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Waarom dit handboek

Je weet dat je iets met Al moet. Je hoort het op verjaardagen, je ziet je concurrenten ermee
schermen, en ergens knaagt het gevoel dat je de boot mist. Maar elke uitleg die je
tegenkomt is Engels, technisch of zweverig, en aan het eind weet je nég niet wat je er
maandagochtend concreet mee doet. Dit handboek is geschreven om dat gevoel weg te
nemen.

Het neemt je in gewone taal mee van je allereerste gesprek met Claude tot het veilig
inzetten op echt klantwerk, en zelfs tot een Al die jouw manier van werken kent. Geschreven
voor het Nederlandse MKB, met voorbeelden uit de praktijk in plaats van uit Silicon Valley.
Geen hype, geen jargon, wel een eerlijk en compleet beeld van wat kan, wat het oplevert en
waar de grenzen liggen.

Voor wie dit boek is: twee sporen
Dit handboek bedient twee lezers tegelijk, en waarschijnlijk ben je ze allebei.

* De ondernemer, die beslist, inricht en borgt. Voor jou gaat het om de grote keuzes: waar
begin je, wat levert het op, hoe houd je het veilig, en hoe krijg je je mensen mee.

* De gebruiker, die er dagelijks mee werkt. Voor jou gaat het om het concrete: hoe schrijf je
een goede opdracht, hoe maak je een document of een offerte sneller, hoe gebruik je het
in jouw rol.

Beide sporen lopen door het hele boek. Een directielid leest sommige hoofdstukken op
hoofdlijnen; een gebruiker duikt juist de praktijk in. Pak wat bij jou past.

De ladder: van eerste gesprek tot een Al die je bedrijf kent

Al inzetten is geen knop die je omzet, maar een ladder die je beklimt. Onderaan staat het
simpele gesprek: je stelt een vraag, je krijgt een antwoord. Een trede hoger laat je Claude
documenten maken en bestanden analyseren. Daarboven komen Projecten en kennisbanken,
waarmee het je context onthoudt; Skills, waarmee het je vaste werkwijzen leert; en geplande
taken, waarmee werk vanzelf draait. Bovenaan staat het bouwen: met Claude Code en met
connectors en agents die in je eigen systemen werken, onder jouw toezicht.

Je hoeft niet helemaal naar boven, en lang niet iedereen komt daar. Maar als je weet dat de
ladder bestaat, snap je waar het heen gaat: van "ik stel een vraag" naar "ik heb een Al die
mijn werk kent". Dit boek volgt die ladder, en sluit af met wat het per rol betekent en hoe je
je eerste dertig en negentig dagen aanpakt.



Het Claude-handboek voor het MKB

Wat dit boek anders maakt

Er zijn genoeg Al-gidsen. Dit handboek onderscheidt zich op een paar punten die er voor het
MKB toe doen. Het is Nederlands en gericht op het MKB, met vakvoorbeelden uit echte
sectoren. Het neemt data-veiligheid serieus, met een volwaardig hoofdstuk over veilig
omgaan met klantdata, in plaats van één regeltje. Het is eerlijk over de grenzen, over
hallucinatie en over de fouten die iedereen maakt. En het is direct toepasbaar: bij vrijwel elk
hoofdstuk vind je kant-en-klare, ingevulde opdrachten die je kunt kopiéren en aanpassen,
plus een "doe dit nu" om meteen te beginnen.

Over de schrijver

Mijn naam is Tico van Gerner. |k werk als SAP Customer Experience
consultant en help Nederlandse MKB-bedrijven om Al praktisch en
veilig in te zetten in klantcontact, marketing, sales en service. Dit boek
is geen verzameling losse internettips, maar de neerslag van jaren
waarin ik Al professioneel heb ingezet, aangevuld met diepgaand
onderzoek speciaal voor dit handboek. Ik schrijf nuchter en in gewone
taal, omdat ik geloof dat Al voor het MKB toegankelijk hoort te zijn. Wat
hier staat, is wat ik in de praktijk heb zien werken, en net zo belangrijk: wat ik heb zien
mislukken.
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Hoe je dit boek leest

Je hoeft het niet van kaft tot kaft te lezen. Begin bij Deel 1 als je nieuw bent, of spring naar
het hoofdstuk over jouw rol als je gericht wilt starten. Lees met een notitieblok of, beter nog,
met Claude open ernaast, zodat je de voorbeelden meteen uitprobeert. En onthoud de rode
draad die je in elk hoofdstuk terugziet: de snelheid komt van de machine, het oordeel blijft
van jou. Houd de hand aan de knoppen, en je hebt er een onvermoeibare collega bij.

Klaar? Begin dan op de onderste trede. We bouwen het samen op.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Wat Claude is (en wat het niet is)

De eerste keer dat iemand Claude opent, typt hij drie woorden, zoals in Google. "Airco
prijzen 2026." Het antwoord valt tegen, en de conclusie is snel getrokken: Al is niets voor
mij. De fout zit niet in Claude. Hij zit in het beeld dat je van Claude hebt.

Dit hoofdstuk geeft je het juiste beeld. Niet omdat het leuk is om te weten, maar omdat het
bepaalt of je er waarde uit haalt. Wie Claude als een zoekmachine behandelt, krijgt
teleurstellende zoekresultaten. Wie 'm behandelt als een scherpe collega, krijgt een scherpe
collega. Dat verschil is groter dan welk knopje of welke truc dan ook, en het is precies waar
de meeste mensen op afhaken voordat het interessant wordt.

Een collega, geen zoekbalk

Claude is een Al-assistent van het bedrijf Anthropic. Je geeft 'm in gewone taal een opdracht,
en hij antwoordt met doordachte tekst. Het verschil met Google is fundamenteel: een
zoekmachine zoekt bestaande pagina's en geeft je links, Claude denkt mee en levert je een
antwoord. Hij schrijft, vat samen, structureert, rekent mee, vertaalt, vergelijkt en redeneert
door een probleem heen, in één doorlopend gesprek waarin je kunt bijsturen.

Anthropic heeft Claude getraind om drie dingen tegelijk te zijn: behulpzaam, eerlijk en veilig.
Dat is geen marketing, je merkt het in de praktijk. Hij vraagt door als je opdracht onduidelijk
is. Hij zegt het als iets niet klopt of niet kan. Hij gaat, als je het goed instelt, niet klakkeloos
mee met een aanname die nergens op slaat. Dat maakt 'm bruikbaar als sparringpartner,
niet alleen als tekstmachine.
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Vier beelden, waarvan er drie fout zijn
Om Claude goed te gebruiken moet je drie hardnekkige misverstanden afleren.

Het is geen zoekmachine. Claude haalt standaard geen actuele informatie van internet. Het
werkt met wat het tijdens de training heeft geleerd, met een kennisgrens in het verleden.
Vraag je naar de prijs van vandaag, de agenda van je leverancier of het nieuws van
vanochtend, dan kan het ernaast zitten, tenzij je webzoeken aanzet (hoofdstuk 9). Veel
teleurstelling komt hiervandaan: mensen verwachten Google en krijgen iets anders.

Het is geen database. Een veelgehoord misverstand is dat Claude een enorme opslag is met
kant-en-klare antwoorden die het opzoekt. Zo werkt het niet. Het genereert antwoorden op
basis van patronen die het geleerd heeft (hoofdstuk 2 gaat hier dieper op in). Dat verklaart
zowel zijn kracht als zijn zwakte: het kan vloeiend over bijna alles meepraten, maar het kan
ook iets vloeiends zeggen dat niet klopt.

