Atender clientes por e-malil

Responda os e-mails dos seus clientes em Atendimento —» E-mail, com cada assunto organizado
COMO uma conversa, equipe, atribuicao e o painel do contato ao lado.

[I] Este recurso faz parte do médulo E-mail. Se ele nao aparecer na sua conta, fale com o

administrador para ativa-lo. Veja Planos e mdédulos.

Objetivo

Ler, responder, escrever e concluir e-mails de clientes sem sair do AtendeBot.

Pré-requisitos

e Médulo E-mail ativo

e A0 menos uma caixa de entrada recebendo e-mails: veja Conectar a caixa de entrada e

receber e-mails no AtendeBot

e Dominio de envio verificado, para poder responder: veja Configurar o dominio de envio de

e-mail
e Qualquer perfil com acesso a caixa pode atender. Algumas visdes (Todos, o filtro
Atendente e Campanhas) sao sé de Administrador e Supervisor.

Tempo estimado

5 minutos para conhecer a tela.

Caminho de acesso

Atendimento - E-mail. No celular, use o seletor Conversas | E-mail no topo da lista de
conversas.
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Passo a passo

A lista de conversas

1. Cada linha é uma conversa por assunto, com o nome do contato, o assunto, a equipe,
uma prévia e o horario. Mensagens nao lidas aparecem em negrito com o contador
vermelho. Respostas suas na prévia comecam com "Vocé:".

2. As abas da lista sao:

e Novos: conversas ainda sem atendente. O niumero vermelho mostra quantas
esperam.

e Meus: conversas que vocé assumiu. Seus rascunhos guardados aparecem no topo,
com o selo Rascunho.

e Todos: todas as conversas abertas (s6 Administrador e Supervisor).

« icone de megafone (Campanhas): respostas a campanhas de e-mail (s6
Administrador e Supervisor, e sé depois de existir uma campanha de e-mail). Veja

Enviar uma campanha por e-mail.

« icone de check (Concluidos): conversas ja concluidas.

3. Use a busca (Buscar assunto, nome ou e-mail), o chip Aguardando (sé conversas
esperando resposta) e o icone de funil (Filtros) para filtrar por Equipe, Tag, Atendente
e Origem. Clique com o botao direito numa conversa para fixar, marcar como lida ou nao
lida, atribuir ou transferir e concluir.

AtendeBot D Atendimento v | S CRM v ~ Relatérios v <3 Marketing v €3 Bots v (8 Comunicados e s @ A AnaRibeiro.
E-mail & £ Escrever
Novos @ Meus Todos (,? ®

Q Buscar assunto, no @ Aguardando @ Y

Marcos Teixeira & 09:04
mMT

Entrega atrasada o

A Atendimento CaféAlrora | Fiz um pedi... @ @ 15min

Fernanda Lopes & 08:51
Re: Cafés especiais com 15% de desc... o
2 Atendimento Café Aurora | Oil O desco... @ (@ 28min

FL

Roberto Campos &1 08:36
Duvida sobre a assinatura de café o
& Atendimento Café Aurora| Boa tarde. @ © 43min

RC

) Selecione uma conversa
Mariana Souza & 07:41

Orcamento para evento de 40 pessoas
A Atendimento Calé Alfora | \/océ: Oi, Mari.. & & Ana

B Escolha um e-mail na coluna a esquerda para ler a conversa.

Luciana Prado & Ontem
Parceria com a cafeteria
2 Atendimento Café Aurora | \océ: Oi, Lu... @ 2 Bruno

Primeiros passos - 4/5 *

Lista de Atendimento —» E-mail na aba Todos, com conversas novas, a equipe, 0
atendente e o tempo de espera


https://docs.atende.bot/books/e-mail/page/enviar-uma-campanha-por-e-mail

Ler e responder

4. Cligue numa conversa. O cabecalho mostra o contato, a caixa que recebeu ("Recebido em
...") e a equipe. Abaixo do assunto, cada e-mail € um cartao. Os mais antigos ficam
recolhidos: clique para abrir. Respostas enviadas mostram o selo de entrega (Enviando,
Enviado, Entregue, Devolvido, Marcado como spam ou Nao enviado).

5. Imagens externas de e-mails recebidos ficam bloqueadas, por seguranca. Clique em
Mostrar imagens para ver as daquele e-mail. O texto citado de mensagens anteriores
fica oculto: use Mostrar texto anterior. Anexos aparecem como cartdes: clique para
baixar.

6. Se a conversa ainda nao tem atendente, aparecem Transferir, Iniciar Atendimento e
Concluir. Clique em Iniciar Atendimento para assumir. Se outra pessoa ja atende, o
botao vira Assumir Atendimento.
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Roberto Campos

E-mail & £ Escrever RC
& roberto.campos@exe

3 Recebido em contato@cafeaurora.ex... - Atendimento Café Aurora R Contato X

Novos € Meus Todos = © Divida sobre a assinatura de café 1 mensagem ~ Aberta . Roberto Campos
roberto.campos @exemplo.example

Q Buscar assunto, nome ® Aguardando Y R
NEGOCIO NO CRM

rc Roberto Campos <roberto.campos@exemplo.example> 19/10, 08:36 ~

para contato@cafeaurora.example Sem negécio vinculado

MS Mariana Souza & 07:41 Boa tarde. Queria entender como funciona a assinatura mensal e se da para trocar o

" = a " - @ Vincular a um card
Orgamento para evento de 40 pessoas tipo de gréo a cada més. Segue o comprovante da minha tltima compra.

