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Profil professionnel

   

Agent de service informatique de niveau 3 avec plus de 25 ans d'expérience en support 

technique, administration système et coordination d'équipes dans des environnements 

multinationaux. Spécialisé en résolution de problèmes, remontées d'informations, ITIL et 

support utilisateurs VIP. Maîtrise de Windows, Mac OS, Linux, des réseaux et de 

l'automatisation des processus. 

 

Expérience professionnelle 

 
HP Inc | Coordinateur IMAC 

Août 2016 – septembre 2024 

- Gestion des bons de travail pour Bank of America et Wells Fargo, optimiser les flux de service 

et de collecte. 

- A dirigé des projets spéciaux, en coordonnant des équipes au Costa Rica et aux États-Unis en 

tant que remplaçant du coordinateur américain. 

- Automatisation des processus et support technique de l'application CDAX (Customer 

Dynamics). 

- Rapports quotidiens, réunions PMO et gestion des escalades. 

- Équilibrage de la charge de travail : répartition dynamique des bons de travail et des projets 

spéciaux entre les équipes au Costa Rica et aux États-Unis, garantissant l'efficacité et le 

respect des SLA. 

- Surveillance des charges de travail à l'aide d'outils internes (par exemple CDAX) pour éviter 

les goulots d'étranglement. 

Átomos Consultores Estratégicos | Agent de service informatique de niveau 3 

Mai 2013 – février 2015 

- Support N3 pour Bank of America Continuum, y compris les clients VIP et la haute direction. 

- Migration du système d'exploitation et formation de l'équipe (plus de 300 utilisateurs). 

- Création de manuels de dépannage et structuration d'inventaires de licences logicielles (460+ 

licences Mexique-Costa Rica). 

- Équilibrage des tâches entre le support N3 et la formation helpdesk N1, optimisant les temps 

de réponse de 25%. 

 

Groupe CMA | Agent de service informatique de niveau 2 

Septembre 2011 – mai 2013 

- Audit et gestion de plus de 370 licences logicielles, alignées sur les politiques de sécurité. 

- Support à distance pour les utilisateurs internationaux et collaboration avec les développeurs. 

 

Indépendant | Technicien support informatique et réseau 



1999 – aujourd'hui 

- Réparation de matériel (PC/portables), installation de logiciels (conception graphique, 

architecture). 

- Configuration de réseaux filaires et de routeurs. 

 

Compétences techniques 

   

✅ Systèmes d'exploitation: Windows, Mac OS, Linux (Administration du serveur : Windows et 

Linux). 

✅ Réseaux: configuration du routeur, prise en charge LAN/WAN. (CCNA Niveau 1) 

✅ ITIL v4: Gestion des incidents et des escalades. 

✅ Automatisation: Optimisation des processus pour l'automatisation. 

✅ Langues: espagnol (langue maternelle), anglais (90%), français (85%). 

✅ Gestion d'équipe: Délégation stratégique des activités, basée sur la spécialisation de l'équipe 

dans des environnements multitâches. 

 

Certifications et éducation 

 
- ITIL v4 | People Cert | 2024 

- Administration de serveurs Linux | Greencore | 2019 

- Administration de serveurs Microsoft | Cenfotec | 2020 

- Technicien de maintenance informatique | Académie commerciale Jiménez | 2000 

 

Principales réalisations 

📞 Migration réussie du système d'exploitation pour plus de 300 utilisateurs chez Bank of 

America. 

📞 Mise en place d'inventaires logiciels standardisés dans 3 pays (Costa Rica et Mexique). 

📞 Réduction des temps de réponse aux escalades informatiques grâce à des améliorations des 

processus et de la base de connaissances. 

 

 


