CUSTOMER SUCCESS MANAGER

Customer Success Manager orientée satisfaction et croissance client,
avec plus de 10 ans d’expérience en gestion de comptes stratégiques,
accompagnement client, optimisation de I'expérience utilisateur et
coordination de projets.

EXPERIENCE PROFESSIONNELLE

Bootcamp CSM : Gérer la relation client dans une entreprise digital |
Kare School | Octobre 2025

» Maitriser les processus d’onboarding et d’accompagnement client
Monitorer les différents KPI's : NPS, CSAT, Churn, CLV, LTV etc
Exploiter les outils de support, de ticketing et CRM
Développer des stratégies de rétention : fidélisation et referal
Mettre en oeuvre des techniques d’'Upsell & cross-sell

Key account manager et chargée d’appel d’offre privé et public |

FORMATIONS JELO | Mai 2022 - Février 2025

» Prospection multicanal (téléphone, terrain et en lien avec le marketing)

» Acquisition de nouveaux comptes (objectifs mensuels atteints)

» Gestion et développement d’un portefeuille clients stratégiques
(accompagnement, suivi, fidélisation)

« Onboarding et formation des clients aux solutions proposées

» Suivi de la satisfaction client & mise en place de plans d’action pour
renforcer la valeur délivrée

» Collaboration avec les équipes internes (marketing, sales) pour

, , optimiser I’expérience client

COMPETENCES CLES « Gestion compléte des appels d’offres publics et privés

Chargée de Développement commercial | EPITA IA Institut | Octobre
2021 - Avril 2022
» Accompagnement des prospects tout au long du cycle de décision,
jusqu’a la conversion
» Mise en place de parcours clients fluides (événements, JPO, salons,
suivi leads)
» Coordination des équipes événementielles
» Déploiement de tableaux de bord de suivi de performance pour la
directions
« Animation des réseaux sociaux de I’école (webinaires et vidéos)

Entrepreneur: Fondatrice “Avrasy” | Mai 2021 - aujourd'hui
o Développement d’'une boutique e-commerce (UX, parcours client
LANGUES ET OUTILS digital, réseaux sociaux) . N .
» Mise en place de campagnes webmarketing et suivi des indicateurs de
performance
« Gestion de la relation client et fidélisation grace a une approche
personnalisée

Contréle qualité, chef de projet : péle audit | Veepee | Mars 2014 -

SOFT SKILLS Aout 2020

» Réalisation de benchmarks concurrentiels (prix, positionnement)

« Création et mise en ceuvre d’un audit interne sur les référencements
tarifaires

« Recommandations d’optimisation process et reporting stratégique



http://www.linkedin.com/in/havragoulamaly

