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Al concreet inzetten in jouw
organisatie

Of je nu via onze blogs over Agentic Al hier terechtkomt of op
een andere manier nieuwsgierig bent geworden: je ziet dat
Al klaar is voor de volgende stap. Na de eerste experimenten
wil je weten hoe je deze technologie concreet inzet in jouw
organisatie.

Microsoft Copilot Studio biedt precies dat: een toegankelijk platform om
Al-gedreven assistenten (‘copilots’) te bouwen. Met generatieve Al en
rijke datakoppelingen kunnen deze virtuele assistenten complexe taken
uitvoeren, vragen beantwoorden en complete workflows automatiseren,
zonder dat je diepgaande programmeerkennis nodig hebt.

De mogelijkheden zijn breed. Denk aan een chatbot die 24/7 klantvragen
afhandelt, een HR-assistent die nieuwe medewerkers begeleidt of een
Al-agent voor IT-beheer. In onze praktijkervaring bij ilionx zien we hoe
vrijwel elke bedrijfsafdeling, van klantcontact en HR tot operations en sales
& marketing, met Copilot Studio repetitief werk kan automatiseren en
slimme ondersteuning kan bieden.

In deze whitepaper presenteren we 50 concrete ideeén en toepassingen
voor Copilot Studio, overzichtelijk verdeeld over vijf kerndomeinen. Bij elk
idee lees je wat het is, wat het doet en welke waarde het oplevert. Waar
relevant schetsen we praktijkscenario’s én geven we korte tips voor de
realisatie met Copilot Studio, zodat visie en uitvoering direct samenkomen.

Tot slot delen we onze visie op schaalbaarheid, governance, integratie en
adoptie: de succesfactoren die een experiment laten uitgroeien tot een

duurzame, organisatiebrede Al-aanpak.

Laten we beginnen met de toepassingen per afdeling en ontdekken hoe
Copilot Studio bedrijfsprocessen kan transformeren.
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Toepassingen in
Klantcontact

Efficiénte en persoonlijke klantinteractie is voor veel
organisaties van cruciaal belang. Afdelingen voor
klantenservice en support krijgen dagelijks te maken met
een stroom aan vragen, verzoeken en klachten, vaak
repetitief van aard. Copilot Studio maakt het mogelijk om
Al-assistenten in te zetten die deze druk verlichten. Denk aan
chatbots die razendsnel antwoord geven op veelgestelde
vragen of virtuele agents die telefoongesprekken afhandelen
en doorzetten. Hierdoor kunnen klanten 24/7 geholpen
worden in hun eigen taal, terwijl menselijke medewerkers
meer tijd krijgen voor complexe cases en persoonlijk contact.

Hieronder 10 praktische toepassingen van Copilot Studio in
klantcontact, inclusief hoe ze zijn te realiseren:

1. Chatbot voor veelgestelde vragen (FAQ)
Een virtuele klantenservice-assistent die op websites of in apps
eenvoudige vragen van klanten beantwoordt.

Wat doet het? De chatbot herkent veelgestelde vragen over bijvoorbeeld
producten, diensten, openingstijden of retourvoorwaarden, en geeft direct
het juiste antwoord. Stel, een klant vraagt “Wat zijn de verzendkosten?”, de
bot zoekt dit op in de kennisbank en reageert onmiddellijk met het tarief.

Waarde: Klanten krijgen onmiddellijk antwoord, op elk moment van de
dag. Dit verhoogt de klanttevredenheid en ontlast het callcenter, doordat
medewerkers minder standaardvragen hoeven te beantwoorden.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan deze toepassing gerealiseerd
worden door een chatbot op te zetten die gekoppeld is aan een FAQ-data-
base of interne kennisbank (bijv. via SharePoint of een Q&A-dataset). Door
de Al te voeden met bestaande vraag-antwoordsjablonen en gebruik te
maken van natural language processing, herkent de bot uiteenlopende
formuleringen. Na training en testen integreert men de chatbot als widget
op de website of als kanaal in Microsoft Teams, zodat klanten en mede-
werkers er direct gebruik van kunnen maken.



2. Orderstatus- en leveringsassistent
Een Al-assistent die klanten informeert over de
status van hun bestelling of levering.

Wat doet het? De assistent is gekoppeld aan de order-
en trackingsystemen. Klanten kunnen bijvoorbeeld hun
ordernummer invoeren of vragen “Waar is mijn pakket?”.
De copilot haalt realtime statusinformatie op (“Uw
bestelling is onderweg en wordt morgen bezorgd”) en
presenteert dit duidelijk.

Waarde: Dit geeft klanten transparantie en geruststelling
zonder dat ze menselijke medewerkers hoeven te bellen.
Tegelijk bespaart het de organisatie tijd, omdat trac-
kingvragen automatisch worden afgehandeld.

Hoe te realiseren? Met Copilot Studio kan men integraties
leggen met ordermanagement- en track & trace-
systemen via API's. Er wordt een conversatiestroom
gebouwd die het ingevoerde ordernummer herkent en
de bijbehorende status ophaalt uit het ERP of verzend-
platform. De ontwikkelaar configureert bijvoorbeeld een
koppeling met het logistieke systeem (denk aan PostNL/
DHL API voor tracking) waardoor de bot de meest recente
updates kan tonen. Met een webchat of WhatsApp-inte-
gratie kan deze assistent vervolgens op de klantenportal
of bevestigingsmail worden aangeboden voor directe
statusopvragen.

3. Technische ondersteuning bot

Een ondersteuningsassistent die technische
vragen of problemen van klanten helpt op te
lossen.

Wat doet het? Deze bot kan bijvoorbeeld ingezet
worden door een telecomprovider of softwareleveran-
cier. Wanneer een klant meldt “Mijn internet doet het
niet”, doorloopt de Al een reeks diagnostische vragen
en instructies (“Controleer of de modem aanstaat”) om
het probleem op te lossen. Lukt het niet, dan zet de bot
de sessie door naar een menselijke specialist, met een
samenvatting van wat al geprobeerd is.

Waarde: Klanten krijgen sneller een oplossing voor
simpele issues en ervaren minder downtime. Support-
medewerkers worden minder belast met first-line
support en kunnen zich richten op complexe technische
problemen. Dit verhoogt de efficiéntie en verlaagt de
supportkosten.
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Hoe te realiseren? Hiervoor kan men in Copilot Studio
een stapsgewijze troubleshooter ontwerpen. Dat houdt
in: integratie met een technische kennisbank (bijvoor-
beeld veelvoorkomende oplossingen in een database)
en eventueel connectors naar diagnostische tools. De
ontwikkelaar definieert beslisbomen of laat de Al via NLP
de intentie van de klantvraag begrijpen om de juiste
stappen te selecteren. Zo kan de bot automatisch scripts
starten (bijvoorbeeld een signaalreset naar de modem
sturen via een netwerk-API) of, indien nodig, een ticket
aanmaken in het supportsysteem en het gesprek door-
verbinden. Deze bot is na implementatie gemakkelijk in
te zetten op de supportpagina of via een mobiele app.

4. Retouren- en klachtenafhandelingsbot
Een chatbot die klanten begeleidt bij
productretouren of het indienen van klachten.

Wat doet het? De assistent doorloopt samen met de
klant het retour- of klachtproces: van het aanmaken van
een retourlabel tot het plannen van een ophaalmoment,
of het opnemen van alle details van een klacht. Bijvoor-
beeld: een klant geeft aan een defect product te hebben
ontvangen; de bot verzamelt orderinformatie, genereert
een retourzending en geeft instructies voor verzenden.
Bij klachten zorgt de bot dat alle nodige informatie wordt
vastgelegd en dat de case correct wordt doorgezet
intern.

Waarde: Een vlotter en gestroomlijnd retourproces leidt

tot tevredener klanten, zelfs bij problemen. Medewerkers
hoeven minder handmatig gegevens in te voeren; de Al
doet voorwerk, waardoor de follow-up sneller en nauw-
keuriger verloopt.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan deze bot
gebouwd worden door koppelingen te maken met

het ordersysteem en CRM. De ontwikkelaar richt de
chatflow zo in dat de bot klant- en ordergegevens
ophaalt (bijvoorbeeld via een ERP- of webshop API)

en automatisch een retourorder aanmaakt. Een
integratie met een verzendplatform zorgt ervoor dat
een retourlabel gegenereerd en aan de klant verstrekt
wordt (via e-mail of downloadlink). Voor klachten
wordt de conversatie ingericht om gestructureerd de
klachtpunten te verzamelen en direct vast te leggen in
het interne klachtenregistratiesysteem. Door triggers in
te bouwen (zoals een bevestiging naar de klant en een
melding naar de supportafdeling) wordt de afhandeling
naadloos vervolgd.



5. Spraakgestuurde telefoonassistent
(IVR-copilot)

Een intelligente telefonische assistent die

gesproken klantvragen begrijpt en afhandelt,

als modern alternatief voor traditionele

keuzemenu’s (IVR).

Wat doet het? Klanten die opbellen krijgen een
natuurlijke spraakassistent aan de lijn. Ze kunnen in
eigen woorden hun vraag stellen (“Ik wil mijn adres
wijzigen”). De Al begrijpt de intentie en doorloopt

de juiste acties, of verbindt door met de juiste
medewerker inclusief context. Deze copilot kan ook
simpele handelingen via spraak afhandelen, zoals het
geven van saldi, openingstijden of statusupdates.

Waarde: Klanten ervaren snellere service zonder lang-
durige menu’s door te hoeven. De organisatie kan meer
gesprekken automatisch afhandelen, wat wachttijden
en kosten reduceert. Daarbij leert de assistent van elke
interactie, waardoor de herkenning en dienstverlening
continu verbeteren.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio is dit te realiseren
door spraakherkenningstechnologie te integreren

met de Al-assistent. Via een telefonieplatform (zoals
een cloud IVR of diensten als Azure Communication
Services) wordt spraak naar tekst omgezet waarna

de Al de vraag verwerkt. De ontwikkelaar traint de Al
op veelvoorkomende gesproken formuleringen en
koppelt aan elk scenario acties of antwoorden. Denk
aan integratie met klantgegevens via APl (zodat de
assistent bij “adres wijzigen” direct de juiste klantkaart
kan openen en muteren). Een Text-to-Speech module
leest het antwoord of vervolgvragen voor aan de
klant. Implementatie vergt zorgvuldige training met
voorbeeldgesprekken en een koppeling tussen Copilot
Studio en de telefooncentrale, waarbij ook fallback naar
menselijke medewerkers is ingericht voor als de Al er
niet uitkomt.

6. Meertalige support vertaalassistent

Een Al-assistent die direct vertaalt tussen klant
en medewerker of tussen verschillende talen voor
selfservice-kanalen.

Wat doet het? In situaties waar klanten een andere

taal spreken dan de beschikbare medewerkers, kan de
copilot realtime vertalen. Bijvoorbeeld: een Nederlands-
talige supportmedewerker chat met een Franse klant;

de assistent vertaalt de vraag van het Frans naar het
Nederlands en het antwoord weer terug naar het Frans.
Ook kan een chatbot zelf in meerdere talen antwoorden
genereren op basis van dezelfde kennis.

Waarde: De organisatie kan meertalig klantcon-

tact bieden zonder voor elke taal moedertaalsprekers
in dienst te hebben. Dit vergroot de reikwijdte (interna-
tionale klantenservice) en verbetert de klantervaring,
terwijl miscommunicatie door taalbarrieres wordt voor-
komen.

Hoe te realiseren? Copilot Studio faciliteert meertalig-
heid door ofwel meertalige Al-modellen in te zetten, of
door een vertaalservice te integreren. De implementatie
houdt in dat de ontwikkelaar detectie van de klanttaal
inbouwt: de Al herkent de taal van de inkomende vraag
of het gebruikersprofiel. Vervolgens wordt een API zoals
Azure Translator Service gebruikt om de input naar de
eigen voertaal (bijv. Engels of Nederlands) om te zetten
voor verwerking. Het antwoord van de Al wordt weer
terugvertaald naar de voorkeurstaal van de klant. Dit
vertaalmechanisme kan in de conversatieflow worden
toegevoegd als een voor- en naschakel. Ook kunnen
aparte antwoordprofielen per taal getraind worden als
de inhoud complex is. Met goede testing in elke taal kan
men zo één centrale bot inzetten die naadloos schakelt
tussen talen.

7. Agent-assist (medewerkerondersteuning)
Een copilot die live met ondersteuning
“meeluistert” en medewerkers in
klantcontactcenters helpt tijdens chats of
telefoongesprekken.

Wat doet het? Terwijl een medewerker met een klant
praat, analyseert de Al realtime het gesprek (spraak of
tekst) en doet suggesties. Bijvoorbeeld: de klant noemt
een productcode, de assistent toont direct relevante
productinformatie en mogelijke oplossingen, of stelt een
volgend antwoord voor. Bij boze klanten kan de Al alerts
geven met empathietips of een seintje om een supervi-
sor in te schakelen.

Waarde: Medewerkers worden sneller en consisten-
ter in hun dienstverlening doordat ze relevante info en
suggesties aangereikt krijgen. Dit verkort de afhandel-
tijd van gesprekken en verhoogt de first-time-fix rate.
Bovendien dalen trainingskosten: nieuwe medewerkers
komen sneller op niveau met een Al-helper naast zich.
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Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan een agent- kwalitatieve feedback verzamelen. Eventueel kan de Al
assist worden gerealiseerd door de assistent te sentimentanalyse toepassen op de antwoorden om de
integreren met het communicatiesysteem van het urgentie te bepalen en ontevreden klanten direct door-
contactcenter (bijvoorbeeld een chatapplicatie of geven voor follow-up.
telefoonsoftware). De bot ontvangt via een API of
plugin een live feed van het gesprek (getranscribeerd Waarde: De organisatie krijgt direct inzicht in klanttevre-
indien spraak) en gebruikt NLP om dat te analyseren. denheid en verbeterpunten, op schaal verzameld zonder
De ontwikkelaar koppelt de assistent aan interne handmatige navolging. Dit continuous-feedbackme-
bronnen (kennisbank, productcatalogus) zodat hij chanisme helpt om services te verbeteren. Daarnaast
razendsnel context kan ophalen. Bijvoorbeeld, als voelt de klant zich gehoord. Automatisering hier-
een klant “Model X500” noemt, roept de bot direct de van bespaart tijd voor het klanttevredenheidsteam.
productspecificaties en bekende problemen van dat
model op uit de database. De Ul voor de medewerker Hoe te realiseren? In Copilot Studio bouwt men deze
toont deze suggesties of antwoordtemplates naast het toepassing door een trigger in te stellen vanuit het CRM
gesprek. Technisch moet dit zeer responsief zijn, dus of ticketsysteem zodra een case gesloten is. De bot
de integratie en de Al-respons zijn geoptimaliseerd wordt geintegreerd met e-mail of chat (bv. via Teams of
voor snelheid. Men test dit eerst intensief met een SMS-gateway) om na afloop automatisch een feedback-
groep medewerkers om de bruikbaarheid te fine-tunen verzoek te sturen. De ontwikkelaar definieert een korte
voordat het breed wordt uitgerold. vragenlijst binnen de conversatieflow, waarbij de Al open
antwoorden kan interpreteren en categoriseren (met
8. Klantervaringsfeedback-bot behulp van ingebouwde sentiment- of topicanalyse).
Een virtuele assistent die na een klantinteractie De resultaten worden via een koppeling opgeslagen,
feedback of beoordelingen verzamelt. bijvoorbeeld in een database of direct in een dash-
board-tool. Implementatie vraagt ook om een “alarm”
Wat doet het? Na afloop van een supportgesprek of mechanisme: als een feedback zeer negatief is, kan
afgeronde klantreis stuurt de copilot een chatbericht Copilot Studio zo ingesteld worden dat er een melding
of e-mail met enkele vragen (“Bent u tevreden met de naar een manager of een vervolgticket aangemaakt
geboden oplossing?”). De bot kan op een interactieve wordt. Hiermee wordt geborgd dat urgente issues niet in
manier doorvragen (“Wat had beter gekund?”) en zo de geautomatiseerde massa onopgemerkt blijven.



9. Persoonlijke aanbevelingsassistent
Een Al-agent die tijdens klantcontact persoonlijke
aanbevelingen doet voor producten of diensten.

Wat doet het? Terwijl een klant een vraag stelt over een
product, kan de assistent op basis van de klantpro-
fielgegevens en koopgeschiedenis suggesties geven.
Bijvoorbeeld in een chat: “U vraagt naar printer X, wist u
dat de nieuwe versie Y beschikbaar is met korting?” Of
tijdens een supportgesprek: de klant meldt een kapot
onderdeel, de Al suggereert direct het bijbehorende
vervangingsartikel.

Waarde: Dit creéert kruisverkoopkansen en een meer
persoonlijke benadering. Klanten krijgen relevante tips
op maat, wat zowel hun tevredenheid als de omzet per
klant kan verhogen. De verkoop gebeurt subtiel tijdens
het serviceproces, zonder dat medewerkers er apart aan
hoeven te denken, de Al ondersteunt commercieel waar
passend.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan dit worden
aangepakt door de Al te voeden met klantprofielen

en productdata. Eerst legt men integraties aan met
het CRM-systeem (voor klantinformatie, zoals eerdere
aankopen en voorkeuren) en met de productcatalogus
of aanbevelingsengine. De bot wordt getraind om in
de context van een gesprek “triggers” te herkennen,
bijvoorbeeld het noemen van een productcategorie of
een bepaald klantsegment, en dan via de integratie
een lijstje met relevante aanbevelingen op te halen. Dit
kan een eenvoudig if/then-regel zijn of een complexer

Klantcontact sqmengevqt

Met Copilot Studio kunnen organisaties hun klan-
tondersteuning opschalen en personaliseren
tegelijk. Routinevragen worden afgehandeld door
slimme bots, terwijl menselijke medewerkers zich
concentreren op uitzonderingen en emotioneel
intelligente taken. Dit leidt tot tevreden klanten,
efficiéntere service-operaties en uiteindelijk een
verbeterde klantrelatie. Tevens hebben we gezien
dat elke oplossing praktisch te realiseren is met de

beschikbare integraties en Al-mogelijk-

heden van het platform, van koppelingen
met systemen tot training van taalmo-
dellen op eigen data.

10

ML-model dat bijvoorbeeld “andere klanten kochten ook
X" benut. In de conversatieflow voegt de ontwikkelaar
een stap toe die de suggestie in nette taal presenteert
zodra de context zich voordoet. Voor implementatie is
ook content nodig: korte aanbevelingsteksten en up-to-
date voorraadinformatie, zodat de klant direct kan
doorklikken of bestellen als iets interessant is.

10. Interne kennisbank-assistent

Een copilot voor interne klantcontactmedewerkers
die snel antwoorden vindt in de interne kennisbank
en documentatie.

Wat doet het? Medewerkers kunnen in natuurlijke taal
vragen stellen aan deze Al (bijvoorbeeld: “Hoe handelen
we een klacht over facturatie?”). De assistent doorzoekt
direct interne handleidingen, polisvoorwaarden,
productfiches etc., en presenteert het relevante
antwoord of artikel. Zo heeft de medewerker onmiddellijk
de juiste informatie paraat om aan de klant te geven.