2 Atendimento Café Aurora | \océ: Oi, Mari... @ & Ana

1 anexo B comprovante-compra.pdf 180 KB Dados E-mails Histérico

Sem base registrada

© Registrar base legal

&2 Contato pediu para néo receber e-mails

=

Nenhum e-mail enviado

Conversa nova com anexo, painel do contato a direita e os botdes Transferir, Iniciar
Atendimento e Concluir

7. Com a conversa sua, clique em Escreva uma resposta para .... No topo do editor,
Responder ou Responder a todos. O assunto vira "Re: ..." e o texto anterior é incluido
(clique em Remover para tird-lo). Use Cc para copiar alguém, o clipe para Anexar
arquivo (até 10 MB por arquivo e 20 MB no total; vocé também pode arrastar arquivos
para a janela) e Assinatura para ligar ou desligar a assinatura da caixa.

8. Cligue em Enviar (ou use Ctrl+Enter). Enter quebra a linha. O icone de lixeira (Descartar
rascunho) apaga o que vocé escreveu.

Escrever um e-mail novo



9. Na lista, cligue em Escrever. Abre uma janela flutuante no canto da tela, como no Gmail.
Escolha o remetente em De (quando ha mais de uma caixa), busque o contato em Para,
preencha Cc, Assunto e o texto. Vocé pode minimizar, expandir ou fechar a janela.

10. Ao fechar uma mensagem com texto, o AtendeBot pergunta Fechar esta mensagem?.
Escolha Manter rascunho (ele fica no topo de Meus, com o selo Rascunho) ou
Descartar rascunho. O rascunho é salvo automaticamente ("Rascunho salvo"). Vocé
pode ter até 3 janelas abertas ao mesmo tempo.

. - . . Ana Ribei
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Q Buscar assunto, nome @ Aguardando Y
S Mariana Souza & 07:41
Orgamento para evento de 40 pessoas
2 Atendimento Café Aurora | \Vocé: Oi, Mari... @ & Ana
Selecione uma conversa
Escolha um e-mail na coluna a esquerda para ler a conversa.
Nova mensagem - X
De Atendimento <contato@cafeaurora.example> v
Para
[ nome@empresa.com
Assunto
B I = &
Atenciosamente.
Ana
Café Aurora
. «
o 2 Rascunho Sa Primeiros passos - 4/5 '

Janela Nova mensagem sobre a lista de e-mail, com De, Para, Cc, Assunto, editor e
botao Enviar

Equipe, transferir e concluir

11. Toda conversa nasce na equipe padrao da caixa. Use Transferir para passar a conversa a
outra pessoa ou equipe.

12. Clique em Concluir ao terminar. A seta ao lado oferece Classificar e concluir, para
registrar o resultado do atendimento.

13. Conversa concluida mostra "Conversa concluida por ... em ..." e o botao Escrever novo
e-mail. Nao existe botao de reabrir: guando o mesmo contato escreve de novo, 0
AtendeBot abre uma conversa nova, ligada a anterior pelas faixas Continuacao de uma
conversa concluida em ... e Continuada em uma nova conversa.



Painel do contato

14. O icone de pessoa no cabecalho abre ou fecha o painel Contato. Ele mostra o contato, as
tags, o Negocio no CRM (com Abrir card, ou Vincular a um card se nao houver) e trés
abas: Dados e Histdrico (levam a ficha completa do contato) e E-mails, com a linha do

tempo de e-mails desse contato e o estado do endereco (ver Descadastro e lista de

enderecos bloqueados). Arraste a diviséria para mudar a largura. O botao CRM ao lado de

Transferir cria ou vincula um card.

No celular

15. A lista tem as mesmas abas (Novos, Meus, Todos, Concluidos, Campanhas): deslize
para os lados para trocar de aba. A conversa abre em tela cheia, com 0os mesmos botdes,
e Novo e-mail abre numa tela prépria com Enviar no topo. Os filtros avancados ficam sé
no computador.

Resultado esperado

Vocé responde o cliente pelo endereco da sua empresa, a resposta aparece na conversa com o
selo de entrega e, ao concluir, a conversa sai de Novos/Meus e vai para Concluidos.

Erros comuns

e Sintoma: a tela mostra "Nenhum e-mail ainda" ou 0 passo a passo de encaminhamento.

Solucao: a caixa ainda nao recebeu nada. Veja Conectar a caixa de entrada e receber e-

mails no AtendeBot.

e Sintoma: "Nenhuma caixa de e-mail configurada. Peca a um administrador para criar
uma em Ajustes > E-mail." Solucao: peca a um administrador para criar a caixa.

o Sintoma: "Esta conversa é de outro atendente." Solucao: seu perfil s6 vé conversas
préprias ou da sua equipe. Peca a quem atende para transferir.

e Sintoma: ao enviar, "Este destinatario esta na lista de blogueados

(bounce/reclamacdao/manual)." Solucao: o endereco estd bloqueado. Veja Descadastro e

lista de enderecos bloqueados.

e Sintoma: "Arquivo acima de 10 MB: envie um link." ou "O total de anexos deste e-mail
passaria de 20 MB." Solucao: reduza os anexos ou envie um link.
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e Sintoma: nao consigo responder porque falta dominio verificado. Solucao: veja

Configurar o dominio de envio de e-mail.

Artigos relacionados

E-mail no AtendeBot: visao geral e por onde comecar

Conectar a caixa de entrada e receber e-mails no AtendeBot

Enviar uma campanha por e-mail

Descadastro e lista de enderecos bloqueados
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