Het is geen orakel. Claude kan met volle overtuiging iets zeggen dat onjuist is, en het heeft
bovendien een natuurlijke neiging om met je mee te bewegen. Vraag je "klopt het dat...",
dan is de kans groot dat het instemt, ook als het beter zou moeten weten. Onderzoekers
noemen dat meegaandheid. De remedie is simpel en je hebt 'm zelf in de hand: vraag om
tegenspraak. "Speel advocaat van de duivel" of "wat klopt er niet aan mijn aanname" haalt
eerlijkere antwoorden naar boven dan "vind je dit goed?".

Wat het wel is: een meedenkende collega. Eentje die bijna alles ooit gelezen heeft,
razendsnel een eerste versie levert en geduldig blijft bijschaven. Maar ook eentje die jouw
bedrijf niet kent tot je het vertelt, die soms te stellig is, en die je af en toe moet
tegenspreken. Behandel het zo, en het gedraagt zich ernaar.



Geen zoekbalk. Een collega.

Waar het sterk in is

Alles wat met taal en denken te maken heeft. Concreet:
* Schrijven en herschrijven: een rommelige gedachte tot een heldere mail, een offerte, een
vacaturetekst.

* Samenvatten: een lang verslag, een contract of een uur aan notities terugbrengen tot de
kern.

e Structureren: losse ideeen ordenen tot een plan, een aanpak, een stappenlijst.

* Vertalen en toon aanpassen: dezelfde tekst zakelijk, informeel, of in het Engels of Duits.
* Brainstormen: tien namen, tien invalshoeken, tien bezwaren die een klant kan hebben.
» Uitleggen: een ingewikkeld onderwerp op precies het niveau dat jij vraagt.

* Doorzoeken en ordenen van jouw eigen tekst: geef het tien klantmails en vraag welke

over hetzelfde gaan.

De rode draad: Claude is op zijn best wanneer het werkt met taal die jij aanlevert of vraagt,
en wanneer een mens het resultaat nakijkt.



Waar het zwak in is

Feiten die het niet kan weten. Het exacte btw-tarief voor een grensgeval, de openingstijden
van jouw leverancier, het cijfer uit een rapport dat je niet hebt geupload. Daar kan het
plausibel klinkende onzin produceren. Ook actuele gebeurtenissen vallen hieronder, tenzij
webzoeken aanstaat. En het is gevoelig voor de kwaliteit van wat je geeft: rommel erin is
rommel eruit. De oplossing is steeds dezelfde: geef het de bron, of laat het de redenering
doen en controleer het feit zelf.

Drie keer hetzelfde verschil, uit drie hoeken:

* Een installateur typt "airco prijzen". Hij krijgt algemeenheden. Dezelfde installateur plakt
zijn prijslijst en zegt: "Bereken een richtprijs voor twee Daikin-units op de tweede
verdieping, twaalf meter leidingwerk." Nu krijgt hij een onderbouwde richtprijs.

* Een marketeer vraagt "schrijf iets over onze dienst". Hij krijgt een gladde, nietszeggende
tekst. Dezelfde marketeer geeft de doelgroep, een eerdere post die goed liep en het doel.
Nu krijgt hij iets dat klinkt als zijn merk.

* Een boekhouder vraagt "wat is de kleineondernemersregeling”. Riskant, want het
antwoord kan verouderd zijn. Slimmer: laat Claude de vraag structureren en een
conceptuitleg maken, en check het exacte tarief bij de bron. Het denkwerk is van Claude,
het feit verifieer je.

Het patroon: Claude is zo goed als wat je het geeft. Dat is hoofdstuk 3, en het is de
belangrijkste les van dit boek.

"Dat is iets voor grote bedrijven"

Een laatste misverstand, en misschien wel het duurste. Veel ondernemers denken dat Al iets
is voor concerns met een data-afdeling. Het tegendeel is waar. Juist in een klein bedrijf, waar
iedereen te veel petten op heeft, neemt Claude het werk weg waar niemand aan toekomt: de
offerte die blijft liggen, de mail die te lang duurt, het rapport dat niemand leest. Je hebt geen
IT-afdeling nodig. Je hebt een account nodig en een half uur om je manier van werken één
keer vast te leggen.

Wanneer je Claude juist niet inzet
Eerlijk zijn over de grenzen hoort erbij, en het maakt je gebruik beter.
* Voor een definitief juridisch, medisch of financieel oordeel zonder dat een mens het
controleert. Gebruik het om voor te bereiden, niet om te beslissen.

* Voor feiten die exact moeten kloppen en die je niet kunt verifieren. Geen bron, geen
zekerheid.

* Met gevoelige klantdata in een gratis priveaccount. Dat is hoofdstuk 7, en het is de fout
die de meeste bedrijven als eerste maken.

¢ Als enige stem in een beslissing. Het is een meedenker, geen beslisser; jij houdt het
oordeel.
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Pro-tips uit de praktijk
* Behandel het als een slimme collega, niet als Google. Een collega geef je context, geen
trefwoorden.

* Geef het een rol. "Denk als een kritische klant" of "je bent een ervaren inkoper" stuurt het
antwoord meer dan tien bijvoeglijke naamwoorden.

* Vraag om tegenspraak. Door de neiging om mee te gaan krijg je betere antwoorden met
"wat klopt er niet aan mijn plan?" dan met "is dit goed?".

* Zet webzoeken aan als je actuele feiten nodig hebt. Laat het anders niet over het nieuws
van vandaag gokken.

e Controleer elk cijfer, elke naam en elke bron alsof een stagiair ze heeft aangeleverd. Vaak
klopt het. Soms niet.

* Gebruik het ook andersom: laat het iets uitleggen wat je al hebt. Plak een contract en
vraag wat er staat.

* Eén vraag per gesprek werkt beter dan vijf tegelijk.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Behandelen als zoekmachine. Fix: geef context en een opdracht, geen trefwoorden.
* Verwachten dat het je bedrijf kent. Fix: vertel wie je bent en plak een voorbeeld.

* Klakkeloos instemmen met wat het zegt, of het laten instemmen met jou. Fix: vraag actief
om tegenspraak.

« Cijfers blind overnemen. Fix: vraag om de redenering en verifieer het getal.

* Opgeven na het eerste matige antwoord. Fix: stuur bij. De tweede poging is bijna altijd
beter.

Kant-en-klaar: zet Claude op als jouw collega

Hier al ingevuld als voorbeeld. Plak het aan het begin van een gesprek of leg het vast als
projectinstructie (hoofdstuk 10), en vervang de details door die van jou:

Je bent mijn meedenkende collega voor mijn installatiebedrijf in Utrecht
(vijf monteurs, vooral particuliere klanten).

Context over mij: ik schrijf nuchter en concreet, je-vorm, geen verkooppraat.
Mijn klanten willen uitleg en een offerte zonder jargon.

Werkwijze:

- Denk eerst kort mee voordat je schrijft.

- Vraag door als er informatie ontbreekt; verzin niets.

- Wees eerlijk als iets niet klopt of als je iets niet kunt weten.

- Ga niet automatisch met me mee. Spreek me tegen als mijn aanname rammelt.

- Geef geen feiten of cijfers die je niet zeker weet; zeg het als je webzoeken nodig hebt.

11



Claude naast ChatGPT, eerlijk

Je hoeft niet te kiezen, maar het helpt te weten waar elk in uitblinkt. De eerlijke stand in
2026: de topmodellen liggen dicht bij elkaar, op de meeste testen scheelt het een paar
procent. Het verschil zit in specialisatie.

e Claude blinkt uit in natuurlijk schrijven, lange documenten (het houdt veel meer tekst
tegelijk vast), zorgvuldig redeneren, en samenwerkend bijschaven. Het zegt ook vaker
eerlijk "dit weet ik niet zeker" in plaats van met overtuiging iets fout te zeggen, wat het
geliefd maakt in juridische, financiele en zorg-omgevingen.

e ChatGPT is breder: afbeeldingen maken, spraak, en een groot palet kant-en-klare
integraties. Voor wie één alleskunner wil voor losse klusjes is dat fijn.