Waarde: Snellere toegang tot kennis zorgt dat

klanten accurater en in €én keer goed geholpen
worden. Deze toepassing borgt bovendien dat alle
medewerkers dezelfde actuele informatie gebruiken,
wat de consistentie verhoogt. Het inwerken van nieuwe
servicemedewerkers gaat vlotter wanneer ze op een
digitale gids kunnen steunen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan een kennisassis-
tent worden gebouwd door integratie met de bestaande
kennisbank of documentatiebronnen. De ontwikkelaar
kan bijvoorbeeld alle relevante documenten importeren
of koppelen via een Graph Connector aan SharePoint of
intranet waar de kennisartikelen staan. Met behulp van
Al-zoektechnologie (vector search of keywords) haalt
de bot de meest relevante tekstfragmenten op bij een
vraag. Copilot Studio biedt de mogelijkheid een prompt
te ontwerpen die het gevonden tekstfragment omzet

in een bondig antwoord voor de medewerker, eventu-
eel met bronvermelding. Bij implementatie is het slim
om de assistent context mee te geven, bijvoorbeeld
rubrieken (“facturatie”, “techniek”) zodat hij weet waar te
zoeken. Tot slot integreert men de assistent in het dage-
lijkse gereedschap van medewerkers, zoals Microsoft
Teams of het CRM-systeem, zodat het raadplegen van
de kennis naadloos in hun workflow zit.



Toepassingen in

HR (Human Resources)

De HR-afdeling is het kloppend hart van de organisatie

als het gaat om medewerkerservaring, werving en interne
communicatie. Vele HR-processen zijn echter tijdrovend:
denk aan het beantwoorden van terugkerende vragen over
arbeidsvoorwaarden, het onboarden van nieuwe collega’s,
of het doorspitten van stapels cv’'s. Met Microsoft Copilot
Studio kunnen Al-assistenten voor HR deze lasten verlichten.
Ze kunnen medewerkers direct voorzien van antwoorden,
administratieve taken automatiseren en analyses doen op
personeelsgegevens. Dit geeft HR-professionals meer ruimte
voor strategisch HR-beleid en persoonlijk contact.

Hier volgen 10 toepasbare ideeé&n voor Copilot Studio binnen
HR, inclusief hoe ze gerealiseerd kunnen worden:

11. HR-beleid- en FAQ-assistent
Een interne vraagbaak-chatbot voor medewerkers, gericht op
HR-beleid, arbeidsvoorwaarden en bedrijfsregels.

Wat doet het? Werknemers kunnen vragen stellen als “Hoeveel vakan-
tiedagen heb ik nog?” of “Wat is ons beleid rondom thuiswerken?”. De
Al-assistent zoekt in HR-handboeken, CAO’s en beleidsdocumenten naar
het juiste antwoord en geeft dat direct terug in begrijpelijke taal. Ook
links naar relevante formulieren of portals (bijv. verlofqanvraag) worden
aangereikt.




Waarde: Medewerkers krijgen direct duidelijkheid zonder
te hoeven mailen of wachten op HR. Dit verhoogt de
medewerkerstevredenheid en bespaart de HR-afdeling
veel tijd omdat repetitieve vragen automatisch worden
beantwoord. HR kan zich richten op complexere advise-
ring in plaats van op het constant uitleggen van regels.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan dit worden
gerealiseerd door HR-beleid en veelgestelde vragen
als kennisbron toe te voegen. Alle relevante PDF’s, wiki-
pagina’s of beleidsstukken kunnen geimporteerd

of verbonden worden. De ontwikkelaar traint de Al

op deze teksten, zodat vragen van medewerkers
semantisch gematcht worden aan de juiste passage.
Voor gepersonaliseerde vragen (“Mijn resterend
verlof”) koppelt men de bot aan het HRM-systeem of
verlofregistratie via een API: de bot authenticateert
eventueel de medewerker en haalt de actuele waarde
op. De conversatiestroom bevat een stap die deze data
veilig terugkoppelt in het antwoord. Zo combineert

de oplossing statische beleidsantwoorden met
persoonsspecifieke informatie. Uiteraard moet men

bij implementatie zorgen voor gegevensbescherming:
de Al mag alleen informatie geven aan de betreffende
medewerker over eigen zaken, wat afgedwongen wordt
via de integratie-authenticatie.

12. Onboarding-assistent voor nieuwe
medewerkers

Een virtuele begeleider die nieuw aangenomen

medewerkers stap voor stap door hun

introductieperiode loodst.

Wat doet het? Vanaf het moment van tekenen tot de
eerste maanden op de werkvloer is deze copilot het
aanspreekpunt voor de nieuwe medewerker. Hij geeft bij
aanvang een overzicht van in te vullen formulieren, plant
kennismakingsafspraken in, verstrekt informatie over de
IT-setup, veiligheidsinstructies, enzovoort. Stel je voor:
op dag één zegt de assistent “Welkom bij ons team!
Laten we beginnen met je accountinstellingen,klik hier
om je wachtwoord in te stellen.” Vervolgens begeleidt hij
door e-learnings en beantwoordt vragen (“Hoe boek ik
verlof?”) gedurende de inwerkperiode.

Waarde: Nieuwe medewerkers ervaren een vlotte,
gestructureerde onboarding, waardoor ze zich sneller
thuis voelen en productief zijn. HR en managers bespa-
ren tijd omdat veel standaard onboarding-taken en
vragen automatisch verlopen. Bovendien wordt geen

12

stap overgeslagen, de assistent zorgt voor consistentie
in het inwerkproces.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio vergt dit het
inrichten van een workflow die meegaat met de
kalender van de nieuwe medewerker. De bot wordt
gekoppeld aan triggers zoals de indiensttredingsdatum
(via het HR—systeem) en kan vanaf het contractmoment
tot pakweg 3 maanden na start periodiek berichten
sturen. De ontwikkelaar maakt een tijdlijn in de Al

op dag 0 een welkomstbericht met eerste acties,

op dag 1 uitleg over systemen, week 1 check-in, enz.
Integraties zijn nodig met IT (voor het aanmaken van
accounts en uitnodigen voor introductiesessies) en
bijvoorbeeld Learning Management System voor
verplichte trainingen. Copilot Studio kan via calendar
API's kennismakingsgesprekken inplannen: de assistent
kijkt in Outlook-agenda’s van de nieuwe medewerker
en het team en zet afspraken. Alle content (instructies,
tips) wordt in de bot geladen en waar nodig kan de
nieuwe collega tussentijds vragen stellen die de bot
beantwoordt. Implementatie vereist goede afstemming
tussen HR, IT en de leidinggevende zodat de bot de
juiste taken en timing hanteert. Maar eenmaal opgezet,
loopt onboarding als een gedliede machine, begeleid
door de Al.

13. Wervings- en sollicitatiechatbot

Een Al-chatbot op de “werken-bij” site die
potentiéle kandidaten te woord staat en het
sollicitatieproces ondersteunt.

Wat doet het? Geinteresseerde kandidaten kunnen via
de chatbot vragen stellen over vacatures (“Wat zijn de
functie-eisen voor de rol X?”), de bedrijfscultuur, of het
sollicitatieproces. De bot geeft antwoorden, verstrekt
eventueel aanvullende content (bijv. bedrijfswaarden,
testimonials) en kan zelfs geschikte openstaande vaca-
tures aanbevelen op basis van ingevoerde kwalificaties.
Daarnaast begeleidt hij kandidaten door het sollicitatie-
formulier en plant indien gewenst direct een afspraak in
voor een eerste gesprek of (video)call.

Waarde: Kandidaten krijgen een snellere en rijkere erva-
ring tijdens het oriénteren en solliciteren. Dit kan meer
gekwalificeerde sollicitanten aantrekken en afhakers
verminderen. Recruiters worden ontlast van het beant-
woorden van terugkerende vragen en eerste screenings,
zodat ze meer tijd kunnen steken in persoonlijke
gesprekken met de beste kandidaten.



Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan een werving-
schatbot gemaakt worden door deze als chatwidget in
de recruitmentsite te integreren. De bot wordt gevuld
met alle actuele vacatures: via een integratie met

het Applicant Tracking System (ATS) of een database
haalt hij functietitels, eisen en locatie-informatie op. De
ontwikkelaar ontwerpt een conversatiestroom waarin
de bot kan filteren (“Ben je op zoek naar IT of Marketing
functies?”) en zo passende vacatures toont met een link
om te solliciteren. Vragen over cultuur of arbeidsvoor-
waarden beantwoordt de Al op basis van een vooraf
ingevoerde kennisbank (bijvoorbeeld een “Werken bij
ons” FAQ). Voor het inplannen van gesprekken koppelt
men de bot aan een agenda- of bookingsysteem, waar-
door beschikbare tijdslots van recruiters zichtbaar zijn en
direct gekozen kunnen worden door de kandidaat in de
chat. Ten slotte worden voltooide chats waar een kandi-
daat interesse toont, omgezet in een kandidatendossier
in het ATS via de API, zodat recruiters de context hebben.

14. Sollicitatie-screening assistant
Een Al-tool die HR ondersteunt bij het
voorselecteren van sollicitanten en het
stroomlijnen van het recruitmentproces.

Wat doet het? Deze copilot analyseert binnenkomende
cv’s en motivatiebrieven op basis van vooraf ingestelde
criteria en trefwoorden. Hij kan bijvoorbeeld snel kandi-
daten rangschikken op match met het functieprofiel, of
samenvattingen geven van sterke punten per kandidaat
("kandidaat A heeft 5 jaar ervaring in data-analyse en
relevante certificeringen”). Ook kan de assistent aanbe-
velen welke kandidaten door zouden moeten naar een
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volgende ronde, of waar extra aandacht aan te beste-

den (bijv. een mogelijk gat in het cv opmerken).

Waarde: HR krijgt sneller inzicht in grote aantallen sollici-
taties. Dit bespaart enorm veel tijd bij werving, zeker als
er honderden reacties zijn. De Al-assistent fungeert als
een eerste filter waardoor recruiters zich kunnen richten
op de beste matches. Tegelijk wordt het selectieproces
consistenter en meer data-gedreven, met minder risico
dat goede kandidaten over het hoofd worden gezien.

Hoe te realiseren? Hiervoor gebruikt men in Copilot
Studio een combinatie van Al-modellen voor tekst-
analyse en data-extractie. Eerst laat men cv's en
motivaties die binnenkomen (bijv. via een speciaal
e-mailadres of uploads) automatisch opslaan in

een bekend formaat. De ontwikkelaar integreert een
Document Processing Al of een taalmodel dat de
kernpunten uit een cv haalt: diploma’s, jaren ervaring,
vaardigheden. Deze worden in een gestructureerd

profiel geplaatst. Copilot Studio kan vervolgens een
matching-algoritme toepassen: de eisen uit de vacature
(vooraf ingevoerd of opgehaald uit het ATS) worden
vergeleken met elk kandidaat-profiel. De bot genereert
een short list met scores of labels, inclusief highlights

per kandidaat. Dit resultaat kan de Al tonen in een
dashboard of versturen naar de recruiter via e-mail.
Implementatiegewijs moet ook rekening gehouden
worden met bias-checks en AVG: de selectiecriteria
moeten objectief zijn ingesteld en de data veilig beheerd.
Desgewenst kan men de Al vragen om uitleg te geven bij
ratings (“Kandidaat B scoort lager op ervaring: 2 jaar i.p.v.
gevraagde 5 jaar”), zodat de beslissing transparant blijft.
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15. Leer- en ontwikkelcoach

Een persoonlijke trainingsassistent die
medewerkers helpt met opleidings- en
ontwikkelingsvragen.

Wat doet het? Werknemers kunnen deze Al vragen
welke cursussen relevant zijn voor hun functie of
carrierepad (“Welke training kan ik volgen om mijn
projectmanagementvaardigheden te verbeteren?”). De
copilot raadpleegt het leeraanbod van de organisatie
(LMS), kijkt eventueel naar het profiel van de medewer-
ker en doet suggesties op maat. Hij kan ook helpen een
persoonlijk ontwikkelplan op te stellen en herinneringen
sturen voor het afronden van verplichte modules. Daar-
naast kan hij quizjes of korte kennistests afnemen om te
checken of de stof begrepen is.

Waarde: Medewerkers krijgen gericht advies op

maat voor hun groei, wat hun betrokkenheid en vaardig-
heden ten goede komt. L&D (Learning & Development)
professionals besparen tijd omdat de eerste advieslaag
geautomatiseerd is. Ook kunnen zo meer medewerkers
actief met ontwikkeling aan de slag. Dit draagt bij aan
een cultuur van continu leren binnen de organisatie.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio realiseert men dit
door integratie met het Learning Management System
(LMS) of opleidingscatalogus. De ontwikkelaar zorgt
ervoor dat de bot via een APl toegang heeft tot de

lijst van beschikbare trainingen, inclusief metadata
(onderwerp, moeilijkheidsgraad, duur). Daarnaast
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kan de bot gekoppeld worden aan HR-profielen

om te weten welke functie of groeiaombities een
medewerker heeft aangegeven. In de dialoog maakt
men het mogelijk dat de medewerker aangeeft wat
hij/zij wil leren of verbeteren, waarna de Al met behulp
van een aanbevelingsmodel passende cursussen

uit de catalogus kiest. Dit model kan simpel zijn
(match op trefwoord/functie) of geavanceerd (een
collaborative filtering op basis van wat collega’s met
een vergelijkbaar profiel gevolgd hebben). Ook plant
de ontwikkelaar notificatie-flows in Copilot Studio:
bijvoorbeeld na inschrijving voor een opleiding stuurt
de bot een week later een herinnering, of na afloop een
korte quiz. Technisch is dat in te richten door events uit
het LMS (zoals “training voltooid”) te koppelen aan een
reactie van de bot (zoals “Gefeliciteerd, hoe ging het?
Hier is een korte quiz..”). Alles bij elkaar krijgt men zo
een proactieve digitale coach die met de medewerker
meeloopt in zijn ontwikkeltraject.

16. Verlof- en verzuimassistent

Een selfservice bot voor medewerkers om verlof
aan te vragen of ziekmeldingen door te geven,
inclusief de bijbehorende procedures.

Wat doet het? Via bijvoorbeeld Microsoft Teams-chat
kan een medewerker tegen de assistent zeggen: “lk wil
volgende week dinsdag vrij nemen” of “Ik ben vandaag
ziek”. De Al vult dan automatisch een verlofaanvraag in
het HR-systeem in of registreert de ziekmelding volgens

protocol. Hij geeft terugkoppeling (“Je verlofaanvraag




is ingediend bij je manager ter goedkeuring”) en kan
bij ziekte meteen informatie geven over vervolgstap-
pen (zoals arbo-opvolging of bedrijfsartsbezoek indien
nodig).

Waarde: Het proces van verlof aanvragen en ziekmelden
wordt supersimpel en snel, zowel voor medewerkers als
HR. Papierwerk en handmatige invoer verminderen, en
de gegevens zijn meteen correct vastgelegd. Dit voor-
komt fouten en vertraging. Medewerkers waarderen het
gebruiksgemak, wat bijdraagt aan een positieve erva-
ring rond HR-administratie.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan men deze
assistent bouwen door hem veilig te koppelen aan het
HR-systeem voor tijdregistratie (bijvoorbeeld AFAS, SAP
SuccessFactors of een verzuimapplicatie). De ontwik-
kelaar richt de conversatie zo in dat bij triggering van
woorden als “vrij” of “ziek” specifieke dialogen star-
ten: de bot vraagt om details (datum, duur, reden

bij ziekte) en gebruikt een API-call om de aanvraag

of melding door te voeren. Authenticatie is cruci-

aal: via single sign-on weet de bot wie de gebruiker

is en plaatst de melding onder het juiste personeels-
nummer. Tevens worden regels ingebouwd: zo kan de
Al checken op restant vakantiedagen of op dokters-
verklaring indien een ziekmelding langer duurt dan X
dagen, en dit communiceren. Na succesvolle regis-
tratie krijgt de medewerker een bevestiging in de chat,
en de leidinggevende kan eventueel automatisch een
notificatie krijgen via e-mail of Teams. Copilot Studio
verzorgt zo de orkestratie van al deze stappen, binnen
de governance-afspraken (de bot handelt binnen de
gemandateerde taken en logt alles voor audit trail).

17. Prestatie- en feedbackassistent

Een Al-assistent die managers en medewerkers
ondersteunt in het prestatiemanagementproces,
bijvoorbeeld bij beoordelingsgesprekken of
360°-feedback.

Wat doet het? Deze copilot kan helpen om het hele
jaar door feedback te verzamelen en te structureren.
Medewerkers kunnen bijvoorbeeld prestaties of
behaalde doelen noteren via de assistent (“Noteer:
Project X met succes afgerond in Ql”). De Al herinnert
aan het invullen van feedbackformulieren, suggereert
gesprekspunten voor het beoordelingsgesprek op
basis van verzamelde input en kan zelfs concept-
beoordelingsteksten opstellen voor de manager
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("Medewerker Y heeft laten zien dat.. enz.”), die de
manager vervolgens kan finetunen.

Waarde: Het beoordelingsproces wordt consisten-

ter en minder tijdrovend. Managers hebben een beter
overzicht van iemands prestaties doordat de informa-
tie continu is verzameld, en het schrijven van evaluaties
kost minder moeite. Voor medewerkers wordt duidelij-
ker waar ze staan en krijgen ze tijdig feedback. Dit komt
de transparantie en eerlijkheid van prestatiebeoordelin-
gen ten goede.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan dit gereali-
seerd worden door een integratie met performance
management software (zoals Talentsoft, Workday
Performance of zelfs een simpele SharePointlijst waarin
feedback wordt bijgehouden). De assistent wordt zoda-
nig geprogrammeerd dat hij periodiek of op verzoek
een dialoog start: bijvoorbeeld elk kwartaal een remin-
der aan medewerkers om hun behaalde doelen en
uitdagingen in te voeren via de chat. Deze input slaat
de bot op in een database gekoppeld aan het perso-
neelsdossier. Voor managers voorziet de ontwikkelaar
in een functie waarbij de bot alle input van een heel
jaar kan bundelen en samenvatten viak voordat een
beoordelingsgesprek plaatsvindt. Copilot Studio kan
met een taaltemplate een eerste tekstuele evalua-

tie genereren (“Samengevat heeft Piet in H1 drie grote
projecten voltooid en blonk uit in teamwork..”). Dit
wordt aangeboden als hulp, waarbij de manager uiter-
aard kan aanpassen. Daarnaast kan de bot anonieme
360°-feedbackvragen uitsturen naar collega’s als dat
onderdeel is van het proces, en de antwoorden verza-
melen en samenvatten. Implementatietechnisch is
security weer belangrijk: de data moet afgeschermd
zijn zodat alleen bevoegde personen (manager, mede-
werker zelf, HR) bij de betreffende feedback kunnen via
de bot.

18. HR-analytics en personeelsinzichten

Een slimme data-assistent die HR-managers helpt
om inzichten te krijgen uit personeelsgegevens en
HR-rapportages.

Wat doet het? De assistent koppelt met HR-systemen
en analytics-tools. Een HR-manager kan in gewone
taal vragen stellen als: “Hoe was ons ziekteverzuim

in Q2 vergeleken met QI?” of “Wat is de gemiddelde
anciénniteit van medewerkers per afdeling?”. De Al
haalt de relevante data op (bijvoorbeeld verzuim-

15



percentages, dienstjdren) en geeft het antwoord,
eventueel met visualisaties of trendanalyses (“Het
verzuim was 3,1% in Q2, een lichte daling tov 3,4% in
Ql"). 0ok kan hij patronen signaleren, zoals een hoger
verloop op een bepaalde afdeling, en dit onder de
aandacht brengen.

