familiar a Espanya i Franca.

- Gestio operativa continua i resolucié proactiva d'incidéncies técniques i administratives.

- Resolucio de conflictes i negociacio en contextos internacionals exigents.

* Set 2019 — Set 2020 | Moderador de Contingut (TikTok France) | Majorel

- Moderacioé de contingut en francés (C1) amb compliment estricte de SLAs de velocitat i precisio.

- Compliment diari de KPIls mantenint estandards de qualitat en alt volum.

- Consulta constant de les directives oficials a SharePoint.

* Jul 2018 — Set 2018 | Coordinador de Postvenda i Internacionalitzacié Web | ETIDEM

- Identificacié proactiva de colls d'ampolla recurrents en postvenda per falta d'estandarditzacié.

- Presentaci6 d'informe de millora de processos centrat en el sistema, reconegut per la direccio.

- Lideratge técnic d'internacionalitzacié web al francés i catala.

* Mai 2017 — Jun 2017 | Atencié al Client (Anglés) - Client Banc Sabadell | Emergia

- Suport especialitzat en anglés per a incidéncies critiques de caixers automatics

* Oct 2016 — Mar 2017 | Agent Comercial de Serveis | Arvato CRM Solutions

- Gestio de campanyes outbound per a la comercialitzacié de contractes d'energia residencials, assegurant la
tragabilitat CRM.

* Oct 2006 — Jun 2015 | Gestor d'Incidéncies i Suport Operatiu Multicanal | Finques Cleries

- Gestio d'incidéncies operatives (avaries, manteniment, disputes) com a interficie entre clients finals, proveidors
técnics i equips interns.

- Participacié en transformacié digital operativa i aspiracié a certificacié ISO 9001: implementacié de telefonia IP,
SharePoint i CRM/ERP.

FORMACIO

» 2025 — En curs | Requalificacié Técnica: Fonaments ITIL V4, ITSM, Jira i Competéncies Multilingles.

* 2018 — 2019 | CFGS Desenvolupament d'Aplicacions Multiplataforma | Centre de FP La Violeta | Barcelona

» 2017 — 2018 | CFGS Desenvolupament d'Aplicacions Web | Centre d'Innovacié i Formacié NetMind | Barcelona
» 2017 | CFG Desenvolupament de Productes Editorials Multimédia | Foment Formacié | Barcelona

COMPETENCIES TECNIQUES

- Operatives: Resolucio d'incidéncies, Atencié al client multilingtie, Gestié de KPIs (TMO, FCR, ICX), SLAs,
Compliment normatiu (RGPD/PSD2), ISO 9001, CRM/ERP, Ticketing, SharePoint, Microsoft 365, Excel avancat.
- ITSM (formacid): ITIL v4, Jira, Gestié de SLAs, ldgica CMDB.

- Pont técnic (comprensio): Java (POO, JDBC basic), SQL (modelat, consultes), APIs REST, webhooks.

IDIOMES
Espanyol (Natiu) | Catala (Natiu) | Francés (C1 - Professional complet) | Anglés (C1 - Professional complet).


https://www.linkedin.com/in/jaime-urrutia-multilingue/?locale=es-ES
https://yagourrutia.com/ca/inicio-catala/