Een veelgehoord advies van mensen die beide dagelijks gebruiken: gebruik beide, elk voor
zijn kracht. Voor schrijf-, analyse- en projectwerk Claude, voor beeld en brede klusjes iets
anders. Eén nuance die telkens terugkomt: Claude beloont mensen die weten wat ze willen.
Geef je het richting en context, dan krijg je een partner; gooi je er drie woorden in, dan krijg
je een brave tekstmachine.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Neem een vraag die je vandaag in Google zou typen. Geef Claude in plaats daarvan drie
zinnen context, een duidelijke opdracht en een rol. Voeg er één regel aan toe: "noem ook wat
er mis kan zijn aan mijn aanpak." Vergelijk het antwoord met wat Google je zou geven. Dat
verschil is waar dit boek over gaat.

Q)

Zoekmachine

De Juiste Denkrichting

Figuur — vier kaarten

In het volgende hoofdstuk kijken we onder de motorkap, in gewone taal: hoe Claude tot een
antwoord komt, waarom het soms met volle overtuiging iets verzint, en waarom het geneigd
is je gelijk te geven.
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Hoe het werkt, in gewone taal

Vraag Claude naar een boek dat niet bestaat, en het schrijft je een overtuigende
samenvatting, met hoofdpersonen en een plot. Geen kwade wil. Zo werkt het ding nou
eenmaal. En juist als je begrijpt waarom, weet je precies wanneer je het kunt vertrouwen en
wanneer je moet controleren.

Je hoeft geen techneut te worden. Maar deze paar ideeen onder de motorkap veranderen
hoe je Claude gebruikt, en ze verklaren bijna elke frustratie die beginners hebben.

Het voorspelt taal, stukje bij beetje

Claude is getraind op een enorme hoeveelheid tekst. Daaruit heeft het patronen geleerd:
welk woord, welke zin, welk idee logischerwijs volgt op wat er al staat. Stel je een vraag, dan
voorspelt het stap voor stap het meest passende vervolg. Zie het als automatisch aanvullen,
maar dan honderd keer krachtiger en met begrip van samenhang.

Twee misverstanden zijn hier belangrijk om af te leren. Het is geen database die kant-en-
klare antwoorden opzoekt; het genereert elk antwoord opnieuw. En het volgt geen vaste
regels zoals een beslisboom; het werkt met waarschijnlijkheid. Het kiest steeds het meest
waarschijnlijke vervolg, gegeven jouw vraag en alles wat het ooit zag. Dat verklaart waarom
twee bijna identieke vragen soms net andere antwoorden geven, en waarom kleine
veranderingen in hoe je iets vraagt verschil maken. Het is geen kapot apparaat dat
inconsistent is; het is een waarschijnlijkheidsmachine, en zo hoort het zich te gedragen.

Het denkt verder dan één woord

Een hardnekkig misverstand is dat het maar wat aanrommelt, woord voor woord, zonder
overzicht. Onderzoek van Anthropic laat iets anders zien. Claude denkt vooruit: het heeft een
idee van waar een zin of alinea heen moet en schrijft daarnaartoe. Het werkt bovendien in
begrippen, niet in losse woorden van één taal, en giet dat begrip pas op het eind in het
Nederlands of Engels.

Dat verklaart waarom de antwoorden samenhangend en doordacht aanvoelen, en niet als
losse aan elkaar geplakte woorden. Er zit structuur achter. Het betekent ook dat het echt

redeneert over je vraag, en niet alleen tekst napraat, wat precies de reden is dat het zo'n
goede sparringpartner kan zijn als je het goed voedt.
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Waarom het soms verzint

Omdat het waarschijnlijke tekst genereert in plaats van feiten op te zoeken, kan het iets
produceren dat klopt qua vorm maar niet qua feit. Dat heet hallucineren. Een paar echte
voorbeelden:

* Je vraagt om een bron, en je krijgt een keurige titel met auteur en jaartal die niet bestaat.

* Je vraagt naar een specifiek artikel uit een wet, en je krijgt een plausibel nummer dat niet
klopt.

* Je vraagt een cijfer ("hoeveel procent..."), en je krijgt een rond, overtuigend getal zonder
bron.

e Je vraagt naar de specificaties van een product, en het vult ontbrekende details aan met
aannemelijke verzinsels.

De rode draad: hallucinaties klinken even zelfverzekerd als de juiste antwoorden. Je hoort het
niet aan de toon. Je herkent het aan het type vraag. Feiten, cijfers, namen, citaten en
bronnen zijn de risicozone; uitleg, structuur en ideeen zijn dat veel minder.

Klinkt zeker is niet hetzelfde als klopt.
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Waarom het je vaak gelijk geeft

Er is een tweede valkuil die minder bekend is maar net zo belangrijk. Claude is getraind om
behulpzaam te zijn, en dat slaat soms door in meegaandheid: het neigt ernaar met je eens te
zijn. Vraag je "klopt mijn aanpak?", dan is de kans groot dat het bevestigt. Vraag je "dit is
toch een goed idee?", dan krijg je bijval. Voor een beginner is dat gevaarlijk, want het voelt
als bevestiging terwijl het vooral beleefdheid is.

De remedie heb je zelf in de hand: vraag actief om tegenspraak. "Wat klopt er niet aan dit
plan?", "Speel advocaat van de duivel", "Noem drie redenen waarom dit mislukt." Dezelfde
vraag, andere framing, en je krijgt een eerlijker en bruikbaarder antwoord. Behandel
instemming met gezonde argwaan; behandel kritiek die je zelf hebt uitgelokt als goud.

Jouw fact-check-routine

Je hoeft niet alles te wantrouwen. Je hoeft alleen te weten wanneer je checkt. Een routine die
werkt:

* Vraag om de bron. "Waar komt dit vandaan?" Blijft de bron vaag, dan is het verdacht.

* Geef de data zelf. Upload het rapport of de prijslijst in plaats van te vragen of Claude het
uit het hoofd weet.

e Zet webzoeken aan voor actuele feiten, zodat het antwoord een controleerbare bron
krijgt.

* VVraag naar onzekerheid en tegenspraak. "Waar ben je niet zeker van?" en "wat pleit
hiertegen?" halen fouten naar boven.

e Schaal je controle naar het belang. Een interne brainstorm hoeft niet, een offerte naar
een klant of een cijfer in een rapport wel.

Een woord over geheugen en context

Claude onthoudt binnen één gesprek alles wat er gezegd is; dat heet het contextvenster.
Over gesprekken heen onthoudt het standaard niets, tenzij je geheugen of een Project
gebruikt (hoofdstuk 9 en 10). Twee praktische gevolgen. Eén: begin een nieuw onderwerp in
een nieuw gesprek, anders blijft oude context meespelen. Twee: in heel lange gesprekken
verwatert de aandacht, omdat er zoveel in het venster staat dat de belangrijke instructies
ondersneeuwen. Hou een gesprek dus gefocust, en geef belangrijke instructies opnieuw als
een gesprek heel lang wordt.
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Pro-tips uit de praktijk
¢ Geef het de feiten, vraag niet om ze te herinneren. Het is sterk in verwerken, zwak in
onthouden.
* Vraag om de redenering, niet alleen de uitkomst. Dan zie je waar een fout insluipt.

* Lok tegenspraak uit in plaats van bevestiging. Je wilt weten wat er mis is, niet horen dat
het goed is.