Waarde: Beleidsbeslissingen worden data-gedre-

ven ondersteund. In plaats van weken te wachten op
een handmatig rapport, krijgt HR direct antwoord en kan
sneller bijsturen. Dit verhoogt de agility van HR-beleid.
Bovendien democratiseert het HR-data: ook leidingge-
venden buiten HR kunnen via zo’'n assistent makkelijk
HR-informatie krijgen over hun teams, binnen toege-
stane privacygrenzen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio
bouwt men dit door verbinding te
maken met de HR-databronnen of
BlI-omgeving. De ontwikkelaar kan
bijvoorbeeld de bot koppelen aan
een reeds bestaande HR-dashboard
database (via een SQL-connector) of

parseert de Al de natuurlijke taal
("verzuim Q2 vs Q1”) en map't dit op
een query of een vooraf gedefinieerde
maatstaf in het systeem. Copilot
Studio kan integreren met Power BI;
de bot kan dan achter de schermen
een DAX-query of API-call doen naar
het juiste dashboard en de cijfers contact.
ophalen. Deze cijfers worden door de

taalmodule in een begrijpelijke zin gegoten, eventueel
aangevuld met een grafiek-url of een tabel als bijlage.
De implementatie zorgt ervoor dat als een lijnmanager
een vraag stelt, hij alleen data van zijn eigen afdeling te
zien krijgt, dit regelt men via de credentials of door in de
botlogica filters toe te passen op basis van de gebrui-
kersidentiteit. Door zulke controles blijft de oplossing
binnen de governance van HR-data.

19. Welzijnscoach voor medewerkers

Een vertrouwelijke Al-coach die medewerkers
ondersteuning biedt op het gebied van welzijn en
mentale gezondheid.

Wat doet het? Medewerkers kunnen laagdrempelig

in gesprek met deze digitale coach over stress, werk-
privébalans, of loopbaanvragen. De assistent luistert
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Assistenten kunnen
medewerkers

direct voorzien

van antwoorden,
administratieve taken
aan een datawarehouse. Bij een vraag qutomgtiseren en
analyses doen op
personeelsgegevens.
Dit geeft HR-
professionals meer
ruimte voor strategisch
HR-beleid en persoonlijk (ontspanningstips, doorvragen,

(via tekst of eventueel spraak) en geeft algemene
adviezen of verwijst naar beschikbare hulpbronnen (bv.
EAP-programma, mindfulness-cursussen, of het gesprek
aangaan met de leidinggevende). Hij kan ook periodiek
een “welzijnscheck” doen door te vragen hoe het gaat
en, als hij signalen van burn-out herkent, suggesties
doen om op tijd in te grijpen. Uiteraard gebeurt dit

met respect voor privacy en zonder gevoelige info
ongewenst te delen.

Waarde: Werknemers krijgen altijd een luisterend oor en
nuttige tips op momenten dat ze die nodig hebben, wat
drempels verlaagt om hulp te zoeken. Dit kan bijdragen
aan het vroegtijdig aanpakken van stress of ontevre-
denheid. Voor de organisatie betekent dit mogelijk lager
verzuim en hogere betrokkenheid, al is dit een indirect
effect. Belangrijk is dat zo'n Al-coach
het welzijnsaanbod aanvult, niet
vervangt, het biedt een extra vangnet.

Hoe te realiseren? In Copilot

Studio kan men dit voorzichtig
implementeren door de coach

te voorzien van zorgvuldig
samengestelde dialogen en
betrouwbare bronnen. De ontwikkelaar
bouwt een conversatiestroom die erg
user-driven is: de medewerker bepaalt
het topic (“Ik voel me gestrest”) en de
Al geeft daarop afgestemde reacties

suggestie professionele hulp). Men
voedt de Al met algemeen erkende
tips (bijvoorbeeld van Arbodienst of WHO) en laat
commerciéle of persoonlijke adviezen achterwege.
Om anonimiteit te waarborgen, kan de bot zo ingesteld
worden dat hij geen identificeerbare data opslaat
van de gesprekken, of deze alleen geaggregeerd
(bijv. generieke welzijnstrends binnen een afdeling)
rapporteert aan HR als dat overeengekomen is.
Technisch is de implementatie vrij straightforward,
de gevoeligheid zit in de inhoud. Daarom is het
raadzaam HR en vertrouwenspersonen te betrekken
bij het ontwerpen van de interacties. De Al kan ook
grensbewaking bevatten: signaleert hij bijvoorbeeld
termen die duiden op ernstige problemen (burn-out,
pesten, etc.), dan geeft hij een duidelijke disclaimer
en stimuleert de medewerker om rechtstreeks hulp te
zoeken, eventueel door meteen de contactgegevens van
vertrouwenspersoon of coach te tonen.



20. Interne communicatie-assistent (HR)
Een tool die HR helpt bij interne communicatie,
bijvoorbeeld het opstellen van aankondigingen
of het beantwoorden van medewerkersvragen
tijdens organisatieveranderingen.

Wat doet het? Stel, er komt een nieuwe verlofregeling
of er moet een memo uit over kantoorbeleid. De
HR-medewerker kan de copilot vragen een eerste
opzet te maken van de communicatie (“Schrijf een
aankondiging over de nieuwe thuiswerkregeling”). De Al
genereert een professioneel bericht, dat HR daarna kan
finetunen. Ook kan deze assistent vervolgens tijdens een
live Q&A-sessie (bijvoorbeeld op intranet of Yammer)
medewerkersvragen beantwoorden op basis van de
nieuwe informatie, zodat HR niet elke vraag handmatig
hoeft te beantwoorden.

Waarde: Snellere en consistente communicatie naar alle
medewerkers. Belangrijke boodschappen worden tijdig
en duidelijk geformuleerd met hulp van Al. HR bespaart
tijd bij het schrijven en afhandelen van routinematige
communicatie, terwijl medewerkers zich geinformeerd
voelen. Dit ondersteunt de verandering en adoptie van
nieuw beleid of regelingen binnen de organisatie.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio wordt dit gerealiseerd
door de Al te integreren in het communicatieproces als
een schrijftool en Q&A-bot. Voor het schrijfdeel kan de
ontwikkelaar een template voorzien in de bot: wanneer
HR een onderwerp en paar bulletpoints invoert, genereert
de Al een tekstvoorstel. Dit kan direct in Outlook of Word
via een plugin, of in de Copilot Studio interface. Deze tekst
is gebaseerd op de tone-of-voice die eerder is getraind
(bijvoorbeeld formeel maar toegankelijk, in lijn met de
bedrijfscultuur). Voor de Q&A-functie zet men dezelfde
informatie (de details van de nieuwe regeling) in de
kennisbank van de bot. Tijdens of na de aankondiging
kunnen medewerkers op intranet of Teams vragen stellen
aan de “HR assistent”. Via integratie met deze kanalen
staat de bot paraat en beantwoordt vragen met feiten
uit de geladen informatie. Wordt een vraag gesteld die
buiten de scope valt, dan kan de bot ofwel doorverwijzen
naar een HR-personen of aangeven “lk zoek dit uit en kom
erop terug”, waarna HR een antwoord kan aanleveren om
toe te voegen aan de kennisbank. Zo leert de assistent
ook bij. De implementatie zorgt er dus voor dat de Al
zowel content creatie ondersteunt als dienst doet als
interactieve FAQ, met eenvoudig beheer om nieuwe Q&A
toe te voegen naarmate er meer vragen komen.
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HR sqmengevat

Copilot Studio brengt voor HR de mogelijkheid

om een deel van de service aan medewerkers te
automatiseren en te personaliseren. Medewer-
kers krijgen sneller antwoord en begeleiding, terwijl
HR-teams administratieve rompslomp vermin-
deren en meer strategisch kunnen werken. Van
werving tot retentie, Al-assistenten zorgen voor

een efficiéntere HR-keten en een betere employee

experience. Elk idee is bovendien technisch
uitvoerbaar met de beschikbare bouwstenen:
koppelingen met systemen als ATS, LMS en HRM,
en creatieve inzet van Al voor tekst, voor-
spelling en workflow. Dit maakt dat HR \
niet alleen droomt over verbetering,

maar deze daadwerkelijk kan realiseren.
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Toepassingen in

IT-beheer

IT-afdelingen staan onder druk om systemen draaiende

te houden, beveiliging te waarborgen en gebruikers te
ondersteunen, vaak met beperkte middelen. Copilot Studio
kan hier fungeren als een digitale collega die routine IT-
taken automatiseert en ondersteuning biedt aan zowel
eindgebruikers als IT-professionals. Denk aan een selfservice
IT-helpdeskbot die medewerkers helpt bij veelvoorkomende
computerproblemen, of een agent die continue
systeembewaking doet en waarschuwt bij incidenten.

Door slim gebruik van Al kunnen incidenten sneller worden
opgelost, blijft de IT-infrastructuur veiliger, en krijgen IT’ers
tijd voor innovatie.

Hieronder 10 manieren waarop Copilot Studio ingezet kan
worden binnen IT-beheer en support, inclusief een blik op de
realisatie ervan:

21. IT-helpdeskchatbot (eerste-lijn support)
Een virtuele IT-supportmedewerker die 24/7 klaarstaat om vragen
van medewerkers over IT-issues te beantwoorden.

Wat doet het? Medewerkers kunnen allerlei IT-gerelateerde vragen stellen
via chat: “Ik ben mijn wachtwoord vergeten”, “Mijn e-mail werkt niet”,

"Hoe verbind ik met de VPN?". De chatbot geeft stapsgewijze hulp. Bij een
vergeten wachtwoord kan hij direct een resetprocedure initi€éren en een
tijdelijk wachtwoord instellen (met de juiste verificatie). Voor Outlook-
problemen biedt hij bijvoorbeeld troubleshooting (“Probeer Outlook
opnieuw op te starten in veilige modus”) of linkt naar handleidingen. Als de
vraag te complex is, maakt de bot een ticket aan voor de IT-servicedesk
inclusief de verzamelde details.



Waarde: Medewerkers krijgen sneller hulp bij veel-
voorkomende problemen, zelfs buiten kantooruren. De
IT-servicedesk wordt ontlast doordat een aanzienlijk
deel van de simpele tickets nooit bij mensen terecht-
komt. Dit bespaart kosten en verhoogt de tevredenheid
over de IT-dienstverlening.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio creéert men zo'n
helpdeskbot door een combinatie van kennisbank en
actiemogelijkheden in te richten. Eerst inventariseert
men de top X meest voorkomende supportvragen en
oplossingen binnen de organisatie. Deze informatie
(artikelen, FAQ's, troubleshooting-scripts) wordt in de
bot geladen, zodat de Al antwoord kan geven of gericht
door kan vragen. Vervolgens legt de ontwikkelaar
integraties aan: voor wachtwoord reset koppelt men
bijvoorbeeld een script of APl naar Active Directory/
Azure AD, waarbij de bot na identity check een reset
uitvoert. Voor ticketcreatie koppelt men de bot aan

het ITSM-systeem (ServiceNow, TOPdesk o.i.d.) via API,
zodat bij onbekende vragen automatisch een ticket met
samenvatting wordt gelogd. De implementatie vereist
ook een fallback: als de Al het antwoord niet weet, stuurt
hij een nette melding en route naar de servicedesk. De
bot kan worden uitgerold in Teams (e.g. als chat-app) of
via een webportaal. Door logs te monitoren, kan IT het
systeem trainen en updaten: elk nieuw veelvoorkomend
probleem dat verschijnt voegt men toe aan de
kennisbank zodat de bot steeds slimmer wordt.

22. Automatische probleemoplosser

(agent flows)
Een combinatie van een chatbot met
geautomatiseerde actie-flows die
veelvoorkomende IT-problemen zelfstandig kan
verhelpen.

Wat doet het? Wanneer een bekend probleem

zich voordoet, onderneemt de copilot direct actie.
Bijvoorbeeld: een medewerker meldt “Ik kan niet
printen”. De Al voert op de achtergrond een paar
controles uit (is de printer online? staat de printqueue
vast?) en probeert oplossingen (hervat de printservice,
wist de queue). Als het probleem hiermee verholpen

is, laat de bot weten “lk heb de printerqueue geleegd,
probeer nu opnieuw te printen.” Ook voor zaken als “mijn
laptop is traag” kan de assistent een onderhoudsscript
draaien (tijdelijke bestanden opruimen, onnodige
processen stoppen).
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Waarde: Directe oplossing van simpele issues zonder
tussenkomst van een mens reduceert downtime
voor de medewerker. IT-beheerders hoeven minder
triviale klusjes uit te voeren en kunnen zich rich-

ten op uitzonderingen. Over de tijd gezien kan dit

een significante efficiencywinst opleveren in incident
management.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan men

dit realiseren door automatiseringsscripts (bijv.
PowerShell, Python of integraties via Power Automate)
te koppelen aan de Al. De ontwikkelaar definieert

voor elk type probleem een detectie en actieset.
Bijvoorbeeld: de bot herkent in de gebruikersvraag

het woord “printer” en bepaalde foutcodes, waarna

hij een voorgeprogrammeerde routine start die via

een managementagent op de PC de print spooler
herstart. Dit vereist natuurlijk dat op de achtergrond
hiervoor bevoegdheden aanwezig zijn, vaak zal de bot
samenwerken met bestaande endpoint-beheer tools
(Intune/sCCM) of via Remote Execution Agents op
devices. In Copilot Studio bouwt men deze koppelingen
als functionele blokken die door de Al aangeroepen
kunnen worden. Cruciaal is ook een controle
mechanisme: de bot checkt na de actie of het probleem
is opgelost (bijv. hij vraagt “werkt het printen nu weer?”
of monitort of nieuwe printjobs succesvol gaan) en zo
niet, gaat hij naar de volgende stap of escalatie. Het
implementatietraject omvat het uitdenken van deze
geautomatiseerde diagnoses voor de meest gangbare
issues en het grondig testen ervan op verschillende
scenario’s.

23. Account- en toegangsbeheer-assistent
Een copilot die helpt bij het beheren van
gebruikersaccounts en toegang tot systemen.

Wat doet het? Bijvoorbeeld bij het onboarden of
offboarden van personeel: de manager kan aan de
assistent doorgeven “Maak een nieuw account aan
voor Jeroen de Vries, functie salesmedewerker”. De
Al voert vervolgens via integraties de benodigde
stappen uit: account aanmaken in Active Directory,
rechten toekennen op relevante systemen (volgens
rolgebaseerde templotes), een mailbox creéren, etc.,
en bevestigt zodra alles gereed is. Omgekeerd bij
offboarding: “Deactiveer account van Maria per 1juli”
zorgt dat de assistent alle toegang intrekt. Voor lopende
medewerkers kan de bot verzoeken afhandelen als
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“Geef Sarah toegang tot de Marketing-sharepointmap”,

na eventuele goedkeuringsstap.

Waarde: Sneller en foutloos gebruikersbeheer. Nieuwe
medewerkers hebben op dag één de juiste toegang,
zonder handmatig IT-werk en wachttijd. Veiligheid
neemt toe omdat offboarding prompt gebeurt en er
uniformiteit zit in verleende rechten (compliance). IT-be-
heerders besparen tijd en voorkomen menselijke fouten
in accountinstellingen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio wordt zo'n
assistent ingericht door koppeling met identity- en
toegangsbeheer systemen. Meestal zal dit Active
Directory/Azure AD zijn, eventueel aangevuld met een
IAM-tool of specifieke applicatierechten databases.
De ontwikkelaar geeft de bot de mogelijkheid om via
scripts of API's accounts te creéren en te wijzigen.
Bijvoorbeeld: integratie met Microsoft Graph API
voor het aanmaken van een gebruiker in Azure

AD en het toekennen van Microsoft 365 licenties.
Voor andere apps kan men connecteren met
bijvoorbeeld ServiceNow workflows of direct met
SQL/REST interfaces van die apps. De conversatie
kan interactief zijn: de bot vraagt bij onduidelijkheid
welke rechtenprofielen van toepassing zijn (“Moet
Jeroen ook toegang tot CRM? Y/N”). Een belangrijk
implementatieaspect is autorisatie en auditing:
enkel bevoegde personen (ov. managers, HR)
mogen de bot dergelijke opdrachten geven, en

elke uitgevoerde wijziging logt de bot keurig (wie
gaf de opdracht, wat is veranderd, wanneer). Dit
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alles kan beheerst worden door Copilot Studio’s
inlogsysteem en door bijvoorbeeld een ingebouwd
goedkeuringsmechanisme: de bot checkt of de
manager van Jeroen akkoord is (eventueel via een
snelle bevestiging in Teams).

24. Ssysteem- en netwerkmonitoring-agent

Een 24/7 Al-agent die systemen en het netwerk

in de gaten houdt en bij afwijkingen of storingen
intelligent reageert.

Wat doet het? Deze assistent kan gekoppeld worden
aan monitoringtools voor servers, applicaties en
netwerkapparatuur. Bij een alarm (bijv. CPU-gebruik
server extreem hoog, of een service die uitvalt)
onderneemt de agent acties: hij probeert de service
te herstarten of schakelt naar een backup, en stuurt
ondertussen een melding naar de verantwoordelijke
IT'ers met een analyse. Eveneens kan de agent trends
herkennen (bijv. toenemende geheugendruk over
weken) en preventief aanbevelingen doen (“Server X
nadert capaciteitslimiet, overweeg een upgrade”).

Waarde: Snellere incidentrespons en proactief onder-
houd. Door automatische eerste acties worden veel
storingen snel verholpen voordat gebruikers het merken.
IT-teams slapen rustiger wetende dat de “nacht-
wacht-Al" de simpele issues oppakt en hen alleen
alarmeert bij serieus menselijk ingrijpen. Dit verhoogt

de beschikbaarheid van systemen en vermindert de
impact van verstoringen op de business.



Hoe te realiseren? In Copilot Studio laat men deze
agent input krijgen van bestaande monitoringsoftware
(zoals Nagios, Zabbix, Prometheus, of cloudmonitoring
in Azure/AWS). Praktisch betekent dit dat men een
integratie inricht waarbij bepaalde kritieke alerts
doorgestuurd worden naar de copilot (bijvoorbeeld via
een webhook of een klein script dat bij alarm de bot
aanroept). De Al-assistent is voorgeprogrammeerd met
een lijst van bekende incidenttypes en hun mogelijke
oplossingen: dit kan variéren van “disk space 100% vol ->
oude logbestanden wissen” tot “webserver down ->
restart service + notify dev-ops.” De ontwikkelaar
gebruikt Copilot Studio om bij elk binnenkomend
signaal te bepalen: is dit kritisch en automatisch op te
lossen, of moet direct gealarmeerd worden? Voor de
automatische oplossingen koppelt men de benodigde
acties (bv. een script om een service te herstarten, of
een API-call naar de load balancer om verkeer om te
leiden). De bot kan zo nodig meerdere pogingen doen
en monitoren of het effect had. Parallel daaraan stuurt
hij via integratie met e-mail, Teams of sms een bericht
naar de on-call met wat er gebeurd is en de huidige
status. Voor de trendanalyses wordt de Al gevoed met
historische monitoringdata (of hij bevraagt periodiek
de monitoring-API's) en door pattern recognition

komt hij met aanbevelingen, die hij bijvoorbeeld

in een wekelijkse “health report” naar het IT-team
stuurt. Implementatietechnisch is security hier ook
weer belangrijk: de bot krijgt beperkte, gedefinieerde
bevoegdheden op systemen (alleen lezen en specifieke
acties, zodat hij geen ongecontroleerde dingen kan
doen) en er is altijd een override dat opschalen naar
een mens mogelijk maakt.

