
Carrefour optimiza y cualifica su base de 
datos de email marketing 

Caso Práctico:
Gestión de base de datos

Una gestión correcta de la base de datos es la base sobre la que construir un plan de email 
marketing eficiente y de valor añadido para los consumidores

• Resumen

Carrefour es uno de los principales grupos de distribución en España. Además, con una 
tienda online abierta desde el año 2001, es uno de los pioneros del sector en lo que se 
refiere a comercio electrónico. Carrefour Online gestionaba internamente los envíos de 
boletines y de promociones a su base de datos, pero a medida que pasaba el tiempo se 
han ido encontrando con un porcentaje creciente de emails rebotados, que eran 
incapaces de identificar y tratar. El equipo de Servicio a Cliente de Experian 
CheetahMail les ayudó a externalizar la gestión de sus campañas de email marketing, 
lo que les permite ahora identificar y tratar de forma automatizada las direcciones de 
emails rebotados.

• Desafíos

• Mejorar la gestión de la base de datos
• Automatizar la gestión de emails rebotados o erróneos
• Mejorar tasas de entrega y apertura con un mantenimiento eficiente
• Implementación de procesos y buenas prácticas de email marketing

• Solución

Para identificar estas direcciones y limpiar la base, se usó la plataforma de Experian 
CheetahMail para el envío de las campañas de email marketing de Carrefour Online 
durante el primer semestre del 2006. En total se enviaron 12 campañas, que 
supusieron más de 1.200.000 emails enviados.

Recordemos que los emails rebotados pueden ser de dos tipos. Un hard bounce es 
aquélla dirección que no existe o está mal escrita. Por ejemplo: Juan@gmail.es (sólo 
existe Gmail.com) o bien Juan@htmail.com (falta una ‘o’). Pero aunque el dominio sea 
válido, puede ser que una dirección existente haya sido cancelada. Sucede, sobre todo, 
con direcciones profesionales de empleados que han cambiado de trabajo. Por otro 
lado, un soft bounce es aquélla dirección de email que existe, pero en la que un error 
del servidor o la superación de una cuota de espacio ha evitado la entrega del email.

En general, podemos decir que un hard bounce es una dirección que no existe, y es un 
error permanente, y un soft bounce es una dirección inactiva, por lo que se denomina 
error temporal.

Ambas se trataron de diferente manera en este caso. Cuando una dirección devolvía un 
hard bounce, se le enviaban otras dos campañas para confirmar que efectivamente se 
trataba de un error permanente. En el caso de un soft bounce, se intentaba de nuevo el 
envío durante otras cuatro veces más, para confirmar que esa cuenta estaba 
abandonada. Una vez confirmados los errores, se clasificaban según su tipo, y se 
apartaban de la base principal, para evitar de esa manera que distorsionasen las 
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estadísticas e impactasen en la capacidad de entrega del resto de la campaña.

• Resultados

Al acabar esas 12 campañas se le devolvió a Carrefour un fichero donde constaban 
todas las direcciones erróneas y el motivo. De ese modo, con su base de datos 
totalmente limpia, Carrefour Online podía seguir enviando sus comunicaciones, pero 
esta vez sólo a direcciones válidas y activas. La ventaja de tener una base de datos 
limpia es que las mediciones acerca de aperturas son a ser mucho más precisas, y así, 
Carrefour Online sabe con mayor precisión cúal es la reacción de sus clientes a las 
comunicaciones que envían.

Pero además Carrefour puede ahora recuperar al menos parte de esas direcciones, 
contactando vía teléfono o correo postal con las personas cuyo mail ha sido identificado 
como erróneo. En los procesos de captación de clientes para los clubs de fidelización 
de las grandes cadenas de distribución, no es extraño que se produzcan errores en la 
transcripción del email, a menudo escritos a mano en una hoja de inscripción. Esos 
errores pueden ser ahora identificados y solucionados, gracias a esta operación de 
cualificación de base de datos.
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Resultados

Los esfuerzos en mejorar la gestión de la 
base de datos de Carrefour Online 
permitieron:

• Aumentar la capacidad de entrega de 
sus campañas de email marketing

• Optimizar los procesos de gestión de la 
base de datos identificando usuarios 
inactivos

• Recuperar direcciones email erróneas o 
usuarios inactivos con campañas de 
ReMarketing

• La posibilidad para Carrefour de enfocar 
sus esfuerzos en sus principales usuarios

• Medir con más precisión los resultados 
de sus campañas