* Hoge inzet betekent altijd controleren; lage inzet mag op gevoel.

* Hou gesprekken kort en gefocust; start een nieuw gesprek per onderwerp.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Vertrouwen op de zelfverzekerde toon. Fix: beoordeel op het type vraag, niet op hoe
stellig het klinkt.

* Het laten instemmen met je eigen aanname. Fix: vraag expliciet om tegenargumenten.
* Vragen naar feiten die het niet kan weten. Fix: geef de bron of zet webzoeken aan.

* Eindeloze gesprekken waarin alles dooreenloopt. Fix: nieuw onderwerp, nieuw gesprek.

Kant-en-klaar: een bron-bewuste en kritische werkwijze

Plak dit bij feitgevoelig of belangrijk werk, of leg het vast als projectinstructie (hoofdstuk 10):

Bij feiten, cijfers, namen en citaten:
- Zeg het als je iets niet zeker weet; verzin geen bron.
- Noem waar je informatie vandaan komt, of zeg dat je het niet kunt verifieren.
- Als ik om actuele of exacte gegevens vraag, geef aan dat webzoeken of
een bron nodig is.

Bij mijn plannen en aannames:

- Ga niet automatisch met me mee. Noem wat er niet klopt of wat eraan ontbreekt.
- Sluit af met: waar ben je het minst zeker van, en wat pleit hiertegen?
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De meegaandheid uitzetten: concrete trucs

In hoofdstuk 1 zag je dat Claude geneigd is je gelijk te geven. Power-users delen een paar
trucs die echt werken, en ze kosten niets:

* Zet het in je instellingen. Voeg bij je profielinstructies een vaste regel toe: "Wees eerlijk,
niet aardig; spreek me tegen als ik ernaast zit." Dan geldt het in elk gesprek.

* Herhaal de regel op een paar plekken in een lange opdracht. Claude weegt een instructie
die het meerdere keren tegenkomt zwaarder; het leidt af dat je het echt meent.

* Frame het als andermans werk. Vraag niet "is mijn plan goed?" maar "beoordeel dit plan
van een collega kritisch". Claude voelt dan minder de neiging om jou te plezieren.

* Vraag truth-first: "verzacht geen harde waarheden om mijn gevoel te sparen".

Een kant-en-klaar blok, hier al ingevuld; plak het bovenaan of zet het in je instellingen:

Wees eerlijk, niet aardig. Je rol is niet om me gelijk te geven, maar om
me scherper te maken.

- Begin met wat er niet klopt of ontbreekt, daarna pas wat goed is.

- Verzacht geen harde waarheden; ik wil de echte beoordeling.

- Noem minstens twee risico's of tegenargumenten bij mijn idee.

- Twijfel je? Zeg het, en verzin geen feiten.

Dit ene blok verandert Claude van een ja-knikker in een sparringpartner.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Stel Claude een vraag waarvan je het antwoord al kent. Vraag daarna twee dingen: "Waar
ben je onzeker over, en hoe kan ik dit verifieren?" en "Wat zou een criticus tegen jouw
antwoord inbrengen?" Je ziet meteen hoe anders het zich gedraagt als je om eerlijkheid en
tegenspraak vraagt, en je weet voortaan welke knoppen je moet indrukken.

Uitleg, structuur, Feiten, cijfers,
ideeen namen, bronnen

<\/ laag risico) ( A hoog risico - verifieer ’

Figuur — een tweedeling

In het volgende hoofdstuk komt de belangrijkste les van dit boek: niet je prompt bepaalt de
kwaliteit, maar de context die je meegeeft.

Tico van Gerner
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De grote denkfout: context verslaat de
prompt

Bijna iedereen begint op de verkeerde plek. Ze zoeken naar de perfecte prompt: de
magische zin die Claude opeens briljant maakt. Die zin bestaat niet. Wat wel bestaat is
context, en daar komt bijna alle kwaliteit vandaan.

Dit is het belangrijkste hoofdstuk van het boek. Onthoud je alleen dit, dan haal je al meer uit
Claude dan de meeste mensen. En het mooie is: het is geen vaardigheid die jaren kost. Het
is een gewoonte die je vandaag aanleert.

De regel: context verslaat de prompt

Onder mensen die dagelijks met Al werken is dit inmiddels een cliche geworden, en het
klopt: de teams die winnen met Al hebben geen beter model, ze hebben betere context.
Onderzoekers die duizenden experimenten naast elkaar legden, kwamen tot dezelfde
conclusie. Een matige prompt met goede context verslaat een slimme prompt zonder
context. Vrijwel elke keer.

Waarom? Claude voorspelt het meest waarschijnlijke antwoord op basis van wat het voor
zich heeft (hoofdstuk 2). Geef je het niets over jouw situatie, dan vult het de gaten met
algemeenheden, want dat is statistisch het veiligst. Geef je het jouw documenten, jouw
voorbeelden en jouw doel, dan hoeft het niets te gokken: het redeneert over jouw
werkelijkheid. Dat is ook waarom goede context hallucinaties sterk vermindert. Met de echte
gegevens voor zich hoeft het niets te verzinnen; het kan teruggrijpen op wat je gaf.

Goede context, concreet

Terug naar de offerte uit hoofdstuk 1. "Schrijf een offerte" levert iets algemeens. Maar geef
Claude eerst je drie laatste offertes, je prijslijst en je voorwaarden, en vraag dan lui "maak
hier een offerte van voor deze klus". Je krijgt iets in jouw stijl, met jouw prijzen, in jouw toon.
De prompt werd luier, het resultaat werd beter. Dat is de hele les in één voorbeeld.

Nog een paar, uit andere hoeken:

* Een recruiter die "schrijf een vacaturetekst" vraagt, krijgt een sjabloon. Geef je de functie,
twee goede oude vacatures en de cultuur van het bedrijf, dan krijg je iets dat de juiste
mensen aanspreekt.

* Een horecaondernemer die "schrijf een social post" vraagt, krijgt iets generieks. Geef je
het menu van deze week, je toon en een eerdere post die goed liep, dan klinkt het als
jouw zaak.

* Een adviseur die "vat dit gesprek samen" vraagt zonder meer, krijgt een neutrale
samenvatting. Geef je erbij waar je op let en voor wie het is, dan krijg je een
samenvatting die je echt kunt doorsturen.
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Begin met context, niet met een vraag

De gewoonte die volgens ervaren gebruikers het meeste oplevert is verrassend simpel:
begin een gesprek niet met je verzoek, maar met drie tot vijf zinnen context. Wie je bent,
voor wie het is, wat je probeert te bereiken. Dan pas je vraag. Het verschil in kwaliteit is
meteen merkbaar, en het kost je tien seconden.

Wat Claude bijna altijd nodig heeft:

* Wie je bent en wat je doet.
e VVoor wie het resultaat is.
* Wat het doel is, en in welke toon.

* Een voorbeeld van goed werk, als je het hebt. Eén goed voorbeeld stuurt sterker dan een

paragraaf uitleg.

Niet meer context, maar de juiste

Een veelgemaakte overcorrectie: alles erin gooien. Een heel jaar aan mails, tien
documenten, een complete handleiding, terwijl de vraag iets kleins is. Dat werkt averechts.
Te veel context die niet ter zake doet, leidt af; de belangrijke dingen sneeuwen onder
(hoofdstuk 2, over het contextvenster). Geef de relevante context, niet alle context. Voor een
offerte: de prijslijst en een voorbeeld, niet je hele boekhouding. Kwaliteit en relevantie

verslaan volume.
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Leg je context een keer vast

Hier wordt het krachtig. Je hoeft die context niet elke keer opnieuw te typen. Je legt 'm één
keer vast en hergebruikt 'm. Een kort document met wie je bent, hoe je communiceert en
hoe je wilt dat Claude zich gedraagt, dekt het grootste deel. Dat zet je in je
profielinstellingen (hoofdstuk 4), in een Project of in Cowork (hoofdstuk 10), en voor
terugkerende werkwijzen in een Skill (hoofdstuk 11).