25. DevOps- en Cl/CD-assistent

Een ondersteunende bot voor ontwikkelteams, die
vragen kan beantwoorden en acties kan uitvoeren
rondom softwareontwikkeling en deployments.

Wat doet het? Ontwikkelaars kunnen in een chat vragen:

“Wat is de status van de build van project X?” waarop
de copilot de CI/CD-pijplijn raadpleegt en meldt “Build
is geslaagd om 11:45, deployment naar test loopt.”

Men kan ook commando’s geven als “Rol de laatste
versie uit naar productie”, de assistent checkt of alle
tests groen zijn, verkrijgt bevestiging (of geautomati-
seerde goedkeuring) en triggert de release. Verder kan
hij coderepositories doorzoeken bij vragen als “Waar
wordt functie Y aangeroepen in de code?” en resulta-
ten terugkoppelen. Ook integratie met monitoring na
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deploy is denkbaar: “Hoeveel errors zie je na de laatste
release?”.

Waarde: Snellere feedback en controle in het ontwik-
kelproces. Developers wisselen minder van context

(IDE -> chat) omdat de assistent informatie direct in

de conversatie oplevert. Deployments kunnen snel-

ler en semi-automatisch plaatsvinden met behoud van
controle. Dit verhoogt de productiviteit van DevOps-
teams en verkort de delivery-cyclus, wat de business
agility ten goede komt.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio integreert men
deze assistent met de ontwikkeltooling die al in gebruik
is. Vaak gaat het om systemen als GitHub, Azure
DevOps, Jenkins en Jira. Via API's of webhooks kan de
bot informatie ophalen: de ontwikkelaar configureert
bijvoorbeeld dat een vraag naar “status build X" resul-
teert in een REST-call naar de Cl-server voor pipeline X
om de laatste run op te vragen. Voor acties (deploy, run
tests) kunnen beveiligde API's of command-line trig-
gers gebruikt worden, de bot heeft sleutels of tokens
nodig om dit te mogen, wat veilig in de omgeving wordt
opgeslagen. Een belangrijk onderdeel is het conversa-
tieontwerp: de bot moet duidelijk bevestiging vragen bij
kritieke acties (“Weet je zeker dat je naar productie wilt
deployen? (ja/nee)”) en resultaten goed terugkoppelen.
Code search kan gerealiseerd worden door integra-

tie met een code-index (bijvoorbeeld via GitHub's code
search API of door de repository te clonen en doorzoek-
baar te maken voor de Al). Als aanvulling kan men de
bot ook notificaties laten geven: door de bot te laten
luisteren op pipelines kan hij bij falende builds proac-
tief in het teamkanaal posten “Build gefaald, test X is
mislukt.” Copilot Studio maakt het makkelijk om deze
verschillende triggers en acties samen te brengen
onder &€én conversational interface, die men bijvoor-
beeld in Teams als “DevOps Copilot” app beschikbaar
stelt.

26. IT-kennisbase Q&A-assistent

Een Al-zoekhulp voor IT-professionals die
technische documentatie en kennisartikelen snel
doorzoekt.

Wat doet het? De IT-afdeling beschikt vaak over een
schat aan documentatie: van procedurebeschrijvingen
tot technische handleidingen en oude wiki’s. Deze assis-
tent stelt een engineer in staat om in gewone taal te
vragen: “Hoe configureer ik een nieuwe VPN-verbinding
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voor externe gebruikers?” of “Waar staat de handlei-
ding voor Oracle-backup restore?”. De Al doorzoekt alle
interne IT-documenten en presenteert het relevante
antwoord of document (of een samenvatting daarvan).
Hij kan ook codevoorbeelden of configuratiestappen uit
documenten halen en direct tonen.

Waarde: IT-medewerkers vinden razendsnel informatie,
waardoor ze minder tijd kwijt zijn aan zoeken in onge-
structureerde kennisdeling. Dit is cruciaal bij urgente
issues (“ik moet nu weten hoe dit werkt”). Bovendien
wordt impliciete kennis toegankelijker, wat de afhan-
kelijkheid van specifieke personen vermindert. Het
resultaat: snellere probleemoplossing en betere kennis-
borging binnen het team.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio bouwt men dit
door de relevante IT-documentatie

als dataset aan de Al aan te bieden. Door slim gebruik

van Al kunnen
incidenten sneller
worden opgelost, blijft
de IT-infrastructuur

documentverwerkingsfeatures wordt v“elllger, e.n krljggn IT'ers
tijd voor innovatie.

De ontwikkelaar kan een koppeling
maken met bestaande wikis
(Confluence, SharePoint) of zelfs
mapstructuren vol Word/OneNote
bestanden. Met behulp van Al's

deze berg aan ongestructureerde
tekst geindexeerd. bijv. elk artikel of
handleiding wordt opgedeeld in behapbare stukken
en voorzien van semantische vectoren. Als een
engineer een vraag stelt, zet de Al deze vraag om
naar zo’n vector en haalt de meest relevante stukken
tekst op. Binnen Copilot Studio configureert men

dan dat de Al die stukken gebruikt om een antwoord
te formuleren, eventueel met vermelding van de
documentnaam of link waar het vandaan komt. De
Ul-kant kan zijn dat de bot antwoord geeft in de chat
en bijvoorbeeld de top-3 documenten aanbiedt

als link om verder te lezen. Implementatie vraagt
ook onderhoud: de documentatie moet up-to-date
blijven. Hiervoor is het slim om een automatische
synchronisatie in te richten (bv. periodiek nieuwe
documenten scannen of een webhook verbinden
zodat bij elke nieuwe/gewijzigde pagina de index
wordt bijgewerkt). Zo groeit de kennisassistent mee
met de IT-omgeving.

27. Software-installatie en -configuratiebot
Een assistent die gebruikers begeleidt bij het
installeren van software of het configureren van
hun werkplek, deels automatisch.
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Wat doet het? In plaats van dat een medewerker een
IT-ticket moet indienen om bijvoorbeeld Visio of een
printer te installeren, kan hij de bot vragen “Installeer
Visio op mijn laptop” of “Ik wil thuis kunnen printen, hoe
stel ik dat in?". De Al controleert licenties en compa-
tibiliteit, geeft indien akkoord het signaal aan een
softwaredeployment-tool om de installatie remote uit
te voeren en meldt wanneer het klaar is. Of hij leidt de
gebruiker stap-voor-stap door een configuratieproces
met eenvoudige instructies en controleert tussentijds of
het is gelukt.

Waarde: Selfservice IT wordt realiteit. Gebruikers kunnen
veelvoorkomende installaties en instellingen zelf regelen
op een veilige manier, zonder wachttijden. Dit verlaagt
de workload van IT support en verhoogt de tevreden-
heid van medewerkers (snelle oplossing). De organisatie
profiteert van consistente installa-
tieprocedures en minder verkeerd
uitgevoerde stappen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio is
dit te realiseren door integratie met
endpoint management tools (zoals
Intune of SCCM) voor geautomati-
seerde software-uitrol. De bot moet
allereerst de identiteit en het appa-
raat van de gebruiker kennen, dit kan via de chatcontext
(in Teams weet hij wie je bent) en eventueel een kleine
client op de laptop die meldt “user X op laptop Y”. Bij een
verzoek tot installatie controleert de bot via de software-
catalogus (die via API beschikbaar is) of de gebruiker een
licentie heeft of dat goedkeuring nodig is. Zo niet, kan

de bot dit aanvragen bij een manager via een geauto-
matiseerd bericht. Als alles akkoord is, triggert de bot de
installatie: bijvoorbeeld door een opdracht naar Intune
te sturen om app XYZ te pushen naar device Y. Tijdens dit
proces kan de bot een voortgangsbalk of updates geven
("20% gedownload... installatie voltooid”). Voor configura-
ties zoals printer instellen: de bot kan via instructies leiden
(“Open Instellingen > Apparaten, klik ‘Printer toevoegen'...”)
en als de organisatie een universal print-oplossing heeft,
via Graph API de dichtstbijzijnde printer rechten toeken-
nen en automatisch laten verschijnen. Implementatie
omvat het modelleren van veel van dit soort scenario’s
en integreren met eventueel RPA voor stukjes die geen
API hebben (hoewel men dat probeert te vermijden).

Ook moet men een uitwijk voorzien: als iets faalt, krijgt

de gebruiker alsnog een instructie of wordt een ticket
gemaakt.



28. Cybersecurity-alertassistent

Een Al-agent die helpt bij cybersecurity door
gebruikers te waarschuwen en te coachen rondom
beveiligingsincidenten of -risico’s.

Wat doet het? Stel, een medewerker ontvangt een
verdachte e-mail (phishing). Hij kan de mail doorstu-
ren naar de assistent of vragen “Is dit phishing?”. De Al
analyseert het bericht op kenmerken en geeft advies
(“Pas op, dit bericht is verdacht omdat... Klik niet op links
en meld dit bij IT"). In een ander scenario ontdekt het
SIEM-systeem ongebruikelijke inlogpogingen; de assis-
tent kan proactief een bericht sturen naar de betrokken
gebruiker: “Er is een inlog vanaf een onbekende locatie
gedetecteerd. Was jij dit? Zo niet, wijzig direct je wacht-
woord en neem contact op.” Hij kan ook algemene
beveiligingstips geven op vraag (“Hoe herken ik een
phishing-mail?”).

Waarde: Medewerkers en IT-beveiligingsteam krij-

gen een extra paar ogen. Dreigingen worden sneller
herkend en gebruikers worden direct betrokken bij het
veilig houden van hun account. Dit vergroot de algehele
alertheid en veiligheidscultuur in de organisatie. Door
geautomatiseerde eerste beoordeling van meldingen
bespaart het security-team bovendien kostbare tijd in
de eerste analyse van mogelijke incidenten.

Hoe te realiseren? Copilot Studio kan gekoppeld worden
aan de beveiligingsinfrastructuur, zoals een Security
Information and Event Management (SIEM) systeem

of e-mail security gateway. De ontwikkelaar richt
bijvoorbeeld in dat wanneer gebruikers een mail naar
“phishingcheck@bedrijf.nl” forwarden, de bot dit via
een mailboxintegration oppakt: hij haalt de inhoud op
en gebruikt Al (getraind op phishingpatronen) om deze
te scannen. Het resultaat komt terug als chatbericht
naar de gebruiker met advies. Voor proactive alerts
integreert men de bot via webhooks of API's met het
SIEM: als er een bepaald event (bv. impossible travel, of
een malware detectie op endpoint) plaatsvindt, stuurt
het SIEM een signaal naar de bot met parameters
(gebruiker X, incident Y). Copilot Studio genereert dan
volgens een scenario een bericht naar de betreffende
gebruiker of eventueel direct naar IT als dat passender
is. De implementatie moet zorgvuldig gebeuren zodat
alleen relevante security events de gebruikers bereiken
(om paniek of overload te voorkomen). Ook kunnen er
koppelingen zijn naar het ITSM systeem om direct een
beveiligingsincident-ticket aan te maken als de bot een
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echte dreiging constateert. Hierdoor stroomlijn je de
respons: de gebruiker is gewaarschuwd en geholpen, en
IT heeft meteen alle info voor opvolging.

29. IT-onboardingassistent

Een copilot die specifiek nieuwe medewerkers
helpt om hun IT-omgeving onder de knie te krijgen
en alles werkend te krijgen.

Wat doet het? Gedurende de eerste werkdagen van een
nieuwe collega checkt deze assistent of alle essenti-
ele tools functioneren. Bijvoorbeeld: “Lukt het inloggen
op alle systemen?” of “Zal ik je helpen Office 365 in te
richten op je telefoon?”. De nieuwe medewerker kan
eventuele problemen rapporteren (“Mijn VPN werkt
niet”) waarna de bot direct ondersteunt of een ticket
aanmaakt. Ook geeft de assistent proactief tips over
IT-beleid (“Vergeet niet multi-factor-authenticatie
instellen, hier is hoe...").

Waarde: Nieuwe medewerkers doorlopen hun IT-inrich-
ting soepel en gestructureerd, wat frustratie voorkomt
en hun productiviteit versnelt. De IT-afdeling hoeft
minder handmatig uitleg te geven of achter proble-
men aan te gaan, de copilot vangt dat op. Dit draagt bij
aan een positieve eerste indruk van de organisatie’s IT
en voorkomt dat onopgeloste IT-issues de onboarding
verstoren.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio zet men dit op
door een combinatie van geplande check-ins en
on-demand hulp. Via integratie met het HR-systeem
weet de bot wanneer iemand nieuw begint en welke
tools voor die functie belangrijk zijn. De ontwikkelaar
maakt een script dat op dag 1, dag 2, week 1 bijvoor-
beeld triggers stuurt: de bot stuurt dan in Teams een
bericht “Welkom! Lukt het inloggen overal? Heb je
toegang tot alle benodigde software?”. Deze triggers
kunnen gewoon tijdgebaseerd zijn of gekoppeld aan
het voltooien van bepaalde setup-taken (bv. HR of IT
vinkt iets af in een onboardingsysteem). De botdialogen
zijn voorzien van snelle knoppen of antwoorden (“Ja
alles werkt / Er is een probleem”) en bij issues kan de
medewerker in vrije tekst uitleggen. De Al gebruikt de
IT-kennis om direct hulp te bieden (vergelijkbaar met
de helpdeskbot, maar dan afgestemd op newbies)

of maakt een ticket aan bij de servicedesk met
vermelding dat dit een nieuwe medewerker betreft.
Daarnaast implementeert men een kenniscomponent:
de bot heeft een lijst “veelgestelde vragen door nieuwe
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collega’s” (zoals instellen van e-mail op telefoon,
uitleg over VPN) en kan deze proactief aanbieden of
beantwoorden zodra de medewerker dergelijke dingen
vraagt. Het resultaat is een buddy-systeem: de nieuwe
medewerker voelt zich gezien en de IT-afdeling heeft
een begeleide onboarding zonder dat ze voor elk indi-
vidueel simpel ding moeten ingrijpen.

30. ChatOps-integratie-assistent

Een virtuele assistent geintegreerd in
samenwerkingsplatforms (zoals Teams of Slack)
die het mogelijk maakt om via chat commando’s
te geven voor IT-operaties.

Wat doet het? IT-beheerders kunnen in een chatkanaal
opdrachten geven of informatie opvragen, bijvoorbeeld:
"@ITBot geef status van server X” waarop de assistent
direct de uptime, CPU, geheugen etc. vermeldt. Of
commando’s als “Herstart applicatieserver Y nu”, de
bot voert het uit (met de nodige authenticatie). Ook
complexe deploy- of configureerscripts kunnen via een
natuurlijke taalcommando worden getriggerd (“Maak
een back-up van database Z voordat we updaten”).
Collega’s in het kanaal zien de resultaten ook, wat
transparantie geeft.

IT-beheer samengevat

Met Copilot Studio kunnen IT-afdelingen routi-
nebeheer automatiseren en hun dienstverlening
upgraden. Een Al-assistent neemt de rol van
eerstelijns helpdesk over, patcht gaten in de nacht
en houdt infrastructuur in de gaten. Dit resulteert
in snellere probleemoplossing, minder fouten en
een veiligere, stabielere IT-omgeving. We hebben

voor elke toepassing gezien dat de techniek er is:

van integraties met AD en monitoring tot het inzet-
ten van scripts en NLP. Uiteindelijk wordt IT minder
reactief en meer proactief, doordat mens

én Al samenwerken aan een soepel \
draaiende digitale infrastructuur.
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Waarde: IT-beheer vanuit één plek. Teams of Slack wordt
een unified interface waar zowel communicatie als actie
plaatsvindt. Dit versnelt handelen in kritieke situaties
(niet meer inloggen op allerlei consoles) en bevordert
samenwerking, iedereen ziet direct wat er gebeurt.

Het vermindert context-switching voor IT’ers en maakt
DevOps-praktijken toegankelijker.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio realiseert men dit
door de assistent te ontwikkelen als chat-integratie en
commando-parser. De bot wordt toegevoegd aan een
of meerdere chatkanalen en zodanig geprogrammeerd
dat hij bepaalde sleutelwoorden of opdrachten herkent.
De ontwikkelaar kan zowel vaste commando’s definiéren
(status server X”) als NLP gebruiken om vrije opdrachten
te interpreteren (“Hoe gaat het met server X?” wat hij ook
als status-opvraag herkent). Voor de uitvoering heeft

de bot connecties nodig met de betreffende systemen:
monitoring-API’s voor status, infrastructuur-beheer tools
voor acties. Een “Herstart server Y” kan bijvoorbeeld via
een beveiligde call naar de cloudinfrastructuur (Azure
CLI/VM API) of via een on-prem script dat de bot triggert.
Authenticatie is hier weer van groot belang: meestal
laat men de bot handelen namens een technisch
service-account met beperkte rechten per taak, en
controleert men via het chatplatform ook de gebruiker
die het commando geeft (alleen geautoriseerde
personen kunnen de bot in dat kanaal opdrachten
geven). Men kan ook een bevestigingsstap inbouwen

in de conversatie voor destructieve acties (“Weet je
zeker dat je database Z wilt back-uppen en downtime
van 1 min riskeren? Type JA om te bevestigen.”).
Implementatiegewijs test men in een veilige omgeving
alle commando’s en edge cases (wat als server niet
reageert, etc.). Dit verandert een chatplatform in een
soort command-line die makkelijker te gebruiken is en
direct zichtbaar is voor het team, wat de DevOps cultuur
(communicatie en executie lopen samen) versterkt.



. Toepassingen in
iliony Operations
(Bedrijfsvoering)

Onder Operations verstaan we hier de brede waaier
aan bedrijfsprocessen die nodig zijn om de organisatie
efficiént te laten draaien, van financiéle administratie en
inkoop tot logistiek, productie en algemeen management.
Deze domeinen kenmerken zich vaak door veel
gegevensverwerking, procedurele taken en de noodzaak
tot strakke planning en naleving van regels. Copilot Studio
kan ondersteunen door bijvoorbeeld rapportages te
automatiseren, voorraden te monitoren, of compliance-
A A checks uit te voeren. Dit helpt om operationele excellentie te
bereiken: minder handmatig werk, meer inzicht en betere
A A controle.

A A A Hier zijn 10 toepasbare ideeé&n voor Copilot Studio in
operations en bedrijfsvoering, plus hoe ze te realiseren:

A A A 31. Financiéle rapportage-assistent
Een Al-assistent die de finance-afdeling helpt bij het opstellen van
periodieke rapportages en begrotingen.

Wat doet het? Elke maand of kwartaal moet de financiéle afdeling
A A rapportages maken (omzet, kosten, winst, KPI's). De copilot kan data
ophalen uit boekhoud- en ERP-systemen en alvast een standaardrapport

m
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genereren in bijvoorbeeld Excel of Power BI. Stel: voor
maandafsluiting vraagt de finance manager “Geef me
een overzicht van de omzet per productlijn voor Q3 ten
opzichte van Q2". De assistent produceert de cijfers met
een korte analyse (“Productlijn A is 5% gestegen, B 2%
gedaald..”) en genereert eventueel grafieken. Hij kan
ook een eerste draft van een toelichtende tekst schrijven
voor in het rapport.

