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Caso Practico:

Gestion de base de datos

Carrefour ({9

Carrefour optimiza y cualifica su base de

datos de email marketing

Una gestidn correcta de la base de datos es la base sobre la que construir un plan de email

marketing eficiente y de valor afadido para los consumidores

® Resumen

Carrefour es uno de los principales grupos de distribucion en Espafia. Ademas, con una
tienda online abierta desde el afio 2001, es uno de los pioneros del sector en lo que se
refiere a comercio electrénico. Carrefour Online gestionaba internamente los envios 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 ayudé a externalizar la gestion de sus campafias de email marketing,
lo que les permite ahora identificar y tratar de forma automatizada las direcciones de
emails rebotados.

® Desafios

» Mejorar la gestion de la base de datos

» Automatizar la gestién de emails rebotados o erréneos

» Mejorar tasas de entrega y apertura con un mantenimiento eficiente
* Implementacion de procesos y buenas practicas de email marketing

® Solucion

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

Recordemos que los emails rebotados pueden ser de dos tipos. Un hard bounce es
aquélla direccién que no existe o esta mal escrita. Por ejemplo: Juan@gmail.es (solo
existe Gmail.com) o bien Juan@htmail.com (falta una ‘0’). Pero aunque el dominio sea
valido, puede ser que una direccién 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 direcciéon de email que existe, pero en la que un error
del servidor o la superacion de una cuota de espacio ha evitado la entrega del email.

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

Ambas se trataron de diferente manera en este caso. Cuando una direccién devolvia un
hard bounce, se le enviaban otras dos campafias para confirmar que efectivamente se
trataba de un error permanente. En el caso de un soft bounce, se intentaba de nuevo el
envio durante otras cuatro veces mas, para confirmar que esa cuenta estaba
abandonada. Una vez confirmados los errores, se clasificaban segun su tipo, y se
apartaban de la base principal, para evitar de esa manera que distorsionasen las

"Elegimos a Experian
CheetahMail de entre
otras cuatro empresas
por su competitividad,
y por la calidad de la
solucién que nos
ofrecieron para
gestionar nuestro email
marketing."

Juan Del Real
Director de Marketing
Carrefour Online
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estadisticas e impactasen en la capacidad de entrega del resto de la campanfa.

® Resultados

Al acabar esas 12 campanfas se le devolvié a Carrefour un fichero donde constaban
todas las direcciones erroneas y el motivo. De ese modo, con su base de datos
totalmente limpia, Carrefour Online podia seguir enviando sus comunicaciones, pero
esta vez solo a direcciones validas y activas. La ventaja de tener una base de datos
limpia es que las mediciones acerca de aperturas son a ser mucho mas precisas, y asi,
Carrefour Online sabe con mayor precision cual es la reaccion de sus clientes a las
comunicaciones que envian.

Pero ademas Carrefour puede ahora recuperar al menos parte de esas direcciones,
contactando via teléfono o correo postal con las personas cuyo mail ha sido identificado
como erroneo. En los procesos de captacion de clientes para los clubs de fidelizaciéon
de las grandes cadenas de distribucion, no es extrafio que se produzcan errores en la
transcripcion del email, a menudo escritos a mano en una hoja de inscripcion. Esos
errores pueden ser ahora identificados y solucionados, gracias a esta operacién de
cualificacion de base de datos.
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Resultados

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

* Aumentar la capacidad de entrega de
sus campafas de email marketing

* Optimizar los procesos de gestion de la
base de datos identificando usuarios
inactivos

* Recuperar direcciones email erréneas o
usuarios inactivos con campafas de
ReMarketing

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

* Medir con mas precision los resultados
de sus campafas

Acerca de Experian CheetahMail Spain

Experian CheetahMail es un proveedor de servicios de email marketing a nivel global para las
principales empresas del mercado, con la misién de ayudarles a construir relaciones relevantes con
sus clientes gracias a sus soluciones de email marketing. Durante el afio 2008 Experian
CheetahMail Espafia envié mas de 900 millones de emails para sus clientes entre los que
encuentran Carrefour, Hoteles Hesperia, Viajar.com, Polaris World, Caixa Catalunya, Salvat, y la
Comunidad de Madrid. Experian CheetahMail es una unidad de negocio del Grupo Experian
(LSE:EXPN), fundada en 1998 y con sede en Nueva York, con oficinas en Los Angeles, San

Francisco, Sydney, Melbourne, Auckland, Singapur, Hong Kong, Londres, Dublin, Amsterdam, Paris,

y Barcelona.

- J

: Experian’

CheetahMall

Balmes 130 Entresuelo
08008 Barcelona

T +34 93488 16 75

F +34 93 488 16 89

Ombu 3, 12 Planta
28045 Madrid

T +34 91 527 56 25
F +34 91 528 65 07

www.experian-cheetahmail.es

© 2009 Experian CheetahMail Spain SL. All rights reserved. Experian CheetahMail and the Experian CheetahMail logo are service marks or registered trademarks of Experian Limited.
Other product and company names mentioned herein may be the trademarks of their respective owners. This material is provided for information purposes only: Experian CheetahMail

assumes no liability related to its use.