Een tweede gewoonte van power-users: bouw een eigen bibliotheek. Werkt een aanpak
goed, schrijf 'm op. Geen lijstje trucs van internet, maar wat in jouw werk aantoonbaar werkt.
Na een paar weken heb je een set context-blokken en opdrachten die je telkens hergebruikt,
en dat is precies het verschil tussen iemand die wat aanmoddert en iemand voor wie Claude
echt werkt.

\

||
i

s

Eerst context, dan de vraag.
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Bouw je context-inventaris (oefening)

Verzamel één keer de bouwstenen die je telkens nodig hebt. Een half uur werk dat zich
maanden terugbetaalt:
* Een "over ons"-tekst: wat je doet, voor wie, wat je onderscheidt.
* Je toon: drie zinnen die goed klinken, en drie die je nooit zou zeggen.
* Twee of drie voorbeelden van werk waar je trots op bent (een offerte, een mail, een post).
* Je vaste regels: wat altijd moet, wat nooit mag.

* Je prijslijst of tarieven, als die vaak terugkomen.

Bewaar dit op één plek. Dit is de grondstof voor je instellingen, je Projecten en je Skills.

Pro-tips uit de praktijk
* Begin met context, eindig met je vraag. Drie tot vijf zinnen vooraf veranderen het hele
antwoord.
* Geef je documenten, vraag niet om ze te herinneren. Upload de bron.
* Geef relevante context, niet alle context. Meer is niet beter.
* Vraag om de redenering, corrigeer, vul aan. De winst zit in de tweede en derde ronde.

* Een van de meest onderschatte toepassingen: laat Claude iets uitleggen wat je al hebt.
Plak een contract, een mail of een rapport en vraag wat er staat.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Jagen op de perfecte prompt. Fix: stop met formuleren, begin met context geven.

* Geen achtergrond geven en dan klagen dat het algemeen is. Fix: drie zinnen context
vooraf.

* Alles erin dumpen. Fix: geef alleen wat ter zake doet.

* Verwachten dat het je vorige gesprek onthoudt. Fix: gebruik een Project of geheugen
(hoofdstuk 9 en 10).

Kant-en-klaar: jouw context-blok

Hier al ingevuld als voorbeeld. Plak het aan het begin van een gesprek of leg het vast als
projectinstructie (hoofdstuk 10), en vervang de details door die van jou:

Wie ik ben: Sander, eigenaar van installatiebedrijf VanDerMeer in Utrecht, vijf monteurs.
Voor wie: particuliere klanten die warmtepompen en airco's laten plaatsen.
Hoe ik communiceer: nuchter en concreet, je-vorm, geen verkooppraat.
Hoe ik wil dat je werkt: denk eerst mee, vraag door, wees eerlijk over
onzekerheid, spreek me tegen waar nodig, en hou je aan mijn toon.
Doel van dit gesprek: een nette offerte maken voor een nieuwe aanvraag.
Materiaal: mijn prijslijst en mijn beste offerte van vorig jaar (bijgevoegd).
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Het Claude-handboek voor het MKB

De hefboom verschuift: van wat je zegt naar wat je laadt

Een inzicht dat ervaren gebruikers blijven herhalen: de technieken van een paar jaar geleden
(eindeloos sleutelen aan de perfecte zin) leveren nu minder op dan wat je laadt. De hefboom
is verschoven van de woorden van je vraag naar de structuur eromheen: je instellingen, je
bestanden, je voorbeelden, je geheugen.

Dat sluit aan op een sterke kant van Claude: het houdt veel tekst tegelijk vast. Je kunt gerust
een heel document, een paar offertes of een lange mailwisseling meegeven in plaats van het
eerst samen te vatten. Kort gezegd: stop met polijsten van de zin, en investeer in de context
die je telkens hergebruikt. Dat is de goedkoopste en duurzaamste kwaliteitswinst die er is.

Doe dit nu

Bouw vandaag je context-inventaris (de oefening hierboven), en schrijf je context-blok. Plak
het aan het begin van je volgende drie gesprekken en let op het verschil. Dit ene blok is de
goedkoopste kwaliteitswinst die er is, en alles in de volgende delen bouwt erop voort.

slimme prompt,
geen context

matige prom
goede context |

context wint. Strak, plat, een accentkleur.

Tot hier ging het over begrijpen. In Deel 2 ga je aan de slag: in tien minuten starten, je eerste
taken met direct resultaat, en hoe je deze contextles meteen in de praktijk brengt.
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In tien minuten starten

Het doel van dit hoofdstuk is dubbel. Eerst het praktische: binnen tien minuten heb je een
account, weet je welk abonnement bij je past, en heb je één echt klusje door Claude laten
doen. Daarna de diepte: hoe je je account meteen zo inricht dat alles wat je daarna doet
beter wordt. De meeste mensen slaan dat tweede deel over en lopen maanden later nog
tegen dezelfde ruis aan. Jij doet het in tien minuten goed.

Geen technische kennis nodig. Als je een bericht kunt typen, kun je dit.

Stap 1: account en app

Ga naar claude.ai en maak een gratis account met je e-mail, Google of Apple. Geen
creditcard nodig, geen proefperiode die stiekem doorloopt. Binnen een minuut zit je in het
gespreksvenster.

Claude werkt overal en synchroniseert automatisch:

* In de browser op elk apparaat, via claude.ai.
e Als app op iPhone en Android, handig voor onderweg en voor inspreken.
* Als desktop-app op Mac en Windows, de prettigste plek voor echt werk.

Begin je een gesprek op je telefoon, dan maak je het 's avonds op je laptop af. Eén account,
overal hetzelfde gesprek.

De desktop-app heeft drie tabbladen. Het is goed om ze nu al uit elkaar te houden, want je
hoort de namen straks vaker:

e Chat: een gewoon gesprek. Hier begint iedereen, en het grootste deel van je werk
gebeurt hier.

* Cowork: een werkomgeving waarin Claude zelfstandig taken uitvoert met je eigen
bestanden en mappen. Hierover gaat hoofdstuk 10.

* Code: voor wie software bouwt of automatiseert. Hierover gaat hoofdstuk 13.

Je hoeft Cowork en Code nu niet aan te raken. Goed om te weten dat ze er zijn, zodat je later
weet waar je moet zoeken.
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Stap 2: zet je context een keer goed

Dit is de slimste eerste handeling, en het is hoofdstuk 3 in de praktijk gebracht. In plaats van
bij elk gesprek opnieuw uit te leggen wie je bent, zet je dat één keer vast in de instellingen,
bij de zogenoemde custom instructions of profielinstructies. Vanaf dat moment neemt
Claude die context mee in elk nieuw gesprek, zonder dat jij er nog naar omkijkt.

Drie dingen horen er minimaal in:
* Wie je bent en wat je doet. Bijvoorbeeld: "Ik run een installatiebedrijf in de regio Utrecht,
vijf monteurs, vooral particuliere klanten."
* Hoe je communiceert. Bijvoorbeeld: "Nuchter en concreet, geen verkooppraat, je-vorm."
* Hoe je wilt dat Claude werkt. Bijvoorbeeld: "Denk eerst kort mee, vraag door als iets

ontbreekt, wees eerlijk over wat je niet zeker weet, en verzin geen feiten of cijfers."