Waarde: Rapportages zijn sneller beschikbaar en

met minder handwerk samengesteld. Dit versnelt

de financiéle cyclus en laat finance-medewerkers
focussen op analyse in plaats van data verzamelen.
De consistentie verbetert (minder kans op copy-paste
fouten) en management krijgt sneller inzicht in de
financiéle prestaties.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio wordt dit mogelijk
door integratie met het financiéle systeem of
datawarehouse. De implementatie begint met het
koppelen van de bot aan de relevante databases

of systemen, zoals een ERP (SAP, Oracle) of een
consolidatietool. Via SQL-queries of API-calls kan de bot
de benodigde data voor omzet, kosten etc. ophalen.
De ontwikkelaar maakt sjablonen voor rapportages:
bijvoorbeeld een standaardtabel per productlijn met
vergelijkingen, en definieert hoe de Al hierover moet
schrijven (“Als omzet hoger is dan vorige periode,
benoem stijging met percentage, anders daling”).
Wanneer een gebruiker de vraag stelt, doorloopt de
bot deze stappen autonoom: data pullen, analyseren,
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narrative genereren. Indien geintegreerd met Office
365, kan hij de output direct in een Excel-sheet of
PowerPoint-chart plaatsen en delen. Privacy en juistheid
zijn aandachtspunten: men moet ervoor zorgen dat de
financiéle data alleen aan bevoegde personen getoond
wordt, en dat de berekeningen gecontroleerd worden
(daarom bouwt men unit tests of validaties in: bv. totaal
van productlijnen moet matchen de geconsolideerde
totaalomzet). Over tijd kan deze assistent leren welke
kengetallen management het meest bekijkt, en die
proactief gaan leveren.

32. Factuurverwerkingsbot

Een slimme assistent die binnenkomende facturen
automatisch verwerkt en voorbereidt voor
betaling.

Wat doet het? Zodra leveranciersfacturen binnenkomen
(per e-mail of scan), leest de copilot de factuur uit
(bedrag, datum, leverancier, bestelnummer) via OCR

en koppelt die aan inkooporders in het systeem. Indien
alles klopt, zet hij de factuur klaar in het financiéle
systeem voor betaling en stuurt een notificatie naar een
medewerker ter finale goedkeuring. Als er afwijkingen
zijn (bedrqg komt niet overeen met order, ontbrekend
referentienummer), markeert hij dat en vraagt om
menselijk interventie. De copilot kan ook vragen
beantwoorden als “Zoek de factuur van leverancier X
van afgelopen januari” en die direct ophalen uit het

archief.




Waarde: De crediteurenadministratie wordt een stuk
efficiénter. Handmatige invoer verdwijnt grotendeels,
wat fouten en doorlooptijd reduceert. Medewerkers
kunnen zich concentreren op uitzonderingen en
controleren in plaats van op boekhoudkundige routine.
Bovendien krijgen leveranciers sneller betaald als alles
automatisch volgens regels verloopt, wat de relatie ten
goede komt.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio combineert men
hier Al-beeldherkenning met ERP-integratie. De bot

kan gekoppeld worden aan de e-mailinbox waar
facturen binnenkomen of aan een uploadmap. Bij een
nieuw document roept Copilot Studio een OCR-service
aan (bijvoorbeeld Microsoft Form Recognizer of een
ingebouwde modul) die velden als factuurnummer,
leverancier, datum, bedrag, PO-nummer uit de pdf/
scan haalt. De ontwikkelaar bouwt vervolgens logica

in om deze data te matchen met de openstaande
inkooporders in het systeem: via een API naar het ERP of
financieel systeem zoekt de bot naar bijvoorbeeld dat
PO-nummer en controleert hij bedrag en leverancier. Is
de match oké en binnen toleranties, dan kan de bot via
de API de factuur boeken op de crediteurenrekening en
klaarzetten voor betaling volgens de betalingscondities.
Hij stuurt dan een kort bericht (“Factuur 12345 van
Leverancier Y voor € 850 is gematcht met PO 54321

en ter goedkeuring voorgelegd”). Bij afwijkingen stelt
de bot een vraag aan de verantwoordelijke: “Factuur
12346 wijkt € 50 af van bestelwaarde, boek ik deze met
verschil of afkeuren?”, op basis van antwoord gaat

hij verder of route het naar een uitzonderingsqueue.
Ook archivering wordt meegenomen: de bot kan

de factuur in het digitaal archief opslaan met juiste
tags, zodat latere queries (“toon factuur X”) direct

het document opleveren. Implementatie van zo'n

bot vermindert sterk de afhankelijkheid van papieren
processen en versnelt de throughput. Uiteraard test
men dit met echte facturen en traint men de OCR op de
verschillende layouts van leveranciers om herkenning te
optimaliseren.

33. Voorraadbeheer- en logistiekassistent

Een copilot die voorraadniveaus in de gaten houdt
en logistieke acties ondersteunt, zoals herbestellen
of zendingen traceren.

Wat doet het? Deze assistent is aangesloten op
het voorraadsysteem en eventueel loT-sensoren
in magazijnen. Hij kan meldingen geven bij lage
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voorraad (“Product XYZ is onder minimumvoorraad,

wil je een nabestelling plaatsen?”) en op verzoek
bestelopdrachten aanmaken bij de leverancier via

het ERP. Ook kan hij logistieke tracking doen: “Waar

is zending 12345?” -> hij checkt de integratie met de
vervoerder en geeft de laatste status en verwachte
levertijd. In een productie-omgeving kan de bot vragen
beantwoorden als “Hoeveel grondstof A hebben we
nog in stock?” of “Wanneer komt de volgende levering
binnen?”.

Waarde: Realtime grip op de supply chain. Tekorten
worden voorkomen door proactieve alerts en snelle
herbestel-initiatie, wat productie- of verkoopstops
voorkomt. Logistieke informatie is direct beschikbaar,
waardoor klanten of interne stakeholders meteen
antwoord krijgen over levertijden. Dit verhoogt de
betrouwbaarheid van de operationele processen en
vermindert spoedorders of noodmaatregelen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan een
voorraadassistent gerealiseerd worden door

integratie met de voorraadmodule van het ERP of WMS
(Warehouse Management System). De ontwikkelaar
bepaalt drempelwaarden of haalt ze uit het systeem
(min/max voorraad per artikel). Copilot Studio kan
periodiek (bijv. elke nacht) of real-time via events de
voorraadstanden checken. Bij ondergrens bereikt stuurt
de bot een alert naar de verantwoordelijke inkoper of
planningsfunctionaris, inclusief een concept bestelorder
die hij via een API al heeft klaargezet (met hoeveelheid
tot maximum aanvullen bijvoorbeeld). De gebruiker
hoeft dan enkel “bevestigen” te typen om de order
daadwerkelijk uit te sturen. Voor track & trace integratie
legt men koppelingen met verzenddiensten: dit kan
direct via carriers APIs (DHL, UPS etc.) of via een transport
management system dat al tracking verzamelt. De

bot herkent een vraag naar zendingstatus als deze
patroon “zending” + nummer bevat, of navigeert via een
conversatie (“Wat is je zendingsnummer?”). Vervolgens
doet hij een API-call en parseert het antwoord
(”onderweg, laatst gescand in Zwolle, verwacht
morgen”). Ook interne logistiek, zoals “Welke orders
staan klaar voor verzending?” kan door een query op

de database beantwoord worden. De bot wordt vaak
beschikbaar gemaakt op zowel desktop (voor logistiek
medewerkers) als mobiel (voor magazijn medewerkers
op een handheld device) zodat iedereen snel info

kan opvragen of melden (“tafellift defect melden” zou
bijvoorbeeld ook een trigger kunnen zijn die hij doorgeeft
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aan facilitaire dienst). Implementatie vereist het goed
begrijpen van logistieke flows, om de bot de juiste
momenten te laten kiezen voor meldingen en de juiste
acties bij vragen.

34. Inkoopassistent (Procurement bot)

Een virtuele assistent ter ondersteuning van de
inkoopafdeling bij het aanvragen van offertes,
vergelijken van leveranciers en plaatsen van
bestellingen.

Wat doet het? De copilot kan workflows versnellen:
bijvoorbeeld, een afdeling wil een nieuwe softwaretool
aanschaffen en vraagt een offerte op. De bot kan

een standaard offertetemplate invullen en naar
geselecteerde leveranciers mailen. Als de offertes
binnenkomen, kan hij de kerngegevens op een rij zetten
(prijs, voorwaarden) zodat de inkoper makkelijk kan
vergelijken. Voor routine-aankopen kan hij bestellingen
direct in het systeem zetten binnen afgesproken
contracten (“Bestel 50 pakken papier bij onze
contractleverancier”). Ook houdt hij contractaflopen bij
en waarschuwt: “Het contract met leverancier Y loopt
over 2 maanden af, tijd voor evaluatie of verlenging.”

Waarde: De inkoopcyclus wordt sneller en beter
beheerst. Inkopers besparen tijd op administratie

en aanbodvergelijking. Ook wordt naleving van
inkoopbeleid makkelijker afgedwongen (de Al volgt de
regels stipt, kiest goedgekeurde leveranciers, etc.). Dit
kan kostenbesparingen opleveren en risico’s verkleinen,
doordat contracten tijdig vernieuwd worden en
maverick buying wordt teruggedrongen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio laat men deze
inkoopassistent samenwerken met het bestaande
inkoopsysteem. Via integraties met het ERP of gespecia-
liseerde procurement software krijgt de bot toegang
tot leveranciersgegevens, contracten en catalogi.

De ontwikkelaar ontwerpt conversatiestromen voor
verschillende taken: “offerte aanvragen” waarbij de bot
vraagt om specificaties en gewenste leveranciers en
vervolgens via e-mail integratie de aanvraag stuurt
met generieke tekst; “offertes vergelijken” waar de bot
wacht tot er reacties binnenkomen (dit kan door de
inkoopmailbox te monitoren) en dan een tabel maakt
van prijzen/condities; “bestelling plaatsen” waarbij hij
de gewenste artikelen uit de interne catalogus haalt en
via een APl de PO aanmaakt in het systeem. Contract-
management wordt gedaan door de bot te laten weten
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welke contracten er zijn met einddatums: dit kan door
het contractregister uit te lezen en een tickler in te stel-
len 60 dagen voor einde. De bot stuurt dan een melding
naar de verantwoordelijke inkoper: “Contract X eindigt
op 1dec, wil je verlengen of opnieuw aanbesteden?”.
Door deze proactiviteit vergeet men minder. Implemen-
tatietechnisch moet de bot streng zijn: hij moet zich
houden aan spend-limits en autorisaties (dus voor een
grote bestelling eerst een manager laten goedkeuren,
wat de bot kan vragen en doorvoeren). Copilot Studio
ondersteunt dergelijke tussenstappen, waarbij de work-
flow pas doorgaat na akkoord (dit kan via klikken of

een bevestigend chatantwoord). Hiermee wordt de Al
een betrouwbare assistent die altijd de regels volgt die
mensen soms geneigd zijn te omzeilen onder druk.

35. Onderhoud- en
servicemanagementassistent

Een Al-assistent die onderhoudsplanningen en
storingsmeldingen in bijvoorbeeld een productie-
of facilitaire omgeving stroomlijnt.

Wat doet het? Denk aan een fabriek of een groot
kantoor met technische installaties: de copilot

kan onderhoudsschema'’s beheren en meldingen
ontvangen via loT. Bijvoorbeeld: een machine geeft een
sensoralarm; de assistent logt automatisch een ticket
in het onderhoudssysteem, geeft een eerste inschatting
(“Machine 12 mogelijk oververhit, gepland onderhoud
over 5 dagen maar nu al verhoogde temperatuur”)

en adviseert misschien een versneld ingreep.

Monteurs kunnen met de bot communiceren: “Welke
onderhoudstaken staan voor deze week gepland?” of
“Geef mij de handleiding van HVAC-unit X". De assistent
plant ook onderhoud in op rustige productie-uren

en stuurt herinneringen naar technici en betrokken
managers.

Waarde: Minder ongeplande downtime door
vroegtijdige signalering van storingen en strak gepland
preventief onderhoud. De communicatie tussen
productie, facilitair en monteurs verloopt soepeler,

alles via één aanspreekpunt (de Al). Dit verhoogt de
levensduur van assets en de veiligheid. Bovendien
besparen onderhoudsteams tijd omdat administratieve
taken (tickets aanmaken, plannen, informatie zoeken)
door de copilot worden verzorgd.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio bouwt men
deze assistent door |oT- en onderhoudssystemen
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te verbinden. Bijv. via Azure 10T Hub of een

bestaande machine-naar-systeem gateway

kunnen sensorsignalen (temperoturen, trillingen,
foutcodes) doorkomen. De bot luistert hiernaar via
een eventconnector en heeft logica om te bepalen

of het een dringende storing is of een condition-
based maintenance trigger. De ontwikkelaar koppelt
de bot aan het EAM/CMMS-systeem (Enterprise

Asset Management, zoals IBM Maximo, Infor EAM

of een facility tool), zodat hij tickets kan aanmaken

en planning kan lezen of schrijven. Het plannen

zelf kan de Al optimaliseren: hij weet bijvoorbeeld

via integratie met het productieplan wanneer er

een onderhoudsvenster is en stelt dat voor (“Zal ik
machine 12 vanavond 22:00-23:00 uitplannen voor
inspectie? Er is dan geen productie.”). Monteurs vragen
kunnen beantwoord worden doordat alle technische
documentatie en manuals aan de bot zijn toegevoegd
of via een koppeling toegankelijk gemaakt (zoals PDF’s
van machinehandleidingen). De implementatie moet
rekening houden met veiligheidsprocedures: de bot
mag bijvoorbeeld niet zomaar een machine stilleggen
tenzij echt nodig, dus zal hij altijd ter bevestiging
vragen aan een supervisor of bevestiging eisen van
een mens voor zulke acties. Ook zorgt men dat de

bot multi-channel is: monteurs in het veld kunnen
spraakgestuurd via mobiel vragen stellen (integratie
met spraakassistent), terwijl kantoorpersoneel een
chatinterface gebruikt. Hierdoor wordt de bot een
breed inzetbaar hulpmiddel over de hele maintenance
lifecycle.

36. Kwaliteitscontrole- en inspectieassistent
Een Al-assistent die kwaliteitsdata verzamelt

en analyseert, en helpt bij het uitvoeren van
inspecties of audits.

Wat doet het? In productie of dienstverlening is
kwaliteitsbewaking cruciaal. De copilot kan, gekoppeld
aan sensoren of systemen, kwaliteitsmetingen
monitoren (bijv. productafwijkingen, foutenpercentages,
klantklachten) en realtime rapporteren: “De defect rate
in batch 102 overschrijdt 2%, kijk ernaar.” Bij het uitvoeren
van een kwaliteitscheck kan een medewerker de bot
vragenlijsten laten opstellen of afvinken (“Herinner mij
aan alle 10 stappen van de veiligheidsinspectie voor lijn
B"). De assistent logt resultaten en maakt een rapportage
inclusief conclusies en aanbevolen acties.

Waarde: Consistente kwaliteit en naleving. Afwijkingen
worden sneller opgemerkt en aangepakt, wat verspilling
en reclamaties vermindert. Inspecties verlopen secuur
omdat niets overgeslagen wordt, de Al staat garant
voor procedurele strictheid. Ook hier geldt weer: minder
tijd kwijt aan rapporteren en administreren, meer aan
verbeteren. Dit leidt tot een hogere kwaliteitsstandaard
en voldoet beter aan certificerings- of compliance-eisen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan men

dit realiseren door de kwaliteitsdata (uit MES —
Manufacturing Execution Systems of CRM voor klachten)
te laten ontsluiten naar de bot. De ontwikkelaar

stelt drempelwaarden in voor kritieke kwaliteits
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KPI's en integreert de bot met de data bron (via API

of database). De Al-assistent kan zo continu of op
interval data checken; bij overschrijding vuurt hij

een alert naar kwaliteitsmanagers. Bovendien kan

de bot via integratie met Bl-tools (Power BI, Tableau)
trendgrafieken ophalen als iemand erom vraagt (“Laat
de trend van defectpercentage Ql vs Q2 zien”). Voor

de inspectiemodus maakt men interactieve checklists

in de conversatieflow. Bijvoorbeeld: een inspecteur

zegt “Start audit Lijn B”, de bot doorloopt een vooraf
ingeprogrammeerde lijst van vragen (“Stap 1: Is de
machine schoon? (ja/nee)”), registreert de antwoorden
en staat foto’s of opmerkingen toe (die worden direct
opgeslagen en eventueel via image-recognition
voorzien van labels). Na afloop kan de assistent
automatisch een rapport genereren: hij vat samen welke
punten oké waren en waar afwijkingen
zijn gezien, en doet op basis van die
laatste ook suggesties (“Machine
reinigen voor volgende run”). Het
rapport kan als PDF of e-mail worden
verzonden via een output integratie.
Implementatie van deze toepassing
vereist nauwe samenwerking met
kwaliteitsengineers om de juiste
vragen en drempels in het systeem te zetten. Echter,
eenmaal draaiend, borgt de Al consistentie: elke audit
volgt hetzelfde format, data is meteen digitaal en er
gaat niks verloren.

37. Compliance- en regelgevingassistent
Een copilot die helpt om te voldoen aan wet- en
regelgeving, door de nodige rapportages en
controles te automatiseren.

Wat doet het? Voor sectoren met veel compliance (bv.
finance, gezondheidszorg, overheden) kan deze assistent
periodiek checklists doorlopen (“Zijn alle medewerkers
van afdeling X gecertificeerd volgens norm Y? Zo nee,
wie moet training?”) en afwijkingen melden. Hij stelt ook
verplichte rapportages op: denk aan een GDPR-rapport,
een milieuverslag of een financiéle compliance-check.
Door integratie met interne data en regels geeft hij een
overzicht van de stand van zaken en waarschuwt: “We
missen nog data processing agreements voor 5% van
onze klanten, actie vereist.” De assistent kan zelfs als
vraagbaak fungeren: “Wat zijn de belangrijke nieuwe
regels in de ISO-norm update van dit jaar?” en de kern
samenstellen uit documentatie.

30

Copilot Studio helpt
om operationele
excellentie te bereiken:
minder handmatig
werk, meer inzicht en
betere controle.

Waarde: De organisatie blijft altijd up-to-date
compliant met minder handmatige moeite. Boetes

of reputatieschade door gemiste verplichtingen
worden voorkomen. Bovendien geeft dit management
gemoedsrust: via het dashboard of chat van de copilot
zien ze direct hoe het staat met naleving. Het draagt bij
aan een cultuur van governance, zonder het team te
overladen met spreadsheets en checklists. De Al vangt
dat werk op.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio wordt de
compliance-assistent opgezet door relevante datasets
en documenten te koppelen als input voor de Al.

De ontwikkelaar begint met het inventariseren van
terugkerende compliance-eisen: bijvoorbeeld jaarlijkse
training, maandelijkse audits, kwartaalrapportages.
Deze eisen en deadlines worden in
de bot geprogrammeerd (eventueel
als een kalender van taken). De bot

is geintegreerd met systemen die
aangeven of aan iets voldaan is:

bijv. het LMS voor trainingsstatus, het
klant-CRM voor aanwezigheid van
verwerkersovereenkomsten. Telkens
als een rapportagemoment nadert,
verzamelt hij de data: “Training X vereist, 95% voltooid,
3 personen missen nog” en genereert een rapport of
waarschuwing. Via e-mail of dashboards deelt hij dit
met verantwoordelijken. Als vraagbaak kan men wet-
en regelgevingsteksten (GDPR, ISO-normen) in de
kennisbank laden. De Al kan op basis hiervan vragen
beantwoorden of highlight changes wanneer er nieuwe
versies komen. Implementatiegewijs is ingewikkeldste
wellicht het “mappen” van regels op databronnen: dit
kan starten simpel (handmatige configuratie, zoals
lijstnamen van wie training moet hebben gedaan) en
verfijnen door de tijd. Maar eens opgezet, werkt de bot
als een digitale compliance-officer die niks vergeet en
altijd op tijd is.

38. Projectmanagement-copilot
Een assistent die projectmanagers en teams helpt
bij het plannen, volgen en bijsturen van projecten.

Wat doet het? Stel je een project voor met meerdere
taken, deadlines en teamleden. De copilot kan
integreren met projectmanagementtools (MS Project,
Planner, Jira) en fungeert als vraagbaak en activator.
Een projectmanager vraagt: “Wat is de status van
project Alpha?”. De assistent haalt de laatste stand



op: afgeronde taken, openstaande punten, mijlpalen
gehaald of gemist. Hij kan actief reminders sturen
("Taak X loopt achter, nieuwe deadline nodig?”) en zelfs
teamleden individueel een vriendelijk zetje geven via
chat: “Je taak Y zou vandaag af zijn, lukt dat of is er meer
tijd nodig?”. Voor nieuwe projecten kan de bot sjablonen
voorstellen en risico’s die lijken op vorige projecten
highlighten.

Waarde: Altijd de vinger aan de pols bij projecten zonder
alles handmatig na te jagen. Deadlines worden minder
snel over het hoofd gezien, en problemen komen eerder
boven tafel. Projectmanagers besparen tijd op status
verzamelen en kunnen zich richten op knelpunten
oplossen. Teams ervaren duidelijke communicatie en
minder e-mails/excellijsten; de copilot houdt iedereen
synchroon. Dit vergroot de kans dat projecten op tijd en
binnen budget worden afgerond.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio zorgt men voor
integratie met de projectmanagementtools die de
organisatie gebruikt. Via API's van bijvoorbeeld Jira of
MS Planner kan de bot takenlijsten en status ophalen.
De ontwikkelaar definieert hoe de bot samenvat

("5 van de 10 taken afgerond, mijlpaal Design is
vertraagd tot 5 okt”). Ook wordt de bot “genotificeerd”
via webhook als bepaalde gebeurtenissen
plaatsvinden: een taak overschrijdt deadline zonder
completion. Hierdoor triggert een vooraf geschreven
alertbericht, dat de bot in het teamkanaal post en de
verantwoordelijke tagged. Voor persoonlijke nudges
integreert men met chat: de bot kan in een 1-op-1chat
of via DM de betrokken persoon benaderen, eventueel
volgens een schema (“dag na deadline nog niet af

-> stuur bericht”). Templates voor nieuwe projecten
realiseert men door de bot te voeden met succesvolle
projectplannen uit het verleden: hij kan dan bij
opdracht “nieuw project, type softwareimplementatie”
een lijst van voorbeeldtaken en fases aanreiken die
de PM kan gebruiken als basis. Risicomanagement
kan de Al ondersteunen door eerdere post-mortems
of risk logs te analyseren en bij een nieuw project

te melden “Let op, resource tekort kwam vaak voor

in soortgelijke projecten”. De implementatie vraagt
wel adoptie van de teamleden: ze moeten de bot

als hulpje zien, niet als controleur. Daarom is het
verstandig dit transparant in te voeren en teamleden
te laten weten dat dit hen juist helpt en routine checks
automatiseert.

50 ideeén en toepassingen voor Microsoft Copilot Studio

39. Vergaderassistent (agenda en notulen)
Een slimme assistent die vergaderingen
productiever maakt door te helpen bij
voorbereiding en opvolging.

Wat doet het? Vooraf kan de copilot op basis van
agendapunten en deelnemers relevante documenten
verzamelen en een voorstelagenda opstellen. Tijdens
de meeting (bijvoorbeeld via een integratie in Teams)
kan hij realtime notuleren: actielijsten, besluiten en
belangrijke besproken punten vastleggen. Na de
vergadering genereert de Al een net verslag en deelt dat
met de deelnemers, inclusief toegewezen actiepunten
per persoon en deadlines. Als men later iets wil weten:
“Wat was de beslissing over budget X in de vergadering
van 1juni?” kan de assistent het antwoord uit de notulen
halen.

Waarde: Efficiéntere vergaderingen met duidelijke
uitkomsten. De organisator hoeft minder tijd te steken
in het zoeken van informatie en het maken van notulen.
De Al verzorgt dit, wat de kwaliteit en volledigheid vaak
nog ten goede komt ook. De deelnemers krijgen snel
heldere verslaglegging, waardoor actiepunten niet
blijven liggen. Dit verhoogt de productiviteit van de
organisatie, aangezien vergaderingen vaak cruciale
beslismomenten zijn.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio vergt dit meerdere
geintegreerde functies. Voor de voorbereiding

koppelt men de bot aan de agenda (Outlook/Teams
Calendar via Graph API) om de agendaonderwerpen
te zien en aan SharePoint/OneDrive om meeting-
gerelateerde documenten op te zoeken. De Al kan zo
op basis van bijvoorbeeld onderwerp “Kwartaalcijfers”
alvast het laatste kwartaalrapport klaarzetten. Dit
wordt als briefing voor de host gepresenteerd (“Voor
agendapunt 2 draai je Q2_financials.pdf, zie hier de
opvallende zaken..”). Tijdens de meeting gebruikt de
bot de transcriptiefunctionaliteit van Teams: Copilot
Studio kan via de Teams API live meegvolgde tekst
ontvangen of achteraf een opname transcriberen met
Azure Cognitive Services. De ontwikkelaar heeft de Al
getraind om actie- en beslissing-gerichte zinnen te
herkennen (“Ik zal dit oppakken” -> actie voor persoon
X; “We gaan akkoord met voorstel Y -> besluit). De bot
toont eventueel tussentijds een kladnotule om zeker te
zijn dat alles wordt vastgelegd. Na afloop gebruikt de
Al een template om de notulen mooi te structureren
en stuurt die via e-mail of plaatst op de Teams-
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kanalen. Vervolgacties worden in een taaklijst gezet
(bijv. in Planner gekoppeld aan verantwoordelijken).
Voor de Q&A achteraf hoeft men alleen de notulen
als dataset in de bot te houden, zodat bij vragen de
relevantie stukken eruit gehaald kunnen worden.
Belangrijke implementatieaspecten zijn privacy en
toestemming: deelnemers moeten weten dat er een
Al meeluistert en notuleert; vaak lost men dit op door
het te vermelden in de uitnodiging en een opt-out te
bieden. In praktijk zullen velen echter blij zijn dat ze
zich op het gesprek kunnen focussen in plaats van
notities te maken.

40. Document- en rapport-
samenvattingsassistent

Een Al-tool die lange documenten of rapporten
razendsnel samenvat en de belangrijkste punten
eruit haalt.

Wat doet het? Een beleidsrapport van 50 pagina’s of een
jaarverslag wordt in enkele seconden teruggebracht tot
de kern: de hoofdboodschappen, belangrijke cijfers of
conclusies in een paar alinea’s. Een medewerker kan ook
vragen stellen over het document zonder het helemaal
te lezen (“Welke aanbevelingen doet dit rapport?”).
Ideaal voor drukbezette managers of als naslag als je
snel de essentie wilt weten.

Operqtions sqmengevqt

De toepassingen van Copilot Studio in operati-
ons laten zien dat vrijwel elk bedrijfsproces flink
kan profiteren van Al-automatisering. Of het nu
financiéle administratie, logistiek, onderhoud of
projectmanagement is, overal waar data, regels
en repetitie een rol spelen, kan een Al-assis-

tent snelheid, nauwkeurigheid en inzicht brengen.
We zien ook dat de realisatie binnen bereik is:

door koppelingen met ERP/WMS, inzet van OCR en

loT-data, en het slimme gebruik van generatieve

Al voor tekst en analyse, kunnen deze operationele
processen daadwerkelijk getransformeerd worden.
Dit leidt tot slimmere processen, lagere
operationele kosten en een organisatie \
die sneller op veranderingen kan inspe-

len.
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Waarde: Tijdwinst en betere informatieverwerking. In
plaats van uren te lezen, krijgt men binnen minuten de
essentie. Dit maakt dat beslissers beter geinformeerd
zijn in kortere tijd en sneller kunnen handelen op basis
van informatie. Bovendien zorgt het voor consistentie:
iedereen baseert zich op dezelfde samenvatting en mist
minder snel iets belangrijks dat in de details verstopt zat.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan men

dit eenvoudig realiseren met de generatieve
taalmodelcapaciteiten. De ontwikkelaar bouwt

een interface of workflow waarbij de gebruiker een
document kan aanbieden aan de assistent, dit kan
uploaden zijn, of het geven van een bestandslocatie/
URL. De bot laadt het document (via Graph API als het
bijvoorbeeld op OneDrive staat, of door de inhoud
direct te lezen bij upload). Als het erg lang is, wordt

de tekst eventueel opgesplitst in behapbare stukken
voor analyse. De Al is vervolgens getraind of gevraagd
om een samenvatting te maken van lengte X, en om
aandacht te besteden aan bepaalde elementen

(bijv. “noem alle aanbevelingen expliciet” of “geef 3
bulletpoints met conclusies”). Dit rolt eruit in een paar
seconden. Voor vraag-en-antwoord over het document
kan men de vectorsearch benadering kiezen: de tekst
wordt vooraf geindexeerd zodat bij een specifieke
vraag alleen relevante passages aan de prompt
toegevoegd worden, wat de nauwkeurigheid verhoogt.
De implementatie moet ook de vertrouwelijkheid
bewaken: documenten kunnen gevoelige info
bevatten, dus de bot moet rechten checken (mag deze
gebruiker dit document inzien?) en de data niet langer
vasthouden dan nodig. Vaak zal de samenvatting
functie intern blijven en niet buiten de veilige omgeving
van de organisatie komen. Na implementatie kunnen
werknemers veel efficiénter met informatie omgaan:
alles van vergadernotulen tot onderzoekspapers kan
snel geconsumeerd worden via de “samenvatten” optie
van de copilot.



Toepassingen in

Sales & Marketing

Sales- en marketingteams staan voor de uitdaging om
leads effectief op te volgen, klantrelaties te verdiepen en
campagnes te personaliseren. Microsoft Copilot Studio kan

hier als digitale assistent ondersteunen door CRM-processen

te automatiseren en intelligent advies te geven.

Hieronder 10 praktische toepassingen van Copilot Studio in
sales & marketing (met nadruk op CRM), inclusief uitleg en
realisatie:

41. Leadkwalificatie- en opvolgbot

Een Al-gestuurde assistent die inkomende leads (bijvoorbeeld
via de website of evenementen) kwalificeert en voorziet van een
snelle opvolging.

Wat doet het? Deze bot neemt contact op met nieuwe leads zodra

ze binnenkomen. Denk aan een website-chat waarin een bezoeker
interesse toont — de copilot stelt een paar gerichte vragen (“Bent u op
zoek naar product X of Y?”) en bepaalt op basis van de antwoorden
de kwalificatie (bijvoorbeeld hot, warm of cold lead). Bijvoorbeeld: een
potentiéle klant downloadt een whitepaper; de bot stuurt direct een
bericht: “Heeft u interesse in een demo?” Zegt de lead ja, dan plant de

assistent automatisch een afspraak in met een salesmedewerker of stuurt

aanvullende informatie. Zegt de lead nee of misschien later, dan plaatst

de Al de lead in een nurture-programma voor latere opvolging.
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Waarde: Belangrijke leads worden razendsnel
opgevolgd, nog terwijl hun interesse vers is. Dit
verhoogt de conversiekans aanzienlijk, omdat de
reactietijd kort is. Salesmedewerkers besparen tijd —
zij hoeven minder koud te bellen of te mailen, want de
meest geinteresseerde prospects filtert de Al er al uit.
Bovendien zorgt de consistente kwalificatie ervoor dat
niemand over het hoofd wordt gezien. Voor marketing
betekent het dat campagnes direct resultaat kunnen
opleveren doordat opvolging geautomatiseerd is.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan men deze
toepassing bouwen door de bot te koppelen aan het
CRM-systeem (bijvoorbeeld Microsoft Dynamics 365 of
Salesforce) via een API of Power Automate-connector.
De ontwikkelaar definieert een conversatiestroom
waarin de bot typische leadvragen stelt en de
antwoorden analyseert met NLP om interesse en
behoeften te peilen. Integratie met een agenda-
systeem (zoals Outlook via Microsoft Grcph) maakt het
mogelijk om direct afspraken in te plannen, terwijl een
koppeling met marketing automation (bijv. via Power
Automate of Dynamics Marketing) de lead desgewenst
in een nurture-flow zet. Schaalbaarheid is hierin
ingebakken: of er nu 10 of 1000 leads per dag komen,
de bot handelt ze parallel en consistent af. Tijdens de
implementatie let men op governance: de vragen en
antwoorden van de bot worden afgestemd met sales
en marketing, en er wordt gelogd welke kwalificatie
elke lead krijgt (voor audit trail en continu leren). Met
een pilot op één kanaal (bijv. websitechat) kan men de
aanpak fijnslijpen, waarna adoptie breder wordt door de
bot stap voor stap op meer leadkanalen in te zetten.

42. Account 360° inzicht-assistent

Een virtuele accountmanager-assistent die een
compleet overzicht geeft van een klantaccount uit
de CRM, inclusief historie, openstaande kansen,
supporttickets en relevante nieuwsfeiten.

Wat doet het? Deze copilot is bedoeld voor verkopers en
accountmanagers als voorbereiding op klantgesprekken
of ter ondersteuning van dagelijkse accountzorg. Stel

je voor: een accountmanager staat op het punt een
belangrijk verkoopgesprek te voeren. Via Microsoft
Teams vraagt hij aan de assistent: “Geef me een

update over klant .” De Al doorzoekt direct het CRM

en gerelateerde systemen en komt met een beknopt
overzicht: recente aankopen, de status van lopende
offertes, eventueel open service-issues, en zelfs laatst
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gedeelde e-mails of notities uit het verkoopteam. Hij

kan bijvoorbeeld melden: “Klant X heeft vorig kwartaal
Product A afgenomen, huidige contract loopt tot
december. Er is een open opportunity voor Product B
(waarde €50k, fase: voorstel). Laatste contact was 5
dagen geleden via e-mail over een prijsvraag. Sentiment
van de klant in supporttickets is positief.” Dit stelt de
verkoper in staat het gesprek efficiént en persoonlijk in te
steken, gewapend met alle actuele feiten.

Waarde: Salesmedewerkers hoeven niet langer
handmatig allerlei bronnen na te pluizen voor

een klantbeeld — de Al levert in secondes een
360-gradenoverzicht. Dit verhoogt de kwaliteit van
klantinteracties: de klant merkt dat de verkoper

goed geinformeerd is en gericht kan inspelen op hun
situatie. Kansen worden niet gemist (bijv. een upsell-
mogelijkheid doordat de Al een aflopend contract
signaleert) en eventuele risico’s (ontevredenheid bij
support) komen tijdig op de radar. Daarnaast verlaagt
het de administratieve last: notities en data worden
immers al door de Al uit CRM gehaald en hoeven niet
telkens opnieuw geanalyseerd te worden door de mens.

Hoe te realiseren? Met Copilot Studio kan deze assistent
worden gerealiseerd door koppelingen te leggen met
alle relevante databronnen. De kern is integratie met
het CRM-systeem: via dataconnectors (bijvoorbeeld
Dataverse voor Dynamics 365, of de Salesforce API)
haalt de bot accountgegevens, open opportunities en
contacthistorie op. Daarnaast kan men integreren met
ondersteunende systemen — denk aan een helpdesktool
voor supporttickets, een ERP voor orderhistorie, of

zelfs externe nieuwsfeeds (via een API) om recente
nieuwsberichten over de klant op te pikken. De Al
gebruikt generatieve technieken om al deze informatie
samen te vatten in begrijpelijke taal, waarbij governance
belangrijk is: er wordt geborgd dat gevoelige info (zoals
interne notities) alleen gedeeld wordt met bevoegde
gebruikers. Men kan deze copilot integreren in Teams

of Outlook: bijvoorbeeld als chatbot in Teams waar een
verkoper vragen stelt, of als toevoeging in Outlook die
bij een inkomende klant-e-mail direct een sidepane
met relevante CRM-info toont. Voor adoptie is het zinvol
om salesmedewerkers te trainen in het gebruik en
feedback te laten geven — zo leert de Al welke info het
belangrijkst is. Zodra men ziet dat dit de gesprekken
verbetert, groeit het vertrouwen en daarmee het
gebruik. Deze oplossing is schaalbaar over accounts

en regio’s: nieuwe databronnen toevoegen (bijv. een



ander CRM-onderdeel) of uitrollen naar internationale
teams is vooral een kwestie van de juiste koppelviakken
aanzetten, dankzij de flexibele integratiearchitectuur van
Copilot Studio.

43. Verkoopkansen-voorspeller &
pipeline-analyse

Een Al-assistent die de salespipeline analyseert

en voorspellingen doet over welke verkoopkansen

waarschijnlijk zullen sluiten (of juist vertragen),

inclusief signalen voor risico’s in deals.

Wat doet het? Deze toepassing ondersteunt sales
managers en accountmanagers bij forecasten. De
copilot kijkt naar alle openstaande opportunities in
CRM en gebruikt historische data en
Al-modellen om de waarschijnlijkheid
van winnen in te schatten.
Bijvoorbeeld: een salesmanager
vraagt: “Welke deals dreigen te

Q (waarde €30k, gepland Q4) heeft
slechts 1 contactmoment in de laatste geven.
30 dagen en wordt als risicovol

gemarkeerd. Opportunity R (€100k) heeft 90% kans op
sluiten volgens model, iets voor of net na de deadline,
omdat vergelijkbare deals gemiddeld 1 maand langer
duren.” De bot kan ook automatisch alerts geven:

als een belangrijke deal ongewoon stilvalt (bv. geen
klantinteractie meer), stuurt hij een melding: “Neem
actie op Deal X, stadium voorstel maar laatste contact
3 weken geleden.” Daarnaast maakt de assistent in één
klik een forecast-overzicht per verkoper of productlijn,
zodat de manager actuele inzichten heeft.