Dat is het. Vijf regels die je nooit meer hoeft te typen en die elk antwoord meteen dichter bij
bruikbaar brengen. Verderop in dit hoofdstuk staat een kant-en-klaar blok dat je kunt
overnemen. Later, in een Project, kun je daarbovenop nog aparte instructies per soort werk
zetten (hoofdstuk 10), maar dit is de basis die altijd meegaat.

Stap 3: je eerste echte opdracht

Begin niet met een testvraagje als "vertel een mop". Begin met werk dat je toch al moest
doen, dan voel je meteen waar de winst zit. Geef context, geef de opdracht, en geef Claude
het materiaal dat het nodig heeft: sleep een bestand in het venster of typ @bestandsnaam
om het mee te nemen.

Vijf eerste opdrachten, uit vijf hoeken, om je op gang te helpen:
* Installateur: "Schrijf een vriendelijke betalingsherinnering voor een klant die twee weken
te laat is; noem de vervaldatum en hou het kort."

* Schoonmaakbedrijf: "Hier is een klantklacht die ik plak. Schrijf een rustig,
oplossingsgericht antwoord en stel één concrete vervolgstap voor."

* Webshop: "Hier is een productpagina. Schrijf drie kortere varianten van de producttekst,
elk met een andere insteek."

» Adviseur: "Hier is een uur aan gespreksnotities als PDF. Vat het samen in één pagina:
besluiten, actiepunten met eigenaar, en open vragen."

* Horeca: "Maak een weekmenu-tekst voor onze social media in onze toon; ik plak een
voorbeeld van een eerdere post."

Lees het antwoord en stuur één keer bij: "korter", "noem de prijs", "iets formeler". Dat
bijsturen is geen omweg, het is het echte werk. De tweede versie is bijna altijd raak.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Welk abonnement past bij je?

Controleer de actuele prijzen op de site, want ze wijzigen.

Versie Prijs (ongeveer) Voor wie
Gratis 0 euro Uitproberen en af en toe gebruiken
Pro rond 20 dollar per maand (jaarlijks Dagelijks gebruik, alle modellen, Projecten,
goedkoper) webzoeken
Max 100 tot 200 dollar per maand Zwaar gebruik de hele dag door, met voorrang
Team rond 25 dollar per persoon, minimaal 5 Bedrijf, gedeelde werkruimte, zakelijke
voorwaarden

Wat je per versie krijgt, en wanneer je opschaalt:

* Gratis is sterker dan veel mensen denken. Je krijgt Sonnet (het snelle, alledaagse model),
webzoeken, bestanden uploaden, Artifacts (Claude maakt bruikbare bestanden) en
geheugen over gesprekken heen. De grens zit in de hoeveelheid: ongeveer 15 tot 40
berichten per vijf uur. Genoeg om serieus te proeven, te weinig voor de hele dag.

* Pro, rond 20 dollar per maand of 17 bij jaarlijkse betaling. Grofweg vijf keer zoveel ruimte,
plus toegang tot alle modellen inclusief Opus, onbeperkte Projecten met blijvende
context, webzoeken, en de geavanceerdere omgevingen (Claude Code en Cowork). Voor
de meeste mensen die dagelijks serieus werken is dit de juiste plek.

* Max, 100 tot 200 dollar per maand. Vijf tot twintig keer de ruimte van Pro, met voorrang.
Voor wie de hele dag intensief werkt of meerdere agents tegelijk laat draaien.

* Team, rond 25 dollar per persoon (minimaal vijf), of Enterprise voor grotere organisaties.
Een gedeelde werkruimte, beheer, en, belangrijker, zakelijke voorwaarden: jouw data
wordt niet gebruikt om modellen te trainen. Dat is precies waarom een bedrijf met
klantdata hier hoort, en niet op een gratis priveaccount (hoofdstuk 7).

De vuistregel van ervaren gebruikers, en meteen de eerlijkste: begin gratis. Gebruik Claude
een week of twee. Houd in je achterhoofd wanneer de limiet je stoort. Stoort het je meerdere
keren per week tijdens werk dat ertoe doet, dan verdient Pro zich in een paar bespaarde
uren terug. Stoort het je zelden, dan blijf je gewoon gratis. Betaal niet vooruit voor een
gevoel; betaal als je de grens echt raakt.
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De drie modellen, en wanneer je welke pakt

Onthoud de namen, niet de versienummers, want die schuiven elke paar maanden op.

¢ Sonnet, de balans. Je standaard. Mails, offertes, samenvatten, brainstormen, de meeste
analyses. Snel en sterk genoeg voor bijna alles.

* Opus, de krachtigste. Voor moeailijk, lang of veeleisend werk: een ingewikkelde analyse,
een lang document dat overzicht vraagt, een knoop die je echt goed wilt doorhakken.

¢ Haiku, de snelste en goedkoopste. Voor simpel en veel: korte taken, snelle vertalingen,
grote aantallen kleine bewerkingen.

Twijfel je? Sonnet. Loopt het vast op iets complex, of krijg je een te oppervlakkig antwoord?
Schakel naar Opus en stel dezelfde vraag opnieuw. Je zult het verschil merken bij precies het
werk waar het op aankomt.

Daarnaast is er een stand voor langer nadenken (Extended Thinking). Zet je die aan, dan
redeneert Claude zichtbaar stap voor stap voordat het antwoordt. Handig bij analyses,
lastige keuzes en problemen met meerdere lagen. Voor een mailtje niet nodig; het kost
alleen tijd.

Werk schoon: context-hygiene

Hoe je met gesprekken omgaat, bepaalt mede de kwaliteit. Drie gewoonten die het verschil
maken:

* Doe korte, gerichte gesprekken met één doel, in plaats van één eindeloze sessie waarin
alles door elkaar loopt.

* Begin een nieuw gesprek voor een nieuw onderwerp. Oude context die niet meer relevant
is, maakt een nieuw onderwerp juist slechter, omdat Claude rekening blijft houden met
dingen die er niet meer toe doen.

* Geef Claude het materiaal in plaats van het uit het hoofd te laten doen. Sleep een
bestand in het venster of typ @bestandsnaam. Een antwoord op basis van jouw echte
document is altijd beter dan een antwoord uit het geheugen.
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Veiligheid in een alinea (de rest in hoofdstuk 7)

Twee dingen nu al. Eén: Claude kent je computer niet vanzelf. Ook in de desktop-app moet je
expliciet toestemming geven en bestanden aanwijzen; dat is met opzet zo, voor je privacy.
Twee: plak geen gevoelige klantdata in een gratis priveaccount. Werk je met klantgegevens,
regel dan een zakelijke versie. Hoofdstuk 7 maakt dit compleet; onthoud voor nu deze ene
regel.

Live in twee minuten.

Pro-tips uit de praktijk
» Zet je context één keer vast in de instellingen. De grootste kwaliteitswinst voor de minste
moeite.
* Betaal niet meteen; laat de limiet je vertellen wanneer Pro de moeite waard is.
* Sonnet als standaard; Opus alleen als het vastloopt of te oppervilakkig blijft.
* Nieuw onderwerp betekent een nieuw gesprek.

* Sleep bestanden erin of gebruik @bestandsnaam; laat Claude niet gokken wat er in een
document staat.

* Spreek in plaats van te typen op je telefoon. Voor veel mensen is praten sneller dan
tikken, en Claude maakt er nette tekst van.

* Vraag om de redenering, niet alleen de uitkomst, als het ergens op aankomt.

* Bewaar wat werkt. Houd een notitie met je beste opdrachten; dat wordt vanzelf je eigen
bibliotheek.
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Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Meteen Pro nemen voor de zekerheid. Fix: begin gratis en upgrade pas als je een grens
raakt.