Waarde: Dit levert een proactieve sturing op de
salespipeline. In plaats van achteraf erachter komen
dat een grote deal verloren is, ziet men het van tevoren
aankomen en kan men bijsturen (bijvoorbeeld extra
aandacht geven of hulp bieden bij die case). De
voorspellingen geven meer realisme in de pipeline:

ze voorkomen over-optimistische forecasts doordat
de Al ongekleurde, data-gedreven inzichten geeft.
Salesmanagers besparen tijd in het samenstellen van
rapportages en kunnen hun overleg met het team
richten op de deals die ertoe doen. Ook voor individuele
verkopers is het nuttig: ze krijgen digitaal een soort
coach die zegt “let hierop, deze kans heeft meer acties
nodig,” wat zeker voor junior verkopers leereffect heeft.

Microsoft Copilot
Studio kan als digitale
assistent ondersteunen
slippen deze maand?” De Al-assistent door CRM- processen
antwoordt met een lijstje: “Opportunity  te automatiseren en
intelligent advies te
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Uiteindelijk verhoogt dit de kans op het halen van de
salesdoelstellingen en een accuratere voorspelling
richting directie.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio bouwt men dit door
de CRM-pipelinegegevens te combineren met een Alf
ML-model. Eerst wordt de historische salesdata uit het
CRM gehaald (win/verlies van deals, doorlooptijden,
interactiehoeveelheid etc.) — dit kan via een Dataverse-
export of directe databasekoppeling. Een machine
learning model (bijvoorbeeld via Azure Machine
Learning of AutoML) wordt getraind om patronen te
herkennen die leiden tot succes of falen van deals. Dit
model wordt geintegreerd in de copilot: bij elke run van
de assistent voedt hij actuele dealdata in en krijgt per
opportunity een score of voorspelling
terug. Copilot Studio zorgt vervolgens
voor de conversatielaag: de gebruiker
kan vragen stellen in normale taal
(“toon mijn Q4 forecast”) waarna

de bot de relevante cijfers en risico-
indicaties presenteert, eventueel

met visualisaties. Integratie met
Power Bl kan hier handig zijn: de bot
kan een bestaande salesdashboard
query’en voor cijfers en grafieken en die toelichten

in tekst. Governance is belangrijk bij zo’'n voorspeller,
men wil bias vermijden en transparantie bieden.
Daarom kan de bot uitleg geven bij elke voorspelling
("deze inschatting is gebaseerd op X en Y factoren”)
zodat verkopers snappen waarop het is gestoeld.

Qua adoptie is het slim dit naast de bestaande
forecastprocessen te introduceren als second opinion,
zodat teams er vertrouwd mee raken. Na verloop van
tijd, als de voorspellingen accuraat blijken, kan de
organisatie besluiten meer op de Al te gaan leunen
voor forecastmeetings. Dankzij de integratie met het
CRM is deze oplossing makkelijk bij te houden: nieuwe
data stroomt vanzelf in, en het model kan periodiek
hertraind worden voor schaalbaarheid en blijvende
nauwkeurigheid.

44. Persoonlijke marketingcampagne-
generator

Een creatieve assistent voor marketeers die

gepersonaliseerde marketingcontent opstelt op

basis van CRM-segmentatie en productinformatie.

Wat doet het? Deze copilot genereert in enkele seconden
campagnes op maat. Bijvoorbeeld: een marketeer wil
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een e-mailnieuwsbrief uitsturen naar alle klanten in de
retailsector met een bepaalde interesse. Zij geeft de

Al de instructie: “Genereer een e-mailcampagne voor
segment ‘Retail-klanten — interesse Product X’ met als
insteek onze nieuwe feature.” De Al-assistent raadpleegt
het CRM of marketingplatform om de kenmerken van
dit segment te begrijpen (bijvoorbeeld branche, eerder
koopgedrag) en combineert dat met productinformatie
en verkooppunten. Vervolgens schrijft hij een voorstel
voor de e-mail: een pakkende onderwerpregel,
persoonlijke aanhef (automatisch in te voegen), een
paar alinea’s tekst die de nieuwe feature koppelt aan
uitdagingen in retail, en een call-to-action om een
demo aan te vragen. Hij kan zelfs varianten maken op
basis van subprofielen (bv. grotere klanten krijgen een
iets andere benadering dan kleinere). De marketeer
hoeft alleen nog fine-tuning te doen en op verzenden te
klikken. Dit werkt niet alleen voor e-mails maar ook voor
social media posts, advertentieteksten of flyer-content
— steeds gebruikmakend van de juiste tone-of-voice

en gegevens uit CRM (zoals klantnaam, branche) voor
personalisatie.

Waarde: Marketingcommunicatie wordt sneller en
relevanter. Waar het normaal veel tijd kost om voor
verschillende doelgroepen aparte teksten te schrijven,
kan de Al dit in bulk en toch op maat. Dat verhoogt

de kans dat de boodschap resoneert en converteert,
omdat klanten teksten ontvangen die aansluiten bij
hun situatie en voorkeuren (geen generieke één-maat-
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voor-allen mail). Bovendien vermindert het de druk op
marketingafdelingen bij campagnes: ze kunnen meer
frequent gepersonaliseerde content uitsturen zonder
extra schrijvers in te huren. Ook de consistentie in stijl en
boodschap is gewaarborgd — de Al kan getraind worden
op de huisstijl en eerdere succesvolle campagnes, zodat
alles wat hij produceert in lijn is met de merkidentiteit en
compliant met regelgeving (bijv. geen ongeautoriseerde
claims).

Hoe te realiseren? Met Copilot Studio valt dit te realiseren
door integraties en generatieve Al te combineren.

Ten eerste koppelt men de assistent aan het
marketingplatform of CRM voor segmentatiegegevens:
via bijvoorbeeld Dynamics 365 Marketing API

of een export uit het CRM krijgt de Al lijsten van
doelgroepkenmerken. Daarnaast voedt men de Al met
relevante contentbronnen: productbeschrijvingen, blogs,
case studies en een stijlhandboek van de organisatie.
Dit kan worden ingericht als een kennisbasis of direct

als prompt-data bij het genereren. Vervolgens maakt
de ontwikkelaar voorbeeldtemplates voor verschillende
kanalen (e-mail, social post, advertentie), waar de Al

de variabelen invult en de tekst omheen bouwt. Copilot
Studio kan gebruikmaken van Azure OpenAl of andere
taalmodellen om die teksten te genereren. Integratie
met Microsoft 365 is handig: de gegenereerde e-mails
kunnen direct in Outlook of een e-mailtool als concept
klaarstaan, en social posts kunnen via een connector
naar LinkedIn/Twitter API geplaatst worden (met



menselijke akkoordstap). Tijldens implementatie let
men op governance: alle gegenereerde content moet
voldoen aan compliance-eisen en merkrichtlijnen.
Daarom is een reviewstap of beperkingen in de
prompt ingebouwd (bijvoorbeeld: vermijd bepaalde
bewoording of claims). Schaalbaarheid is groot: de Al
kan net zo makkelijk 10 als 1000 variaties maken als dat
nodig is voor hyperpersonalisatie. Qua adoptie: laat
marketeers zelf experimenteren met kleine mailings en
de output vergelijken met handgeschreven versies —
als de resultaten (open- en klikratio, conversies) goed
zijn, zullen ze het gebruik snel omarmen als standaard
onderdeel van hun campagne-werkflow.

45. Klantsentiment- en feedbackanalist

Een Al-assistent die klantfeedback en interacties
analyseert om sentiment en thema'’s te ontdekken,
en die inzichten terugkoppelt aan sales en
marketing.

Wat doet het? Deze toepassing verzamelt data uit
verschillende bronnen — denk aan CRM-notities,
enquétes, reviews, of zelfs social media — en scant

deze op positieve of negatieve sentimenten en
veelvoorkomende onderwerpen. Bijvoorbeeld: stel

dat een softwarebedrijf geregeld feedback krijgt via
een klanttevredenheidsonderzoek en ook belnotities

in CRM opslaat van accountmanagers. De copilot

kan periodiek (bijv. maandelijks) rapporteren: “De
algemene klanttevredenheid was deze maand 8/10.
Thema's: Support responstijd werd 5 keer genoemd als
verbeterpunt, nieuwe functie X wordt door 12 klanten
geprezen. Sentimentanalyse van open tekstfeedback:
~15% negatief (vooral over pricing), 50% neutraal, 35%
positief.” Gaat het om individuele accounts, dan kan de
verkoopafdeling vragen: “Hoe voelt klant Y zich over ons
product?” De Al kijkt naar alle recente interacties van
klant Y (tickets, emails, surveyresultaten) en antwoordt
bijvoorbeeld: “Klant Y is overwegend positief (75%
positieve toon). Ze zijn tevreden met productkwaliteit
maar ontevreden over de lange leveringstijd van
updates - dit kwam 3 keer naar voren.” De assistent kan
ook proactief een seintje geven: als een belangrijke klant
meerdere negatieve signalen afgeeft (lagere survey-
score, klagende e-mails) dan wordt dat gemeld als
churn-risico aan de accountmanager zodat er direct
actie ondernomen kan worden.

Waarde: Organisaties krijgen beter grip op de
klanttevredenheid en -beleving. In plaats van dikke
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rapporten door te spitten of op onderbuikgevoel af te
gaan, distilleert de Al concrete inzichten uit een berg
ongestructureerde feedback. Marketing kan deze
inzichten gebruiken om campagnes of communicatie
bij te sturen (bijv. adresseren van veel genoemde
pijnpunten in content), en sales kan gericht hun
gesprekken afstemmen (meer aandacht voor wat

de klant waardeert of juist zorgen wegnemen). Ook
helpt het prioriteren: structurele klachten duiken
meteen op, zodat ze intern aangepakt kunnen worden
door bijvoorbeeld de productafdeling of customer
success teams. Dit leidt tot hogere klantloyaliteit,
omdat problemen niet onopgemerkt blijven sudderen.
Bovendien voelen klanten zich gehoord; als een
accountmanager hen benadert met “We hebben uw
feedback gezien en..” toont dat dat hun input serieus
wordt genomen.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio combineert

men voor deze assistent tekstanalyse-technologie
met de data pipelines uit verschillende kanalen. Via
integraties haalt de bot data op: enquéteresultaten
kunnen uit Microsoft Forms of een CSV export komen,
CRM-notities via de CRM API, reviews van online
platforms via hun API's, en social media mentions via
connectors (bijvoorbeeld Azure Cognitive Services
voor social listening). De Al bevat een module voor
sentimentanalyse (deze kan gebruikmaken van
Azure Cognitive Text Analytics of een ingebouwd
model) om elke tekstfragment een score te geven.
Daarnaast worden sleutelwoorden en onderwerpen
eruit gefilterd (bijvoorbeeld via NLP-keyword
extraction of door een taalmodel samen te laten
vatten). Copilot Studio laat de ontwikkelaar deze
analyses orkestreren en periodiek uitvoeren. De
resultaten worden vervolgens door de generatieve
Al omgezet in leesbare bevindingen (“thema X is
trending, sentiment Y%"). Dit kan de bot presenteren
in een dashboard of als chatoverzicht op verzoek.
Voor integratie met bestaande workflows kan de
assistent de inzichten ook direct in een Teams-kanaal
van het sales/marketing team posten, of een Power
Bl rapport aanvullen met een Al-kommmentaarsectie.
Governance en privacy zijn cruciaal: klantfeedback
kan gevoelig zijn, dus de gegevens moeten
geanonimiseerd of afgeschermd blijven waar nodig;
alleen geaggregeerde inzichten worden breed
gedeeld, individuele sentimentanalyses alleen met
verantwoordelijke accountteams. Om adoptie te
bevorderen, kan men beginnen met een interne
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“klantgeluid” nieuwsbrief door de Al opgesteld. Als
men merkt dat dit waardevolle info oplevert die
voorheen onzichtbaar was, zullen steeds meer teams
de assistent om specifieke analyses vragen. Door de
schaalbaarheid van de oplossing is het eenvoudig om
nieuwe feedbackbronnen toe te voegen (bijv. als het
bedrijf groeit naar nieuwe kanalen), zodat de Al altijd
een volledig beeld van de klantstem onderhoudt.

46. Interne verkoop-kennisbankassistent
Een copilot die de sales- en marketing-
medewerkers snel antwoord geeft op interne
vragen over producten, prijzen, processen of
concurrenten door de interne kennisbanken en
documentatie te doorzoeken.

Wat doet het? Deze virtuele assistent fungeert

als een slimme zoekmachine in conversatievorm.
Medewerkers kunnen vragen stellen in natuurlijke taal,
zoals: “Wat is onze kortingstrategie voor non-profit
klanten?” of “Hebben we een recente case study

over de financiéle sector?” De Al doorzoekt direct

alle relevante interne bronnen: verkoophandboeken,
productfiches, prijsbeleid-documenten, concurrentie-
analyse verslagen, etc. Bijvoorbeeld: een nieuwe
accountmanager chat met de bot: “Hoe lang is

de levertijd voor product Z?” De assistent vindt in

de interne FAQ of producthandleiding: “Levertijd

is standaard 6 weken, afhankelijk van voorraad”.

Hij presenteert het antwoord en kan er nog bij
vermelden uit welk document het komt (“bron:
Product_Z_info.pdf, hoofdstuk Levering"). Even

later vraagt de marketingcollega: “Wat zijn de
belangrijkste sterke punten van concurrent Y

volgens ons Ql-marktrapport?” De bot zoekt in het
concurrentieanalyse-bestand en antwoordt met

een korte opsomming: “Concurrent Y scoort sterk op
gebruiksgemak en klantenservice, maar heeft beperkte
integratiemogelijkheden — volgens marktrapport Q1.
Hiermee hebben medewerkers direct feitelijke info bij
de hand, zonder zelf te graven in SharePoint-mappen of
oude e-mails.

Waarde: Kennis wordt efficiénter benut en gedeeld
binnen de organisatie. Salescycli versnellen, want
verkopers kunnen realtime de juiste informatie geven
aan klanten (geen uitstel “ik kom er later op terug”
nodig, of verkeerd antwoord uit onvolledig geheugen).
Nieuwe medewerkers rampen sneller up: in plaats van
wekenlang alles te moeten leren, kunnen ze on-the-
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job vragen stellen aan de Al en meteen de juiste
kennis toepassen. Dit verhoogt de consistentie van
boodschappen naar klanten — iedereen gebruikt
dezelfde, meest recente info. Bovendien ontlast het
ervaren collega’s: ze hoeven minder vaak basale
vragen van junioren te beantwoorden, die de Al nu
kan afvangen. Marketingteams profiteren door snel
toeging te krijgen tot eerder gebruikte materialen en
onderzoeksresultaten, wat hun campagnemateriaal
scherper maakt. Al met al draagt dit bij aan een lerende
organisatie, waar informatie niet in silo’s blijft hangen
maar vloeiend beschikbaar is.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio kan deze
kennisassistent worden opgesteld door een integratie
met de interne documentopslag en databases.
Bijvoorbeeld, men kan een Graph Connector gebruiken
om alle relevante SharePoint-sites, Teams-wiki’'s en
opgeslagen PDF’s/Word-files te indexeren. De Al maakt
van deze documentatie een doorzoekbare vector-
database, zodat semantisch gezocht kan worden (de
bot begrijpt de vraag en haalt stukken tekst die het
beste antwoord lijken te bevatten). De ontwikkelaar
zorgt ervoor dat er up-to-date synchronisatie is:
nieuwe versies van documenten worden vanzelf
meegenomen in de index, eventueel gemarkeerd

met vanaf welke datum ze gelden (belangrijk bij bv.
prijsbeleid dat per kwartaal verandert). Integratie

met het bestaande intranet of Teams is logisch: de
assistent kan als chat in Teams beschikbaar zijn, en
via een eenvoudige interface op het intranet waar
medewerkers hun vragen intypen. Voor governance
wordt geregeld dat vertrouwelijke documenten alleen
door de bot worden gebruikt als de vragensteller
toegang tot die documenten zou mogen hebben - de
Al authenticatie loopt dus mee met de gebruiker (single
sign-on context). De antwoorden komen liefst ook met
bronvermelding of een optie “toon document”, zodat
medewerkers de originele context kunnen nalezen

(dit verhoogt vertrouwen in de gegeven antwoorden).
Tijdens adoptie is het nuttig om te communiceren dat
deze assistent bestaat en wat medewerkers eraan
hebben: bijvoorbeeld via interne nieuwsbrief of demo-
sessies. In het begin kunnen contentbeheerders
monitoren welke vragen gesteld worden om hiaten in
de kennisbank te ontdekken en aan te vullen. Naarmate
de database groeit en de Al leert van feedback (“Was
dit antwoord nuttig?"), wordt de assistent alleen maar
waardevoller — en dankzij de schaalbaarheid van de
achterliggende search-technologie kan het duizenden



vragen per dag aan, mocht de hele organisatie er
gebruik van maken.

47. Offerte- en voorstelgenerator

Een slimme helper die voor salesmedewerkers
automatisch offertes en voorsteldocumenten
opstelt, op basis van input uit het CRM en vooraf
opgestelde templates.

Wat doet het? Wanneer een verkoper een nieuw
voorstel voor een klant moet maken, kan hij de copilot
veel van het voorwerk laten doen.
Bijvoorbeeld: een accountmanager
heeft met klant X gesproken en
afgesproken een offerte te sturen
voor 100 stuks van productlijn A plus
een servicecontract. In het CRM is
deze opportunity al geregistreerd
met de belangrijke details
(producten, aantallen, eventueel
prijsafspraak). De verkoper zegt tegen de Al: “Genereer
een offerte voor klant X voor deal Y.” De assistent
haalt alle benodigde gegevens op: klantnaam en
adresgegevens, product specificaties en prijzen
(inclusief eventuele korting die is overeengekomen),
levertijd, en de geldende algemene voorwaarden.
Vervolgens vult hij een offerte-template document

in. Dit document bevat een inleiding (die de Al
personaliseert: “Bedankt voor ons prettige gesprek
gisteren, hierbij zoals besproken ons voorstel op
moot...”), een overzichtstabel met producten/
aantallen/prijzen, en slotwoorden. Ook kan de Al
optioneel een begeleidende e-mail opstellen die de
verkoper alleen nog hoeft te versturen. In een ander
scenario, voor consultancydiensten, kan de copilot
een volwaardig voorstel schrijven: inclusief begrepen
klantuitdaging, voorgestelde oplossing (dit baseert

hij op een kennisbank van vorige proposals), planning
en investering. De verkoopmedewerker reviewt het
gegenereerde voorstel, maakt kleine aanpassingen,
en klaar is Kees — dit in een fractie van de tijd die een
handmatige opzet zou kosten.

Waarde: Offertes gaan sneller de deur uit en zijn van
consistente kwaliteit. Dit verhoogt de slagingskans: de
klant ontvangt sneller een professioneel ogend voorstel,
waardoor je als leverancier een streepje voor hebt
(snelheid en kwaliteit maken indruk). De verkoper wint
kostbare tijd die hij anders aan documentopmaak kwijt
was — die tijd kan nu naar klantcontact of dealclosing

Met Copilot Studio
kunnen sales- en
marketingafdelingen
hun CRM-processen
naar een hoger
niveau tillen.
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gaan. Ook intern zorgt dit voor uniformiteit: alle
offertes volgen het goedgekeurde format, bevatten
de meest recente juridische teksten en prijsinformatie,
wat fouten of verouderde informatie uitsluit. Voor
nieuwe salesmedewerkers is het een enorme steun: ze
kunnen met minimale ervaring toch complete offertes
maken, gedekt door de kennis die de Al in zich heeft.
Schaalbaarheid: of er nu 5 of 50 offertes per week de
deur uit moeten, de snelheid blijft gelijk, zonder extra
drukkost op supportafdelingen (zoals Sales Operations
of Bid Management).