* Eindeloos kiezen tussen modellen. Fix: Sonnet, tenzij.

e Starten met een trivia-vraagje en concluderen dat het tegenvalt. Fix: geef een echte klus

met context.
* Alles in één eindeloos gesprek proppen. Fix: per onderwerp een nieuw gesprek.
* Je context elke keer opnieuw typen. Fix: zet 'm één keer in de instellingen.

e Een document beschrijven in plaats van het te uploaden. Fix: sleep het erin of gebruik
@bestandsnaam.

Kant-en-klaar: je vaste instellingen

Zet dit eenmalig in de custom instructions in je profielinstellingen:

Wie ik ben: Sander, eigenaar van installatiebedrijf VanDerMeer in Utrecht,
vijf monteurs, particuliere klanten.

Voor wie: particulieren die warmtepompen en airco's laten plaatsen.

Toon: nuchter en concreet, je-vorm, geen verkooppraat.

Werkwijze: denk eerst kort mee, vraag door als iets ontbreekt,
wees eerlijk over onzekerheid, en verzin geen feiten of cijfers.

Kant-en-klaar: je eerste opdracht

Plak dit in een nieuw gesprek. Hier al ingevuld als voorbeeld; pas het aan:

Mijn opdracht: schrijf een vriendelijke betalingsherinnering voor klant De Vries,
die factuur 2026-0418 twee weken te laat heeft.

Materiaal: de factuur als PDF (bijgevoegd).

Vorm: een korte mail van maximaal acht zinnen, met de vervaldatum erin.

Je eerste-sessie-checklist

e Account aangemaakt op claude.ai.

e Context-blok in de instellingen gezet.

* Eén echte taak gedaan, met een bestand erbij.

* Eén keer bijgestuurd om het antwoord beter te maken.

* Webzoeken geprobeerd op een actuele vraag (op een betaalde versie).

* Beslist: voorlopig gratis of meteen Pro, en waarom.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Twee dingen die starters niet weten

* Check je verbruik. Je kunt zien hoeveel van je limiet je hebt gebruikt en wanneer hij reset
(in de app, of met het commando /usage in de geavanceerde omgevingen). Handig om te
beslissen of Pro de moeite waard is: loop je er vaak tegenaan, dan is het antwoord ja.

* Begin vanaf dag één een promptbibliotheek. Houd een notitie met je beste opdrachten.
Ervaren gebruikers zeggen het simpel: hou een handvol betrouwbare prompts en gebruik
er elke week minstens drie. Dat lijstje wordt na een maand je grootste tijdwinst, en later
de basis voor je Projecten en Skills.

Doe dit nu

Maak je account, zet je context-blok één keer in de instellingen, en geef Claude één echte
taak van vandaag met een bestand erbij. Stuur één keer bij. Binnen tien minuten klaar, en je
hebt niet alleen iets bruikbaars in handen, je hebt je account ook meteen goed staan voor
alles wat hierna komt.

 Gratis ged Pro_ged Team

uitproberen dagelijks werk bedrijf, klantdata

Opus Sonnet Haiku

wanneer welke

Figuur — een eenvoudige keuzehulp

In het volgende hoofdstuk: tien taken waarmee je vandaag al uren bespaart, elk met een
VOOr en een na.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Je eerste tien taken (met voor en na)

De snelste manier om te begrijpen wat Claude voor je doet, is het op tien echte klussen
loslaten. Niet "wat kan Al", maar "wat kost mij elke week tijd". Dit hoofdstuk geeft je tien
taken die in bijna elk MKB-bedrijf terugkomen, met per taak een concreet voorbeeld en een
opdracht die je kunt overnemen. Doe er deze week drie, en je voelt het verschil in je agenda.

Eén ding vooraf, want het maakt elke taak beter. Een opdracht die werkt heeft vier delen: de
taak (wat moet er gebeuren), de context (achtergrond en materiaal), de vorm (hoe lang,
welk format), en de beperkingen (wat juist niet). Dat laatste, zeggen wat Claude niet moet
doen, scherpt het resultaat meer aan dan welk ander onderdeel ook. Houd die vier in je
hoofd; de voorbeelden hieronder gebruiken ze allemaal.

1. E-mail schrijven en beantwoorden

De meest dagelijkse winst. Voor: "Schrijf een mail aan een klant" levert iets braafs en
algemeens. Na: "Schrijf een korte, vriendelijke mail aan een klant die zijn afspraak twee keer
verzette; ik wil bevestigen voor volgende week dinsdag, vriendelijk maar duidelijk, maximaal
acht zinnen." Plak je een binnengekomen mail erbij, dan schrijft Claude meteen een passend
antwoord dat jij alleen nog nakijkt.

2. Een offerte of voorstel maken

Hier zit grote tijdwinst: een voorstel dat je normaal vier tot zes uur kostte, kost met goede

context twintig tot dertig minuten nakijken. Geef Claude je prijslijst, je voorwaarden en een
eerdere offerte als voorbeeld, en beschrijf de klus. Je krijgt een offerte in jouw structuur en
toon terug. In hoofdstuk 11 maak je hier een vaste Skill van, zodat het elke keer klopt.

3. Een lang document samenvatten

Plak of upload een verslag, een rapport of een contract en vraag de kern. Werkt goed: "Vat
dit samen in vijf punten, noem de belangrijkste besluiten, de deadlines en de risico's. Voeg
niets toe wat er niet staat." Die laatste zin is belangrijk: hij voorkomt dat Claude gaten opvult
met aannames. Voor een contract vraag je er los achteraan: "Welke verplichtingen heb ik, en
wat zijn de opzegtermijnen?"

4. Een vergadering omzetten in acties

Een van de meest dankbare taken. Plak je ruwe notities of een transcript en vraag om een
vaste structuur. Dit bespaart de nabewerking na elke vergadering, en de actiepunten-tabel is
meteen bruikbaar. De kant-en-klare opdracht staat verderop in dit hoofdstuk.
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5. Documenten doorzoeken en bevragen

Upload een handleiding, een bestek of een set voorwaarden en stel er vragen over alsof je
een collega vraagt die het stuk uit zijn hoofd kent. "Waar staat iets over garantie?" "Wat zijn
de eisen voor oplevering?" Je hoeft niet meer door tachtig pagina's te scrollen; je vraagt en
verifieert het antwoord op de aangewezen plek.

6. Vertalen en de toon aanpassen

Dezelfde tekst, een andere jas. "Maak deze mail zakelijker", "vertaal dit naar het Duits voor
een leverancier", "schrijf dit informeler voor onze nieuwsbrief." Handig voor wie met
buitenlandse klanten of leveranciers werkt, en voor wie één boodschap op meerdere kanalen

kwijt moet.

7. Brainstormen zonder leeg scherm

Het lege scherm is de grootste tijdrover. Claude vult het in seconden. "Geef tien namen voor
deze dienst", "noem tien bezwaren die een klant kan hebben en hoe ik ze weerleg", "tien
invalshoeken voor een blog over dit onderwerp." Je gebruikt het niet als eindproduct, maar
als startpunt: je kiest de twee goede en bouwt verder.

8. Een klacht of lastige klantvraag beantwoorden

Plak de boze of lastige mail en vraag een concept: "Schrijf een rustig, oplossingsgericht
antwoord. Erken het ongemak, schiet niet in de verdediging, en stel één concrete
vervolgstap voor. Beloof niets over geld of termijnen." Jij houdt de regie en verstuurt pas na
controle, maar het eerste, moeilijkste concept staat er meteen.