Hoe te realiseren? In Copilot

Studio realiseert men dit door de
documentgeneratiecapaciteiten

te koppelen aan CRM-data en
bestaande templates. Eerst worden
sjabloondocumenten opgesteld in
Word of een template-systeem: met
placeholders voor klantnaam, datum,
producten etc., en secties voor tekst die door Al ingevuld
kan worden (bijv. een samenvatting van behoeftes

of een standaard tekstblok over een product). De bot
krijgt toegang tot het CRM (via een API/connector) om
opportunitygegevens op te halen: klantinformatie,
productlijst, prijzen, en notities die de verkoper heeft
toegevoegd. Voor de prijzen kan integratie met een
prijzendatabase of ERP nodig zijn zodat altijd de actuele
prijzen/promo’s worden gepakt. Copilot Studio kan
vervolgens gebruikmaken van een generatief model
om lopende tekst te schrijven: dit gebeurt op basis van
prompt waarin belangrijkste klantbehoeften en geboden
oplossing staan (deze haalt men uit CRM-notities of

de verkoper beantwoordt een paar vragen in de chat,
zoals “wat is de belangrijkste uitdaging van de klant?”).
De Al vult die input in de tekstsjablonen, behoudt de
governance door alleen goedgekeurde clausules en
voorwaarden te gebruiken (eventueel vergrendeld in
de template), en genereert een compleet document.
Via de Microsoft Graph API kan de assistent dit direct
als Word-bestand opslaan op SharePoint of in CRM

bij de opportunity. De verkoper kan het bestand dan
downloaden of gelijk vanuit de bot-interface versturen.
Integratie met Outlook stelt de Al in staat ook de e-mail
met offerte bijlage klaar te zetten (in de Outbox of als
concept). Tijdens implementatie is samenwerking met
juridisch en sales operations belangrijk: zij leveren de
templates en checken of de Al-gegenereerde teksten
voldoen aan onze standaarden voordat dit live gaat.
Adoptie zal waarschijnlijk viot gaan, want verkopers zien
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meteen het voordeel — maar men kan het introduceren
door bijvoorbeeld eerst intern offertes te laten genereren
ter oefening en te vergelijken met handmatige versies.
Als zij merken dat 90% van het werk al gedaan wordt

en slechts kleine tweaks resteren, zullen ze de copilot all
snel inschakelen bij elke offerteaanvraag. Het systeem
is onderhoudbaar: bij nieuwe productintroducties of
prijswijzigingen hoeven alleen de brondata en eventueel
templates aangepast te worden, wat centraal door te
voeren is, alle volgende offertes gebruiken meteen de
nieuwe info.

48. Customer lifetime value & churn-
voorspeller

Een Al-tool die aan de hand van CRM-gegevens

inschat welke klanten veel potentie hebben (hoge

Customer Lifetime Value) en welke klanten risico

lopen om op te zeggen of af te haken (churn),

inclusief aanbevelingen voor acties.

Wat doet het? Deze copilot voorziet accountmanagers
en marketeers van strategische klantinzichten. Bijvoor-
beeld: de marketingafdeling vraagt de assistent: “Welke
10 klanten hebben de hoogste groeipotentie?” De Al
duikt in de CRM-data en komt terug met een lijst: “Klan-
ten A, B en C hebben een hoge geschatte Lifetime Value
op basis van koopgeschiedenis en sector — advies: richt
upsellcampagne op deze, bijvoorbeeld voor product

Y. Klanten D t/m F tonen snel groeiende aankoopvolu-
mes, mogelijk uitbreiden contract.” Ander scenario: een
customer success manager wil weten: “Welke accounts
dreigen we te verliezen?” De Al analyseert signalen
zoals afgenomen bestelvolume, lage gebruiksactiviteit
(als het over een softwareproduct gcuot), of herhaalde
klachten. Hij meldt: “Klant X en Y lopen churn-risico.
Klant X: gebruik van onze software daalde 40% laatste

2 maanden, ticketscore 6/10 — adviseer accountmana-
ger om overleg te plannen. Klant Y: heeft in 6 maanden
niets bijbesteld en reageerde niet op laatste tevreden-
heidsenquéte — mogelijke afhakende klant, overweeg
retentie-actie (bijv. korting of check-in gesprek).” De
assistent kan ook periodiek een “gezondheidsrap-

port” per klant geven, en zelfs een alert instellen: zodra
een trouwe klant een buy-behavior vertoont dat afwijkt
(signaal van ontevredenheid), gaat er een seintje naar
de verantwoordelijke.

Waarde: Dit helpt om tijdig de juiste commerciéle

acties te ondernemen. High-value klanten krijgen extra
aandacht en aanbiedingen op maat, wat hun waarde
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voor de organisatie verder vergroot (en de relatie
versterkt). Tegelijk kunnen mogelijk vertrekkende klan-
ten proactief benaderd worden met behoudacties nog
voordat ze daadwerkelijk opzeggen — dat kan de churn
aanzienlijk verlagen, wat direct effect heeft op omzet-
behoud. De Al maakt complexe data behapbaar: in
plaats van datanalisten die diepe SQL-query’s moeten
schrijven of managers die in stapels rapporten moeten
duiken, geeft de copilot direct verstaanbare inzichten.
Dit democratiseert de data: ook een accountmana-
ger zonder analytics-achtergrond ziet in €én oogopslag
welke klantportefeuille aandacht nodig heeft. Boven-
dien kunnen marketing en sales hun strategie baseren
op deze inzichten, bijvoorbeeld gerichte upsell-crosssell
campagnes of VIP-behandeling voor topklanten, waar-
door resources effectiever worden ingezet.

Hoe te realiseren? Binnen Copilot Studio kan men dit
verwezenlijken door Al-modellen op de CRM-dataset los
te laten. Allereerst definieert men wat waarde en churn
betekenen in context: dit kan CLV (Customer Lifetime
Value) berekenen aan de hand van historische omzet en
prognose, en churn kdn gedefinieerd zijn als “12 maanden
geen aankoop” of “opzegindicatoren aanwezig” afhanke-
lijk van de business. Men verzamelt relevante datapunten
uit CRM en eventueel aanvult met externe data (bijvoor—
beeld marktsize van de klant, of gebruiksdata uit een
productplatform). Een ML-model (bijv. een regressiemo-
del voor CLV en een classificatiemodel voor churn) wordt
getraind op basis van historische klanten: welke kenmer-
ken hadden de topklanten, en welke patronen gingen
vooraf aan vertrek van klanten. Deze modellen inte-
greren we in Copilot Studio middels bijvoorbeeld een
Azure Machine Learning endpoint. De copilot kan nu op
aanvraag of volgens een schema de nieuwste CRM-data
door deze modellen halen en de resultaten interpreteren.
Integratie met CRM betekent ook dat de bot acties kan
ondernemen: bijvoorbeeld automatisch een “churn-ri-
sico” veld uppdaten bij een klantrecord, of een taak
aanmaken voor de accountmanager in het CRM-sys-
teem (“Bel klant X voor een check-in"). De output van de
modellen wordt door een generatief component omge-
zet in mensentaal (“Klant Z heeft 80% kans op churn
omdat..”) om goed begrijpbaar te zijn. Governance
speelt hier ook: men moet transparant blijven dat Al een
inschatting geeft en niet een vaststaande waarheid -
daarom toont de bot bij voorkeur ook de onderbouwing
of relevante data. Daarnaast is voorzichtigheid gebo-
den met automatische acties: in de adoptiefase kan men
ervoor kiezen dat de Al suggesties doet, maar de mens
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bevestigt (bijv. of een retentie-aanbod wordt verstuurd).

Naarmate vertrouwen groeit, kan men meer autono-
matie toestaan. De schaalbaarheid is hoog: meer data
of extra factoren (bijv. nieuwe productlijnen) kunnen
eenvoudig aan de modellen worden toegevoegd, en
voorspellingen kunnen bijvoorbeeld wekelijks voor
duizenden klanten tegelijk worden geUpdatet. Dankzij
deze toepassing kunnen sales & marketing teamleiders
op tactisch niveau beter sturen: welke klanten vormen de
kern van toekomstige groei, en welke dreigen uit te vallen
- cruciale informatie, nu geleverd door Copilot Studio op
een presenteerblaadje.

49. Evenement- en campagne-
opvolgassistent

Een virtuele assistent die na marketingacties

zoals beurzen, webinars of e-mailcampagnes

automatisch de opvolging verzorgtin CRM en

richting leads.

Wat doet het? Deze copilot zorgt dat geen enkele gein-
teresseerde verdwijnt in de vergetelheid na een grote
actie. Bijvoorbeeld: stel, een bedrijf organiseert een
webinar en 100 mensen hebben deelgenomen. Normaal
gesproken zou een marketeer dit lijstje exporteren en
doorspelen aan sales voor opvolging. Met de Al-as-
sistent kan dit direct en gepersonaliseerd: zodra het
webinar voorbij is, genereert de bot voor elke deelnemer
een opvolgmail bedankje plus relevante aanbiedingen.
“Beste , bedankt voor uw deelname aan ons webi-

nar over . Zoals beloofd sturen we u hier de slides en
aanvullende informatie. Voor uw situatie (uw profiel:
<bijv. branche retail>) denken we dat vooral oplossing

Y waardevol kan zijn. Plan hier gerust een vrijblijvende
afspraak..”. De bot stuurt die mails uit naam van de
aangewezen salespersonen en creéert tegelijk in CRM
voor elke deelnemer een lead of activiteitnotitie met
“heeft webinar gevolgd, mail gestuurd op [datum]”.

Als een ontvanger replyt, kan de bot dit opmerken en
meteen bij de juiste verkoper onder de aandacht bren-
gen. Een vergelijkbaar proces geldt voor beursleads:
men scant badges op de stand, de gegevens komen

in een spreadsheet — de copilot haalt ze op, maakt er
leadrecords van in CRM en stuurt bijvoorbeeld een dag
na de beurs een follow-up (“Fijn u gesproken te hebben
op beurs X..”). 0ok bij e-mailcampagnes kan de assis-
tent nabelacties doen: alle contacten die op een link

in de nieuwsbrief klikten maar nog niet hebben gerea-
geerd, kunnen na een week een extra bericht krijgen via
de bot, of een taak voor nabellen.

Waarde: De opvolging van marketinginspanningen
gebeurt consistent, snel en zonder iets of iemand te
vergeten. Dit verhoogt de ROl van marketingacties:
dure leads die je via events of campagnes verkrijgt,
worden optimaal benut. Sales ontvangt direct rijke
leads (in CRM voorzien van context: waar zijn ze in gein-
teresseerd, welke interactie was er ol), wat de kans op
een goed gesprek vergroot. Het verkoopteam hoeft
veel minder administratief werk te doen met lijs-
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ten importeren en mailtjes tikken — zij kunnen hun tijd

besteden aan daadwerkelijke gesprekken met leads
die reageren. Voor marketing is het inzichtelijker wat de
follow-up status is; via het CRM kunnen ze eenvoudig
rapporteren hoeveel % van de leads is opgevolgd en
wat de uitkomst is, waardoor adoptie van CRM binnen
de organisatie ook wordt bevorderd (iedereen werkt
immers in dezelfde pipeline zonder losse Excelletjes).
Bovendien biedt dit een schaalbaar model: of er nu 50
of 500 leads uit een evenement komen, ze krijgen alle-
maal persoonlijk aandacht zonder proportional meer
werk.

Hoe te realiseren? Met Copilot Studio bouwt men deze
assistent door meerdere systemen met elkaar te laten
praten. Allereerst een koppeling met de leadbron: dit
kan een marketing automation tool zijn, een webinar-
platform of simpelweg Excel/CSV van de beursscanner.
Via Power Automate of API's zorgt de ontwikkelaar dat
de data van deelnemers/meta-data beschikbaar komt
voor de bot. Vervolgens integratie met CRM: de bot
gebruikt de gegevens om nieuwe leads of contactmo-
menten aan te maken. Voor het sturen van e-mails kan
de bot gebruikmaken van Graph (Outlook versturen
namens een gebruiker) of SMTP-services, afhankelijk van
de voorkeur - dit wordt zo ingericht dat het lijkt alsof het
van de toegewezen accountmanager komt. De inhoud
van de follow-up mails maakt de Al dynamisch aan de
hand van templates plus generatieve invulling. Hier-
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bij worden gegevens zoals bedrijfsnaam, branche en
specifieke interesse (afgeleid uit bijv. welke webinar-ses-
sies iemand volgde of welke producten besproken zijn
tildens de beursdemo) meegenomen voor personali-
satie. Die informatie kan uit het CRM of event-systeem
gehaald worden en in de prompt van de Al verwerkt
worden (“schrijf een bedankmail met nadruk op voor
een klant in ). Belangrijk is integratie van een opt-out
check: de bot moet rekening houden met wie marke-
tingberichten mag ontvangen (volgens GDPR). Dit kan
door in CRM of het marketingsysteem het communi-
catievoorkeur-vinkje te controleren voordat er gemaild
wordt. Tijdens implementatie test men dit proces

eerst kleinschalig (bij een intern webinar bijvoorbeeld)
om toon en techniek te verfijnen. Governance is van
belang om te waarborgen dat alle opvolgcommuni-
catie on-brand is: daarom werken marketing en sales
samen aan de basiscontent die de Al gebruikt. Als laat-
ste wordt monitoring ingebouwd: de bot logt wat er is
verstuurd en de respons (open, klik, reply) zodat continu
verbeterd kan worden — dit speelt in op adoptie, omdat
je hiermee aan de stakeholders kunt laten zien: “zie hier,
zoveel leads opgevolgd, zoveel afspraken ingepland
dankzij de assistent.” Na bewezen succes is opschalen
eenvoudig: de bot kan voor meerdere typen events of
campagnes parallel draaien, nieuwe templates kunnen
toegevoegd worden als er een ander soort actie komt,
en meer teams (bijv. regionaal) kunnen aansluiten door
hun systemen te koppelen.



50. Contractverlengings- en
heronderhandelingsassistent

Een Al-assistent die automatisch contract-
verlengingen signaleert en ondersteunt bij het
voorbereiden van heronderhandelingsgesprekken
met klanten.

Wat doet het? Deze copilot monitort alle klantcontrac-
ten in het CRM en herkent wanneer een contract binnen
een bepaalde termijn afloopt (bijvoorbeeld binnen 90
dagen). Hij stuurt een alert naar de verantwoordelijke
accountmanager: “Contract met klant X loopt af op 15
november. Wil je verlengen, heronderhandelen of beéin-
digen?” Vervolgens helpt hij bij het voorbereiden van
het gesprek: hij haalt de contractdetails op, analyseert
het gebruik van de diensten, klanttevredenheid, eerdere
issues en upsell-mogelijkheden. De Al stelt een voor-
stel op voor verlenging, inclusief suggesties voor nieuwe
voorwaarden (“Klant heeft afgelopen jaar 20% meer
afgenomen dan verwacht — overweeg een volumekor-
ting bij verlenging”). Ook kan hij een concept-e-mail
opstellen om het gesprek aan te kondigen of een voor-
stel te sturen.

Waarde: Contractverlengingen worden niet vergeten en
verlopen gestructureerd. Dit voorkomt omzetverlies door
verlopen contracten en verhoogt de kans op retentie. De
Al helpt om het gesprek goed voorbereid in te gaan, met
alle relevante data en suggesties paraat. Dit bespaart
tijd voor accountmanagers en zorgt voor een consis-
tente aanpak van contractbeheer. Bovendien kunnen
upsell-kansen worden benut op basis van gebruiksdata
en klantgedrag.

Hoe te realiseren? In Copilot Studio wordt deze toepas-
sing gerealiseerd door integratie met het CRM-systeem
waarin contractdata is opgeslagen. De bot krijgt
toegang tot contractrecords en stelt triggers in voor
naderende einddata. Via een workflow stuurt hij meldin-
gen naar de verantwoordelijke verkoper en biedt een
dialoog aan om het verlengingsproces te starten. De

Al haalt relevante klantdata op (gebruik, tevredenheid,
eerdere communicatie) en genereert een voorsteltekst.
Voor governance wordt geborgd dat alleen bevoegde
medewerkers toegang hebben tot contractinformatie en
dat alle communicatie wordt gelogd. De bot kan worden
geintegreerd in Teams of Outlook, zodat de verko-

per direct vanuit zijn vertrouwde omgeving actie kan
ondernemen. Schaalbaarheid is eenvoudig: de bot kan
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duizenden contracten tegelijk monitoren en opvolgen,
en adoptie wordt bevorderd doordat hij proactief helpt
in plaats van reactief te wachten op input.

Sales & marketing samengevat

Met Copilot Studio kunnen sales- en marketing-
afdelingen hun CRM-processen naar een hoger
niveau tillen. Routineklussen, van leadkwalifica-
tie tot offerte-opmaak, worden geautomatiseerd,
waardoor teams zich kunnen richten op mense-
lijk contact en strategie. Tegelijk krijgt men via

Al nieuwe inzichten, bijvoorbeeld in klanttevre-
denheid of verkooppijplijn, die voorheen moeilijk
boven water kwamen. Cruciaal is dat mens en

Al hierin samenwerken: de Al als altijd beschik-
bare assistent die voorwerk doet, suggesties geeft
en bewaakt dat niets tussen wal en schip valt, en
de mens die de uiteindelijke goedkeuring en fijne
afstemming doet. Door integraties met bestaande
platforms (CRM, Office 365, marketingtools) sluit
Copilot Studio naadloos aan op de huidige work-
flows, wat de adoptie vergemakkelijkt: gebruikers
hoeven niet naar een geheel nieuwe omgeving, de
Al komt naar hen toe in de tools die ze al dagelijks
gebruiken. Schaalbaarheid blijkt uit alle voor-
beelden: of het nu gaat om honderd extra leads
of een wereldwijde uitrol, de Al-assistent schaalt
mee zonder kwaliteitsverlies. Uiteraard blijft gover-
nance een aandachtspunt: succesvolle inzet gaat

gepaard met goede beheersing van data (Al

handelt binnen kaders van privacy en merkbeleid)
en betrokkenheid van de business bij het trainen
en verbeteren van de modellen. Als aan die voor-
waarden wordt voldaan, kan Sales & Marketing
met Copilot Studio transformeren naar een werk-
wijze waarin personalisatie, snelheid en
data-gedreven besluiten centraal staan \
en dat alles zonder de menselijke maat

te verliezen in klantrelaties.
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Met de 50 ideeén en voorbeelden in deze whitepaper heb

je alle bouwstenen om Microsoft Copilot Studio gericht in

te zetten. Maar het echte succes zit in slim beginnen, veilig
opschalen en doorlopend optimaliseren. Dat vraagt om meer
dan techniek: een partner die Al-strategie, governance en
integraties in €én aanpak samenbrengt.

ilionx is die partner.

Wij helpen organisaties van eerste pilot tot volwassen Al-operatie:

- Strategie & adoptie: van visie naar concreet groeiplan.

« Techniek & integratie: naadloze koppelingen met bestaande systemen.
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Of je nu start met €één agent in klantcontact of Al breed wilt inzetten in HR,
IT of operations: met ilionx bouw je Copilot Studio-oplossingen die waarde
leveren én schaalbaar zijn.

Meer weten?
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