9. Tekst voor social media of je website

Geef Claude een voorbeeld van een post die goed liep en je onderwerp van vandaag. "Schrijf
in deze stijl een post over onze nieuwe openingstijden, maximaal honderd woorden,
nuchtere toon, geen uitroeptekens." Door je voorbeeld mee te geven klinkt het als jouw
zaak, niet als een reclamefolder.
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10. Een lijst of spreadsheet duiden

Upload een CSV of Excel met bijvoorbeeld je omzet per maand of je openstaande facturen en
vraag wat opvalt. "Welke trends zie je, wat springt eruit, en wat zou ik aan mijn boekhouder
moeten voorleggen?" Claude is sterk in het duiden van tabellen, maar controleer de getallen:
laat het de redenering tonen en check de belangrijkste cijfers zelf.

Het saaie voorwerk, in minuten.

De opdracht-structuur die werkt

Onthoud de vier delen en je opdrachten worden meteen beter. Een ingevuld voorbeeld dat je
voor bijna elke taak kunt aanpassen:

Taak: schrijf een antwoord op de klacht van mevrouw Jansen hieronder.

Context: ik run een schoonmaakbedrijf; mevrouw Jansen klaagt dat het team te
laat was en een raam oversloeg. Ik wil de klant houden. (Klacht bijgevoegd.)

Vorm: een mail van maximaal tien zinnen, rustige en oplossingsgerichte toon.

Beperkingen: schiet niet in de verdediging, beloof geen geld terug, en voeg
geen informatie toe die ik niet heb gegeven.
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Kant-en-klaar: vergadering naar acties

Hier zijn mijn ruwe notities van een overleg (ik plak ze hieronder).
Maak hiervan:

1. Een korte samenvatting (3 tot 5 zinnen).

2. De belangrijkste besluiten (bullets).

3. Actiepunten als tabel: Taak | Eigenaar | Deadline.

4. Open vragen die nog beantwoord moeten worden.

Belangrijk: voeg geen informatie toe die niet in mijn notities staat.
Notities:

Overleg 3 juni met Anne en Mo. Besloten: we nemen Bakkerij Roos als nieuwe
klant aan. Anne maakt de offerte voor vrijdag, Mo regelt de monteursplanning.
Nog onduidelijk: de meterkast-situatie op locatie.

Pro-tips uit de praktijk
* Begin met een taak die je toch al moest doen. De winst voel je alleen bij echt werk.
* Gebruik de vier delen (taak, context, vorm, beperkingen) en zeg expliciet wat je niet wilt.
* Geef een voorbeeld van goed werk mee; dat stuurt sterker dan uitleg.
» Het eerste antwoord is een concept, niet het eindproduct. Stuur één of twee keer bij.

* Bewaar de opdrachten die goed werkten; dat wordt je eigen bibliotheek (en later een
Skill).

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Te vaag vragen ("maak dit beter"). Fix: zeg wat beter moet en voor wie.
* Geen beperkingen geven. Fix: zeg wat Claude niet moet doen; dat scherpt enorm.
* Het eerste antwoord meteen versturen. Fix: lees, corrigeer, vraag door.

* Cijfers uit een tabel klakkeloos overnemen. Fix: vraag de redenering en controleer de
kerngetallen.
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Niet-obvious taken die indruk maken

De voorbeelden hierboven zijn het startpunt. Dit is waar mensen versteld staan, en waar de
meeste tijd te winnen is. Een deel hiervan werkt het mooist met een koppeling of via Cowork
(hoofdstuk 12 en 14), maar het idee begint gewoon in een gesprek:

e Klantbeleving op de schop. Zet je onboarding, je vaste klantcommunicatie en je opvolging
in één Project en laat Claude het herschrijven tot een strakke reeks. Hier laten de meeste
ondernemers de meeste tijd liggen.

e Factuur-jacht. Laat Claude je openstaande facturen ophalen, per klant beoordelen op
betaalgedrag, en een vriendelijke concept-herinnering klaarzetten die jij met één klik
verstuurt.

* Inbox-triage. Laat binnenkomende mail labelen en de belangrijke berichten eruit lichten,
zodat je niets meer mist in de ruis.

* Recensie-antwoorden. Laat nette reacties op je Google-reviews opstellen, klaar om goed
te keuren. Goed voor je vindbaarheid, en je doet het eindelijk consequent.

De rode draad: dit zijn geen losse vragen meer, maar terugkerende klussen die je één keer
inricht en daarna laat draaien. Precies waar de rest van dit boek naartoe werkt.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Kies drie taken uit dit hoofdstuk die deze week op je lijst staan. Doe ze met Claude, met het
vier-delen-sjabloon erbij. Noteer hoeveel tijd elk je scheelde. Dat lijstje is je eigen, eerlijke
businesscase voor de rest van dit boek.

ke
8d

Samenvatten Vergadering Documenten

Vertalen Brainstorm

Figuur — een raster van tien taken (mail, offerte, samenvatten, vergadering, documenten, vertalen,

In het volgende hoofdstuk gaan we van losse taken naar vaardigheid: hoe je leert prompten
zodat je bij elke taak in één of twee beurten raak zit.

Tico van Gerner
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Goed leren prompten (de praktijk)

In hoofdstuk 3 leerde je de belangrijkste les: context verslaat de prompt. Dit hoofdstuk gaat
over de laag daarbovenop. De paar gewoonten waarmee je bij vrijwel elke taak in één of
twee beurten raak zit. Geen magische woorden, geen trucs die volgende maand niet meer
werken. Een handvol gewoonten die je na een week automatisch doet.

Onderzoek onder kenniswerkers liet zien dat wie met een vaste, gestructureerde aanpak
werkt taken vijfentwintig tot veertig procent sneller afrondt dan wie maar wat vraagt. Het
verschil zit niet in talent. Het zit in structuur.

De anatomie van een goede opdracht

Je zag de vier delen al in hoofdstuk 5: taak, context, vorm en beperkingen. Het is het waard
om ze hier scherp te krijgen, want bijna elke goede opdracht heeft ze.

Zwak: "Schrijf een vacaturetekst." Sterk: "Taak: schrijf een vacaturetekst voor een monteur.
Context: installatiebedrijf in Utrecht, vijf man, nuchtere cultuur, twee jaar ervaring gevraagd.
Vorm: maximaal 200 woorden, met drie redenen om bij ons te werken. Beperkingen: geen
clichés als dynamisch of marktleider, geen functie-eisenlijst van tien punten."

Dezelfde minuut werk, een totaal ander resultaat. De eerste is een gok, de tweede is jouw
vacature.

Geef een rol

Vertel Claude vanuit welke rol het moet denken. "Je bent een ervaren inkoper, beoordeel
deze offerte kritisch" levert iets anders dan een neutrale lezing. "Denk als een wantrouwige
klant" haalt de zwakke plekken in je tekst boven. Een rol stuurt toon, diepgang en invalshoek
in één zin, sterker dan een rij bijvoeglijke naamwoorden.

Laat het zien, vertel het niet

De krachtigste manier om je toon over te brengen is een voorbeeld. Plak een mail of post die
goed was en zeg: "schrijf in deze stijl." Eén goed voorbeeld stuurt sterker dan een paragraaf
uitleg over hoe je wilt klinken. Dit heet voorbeelden meegeven, en het is het verschil tussen

"het lijkt er een beetje op" en "dit ben ik".

Zeg wat je niet wilt

Dit is de meest onderschatte hefboom. Vertellen wat Claude niet moet doen, scherpt het
resultaat meer aan dan welk ander onderdeel ook. "Geen verkooppraat", "geen aannames
toevoegen", "niet langer dan honderd woorden", "geen Engelse leenwoorden". Beperkingen
geven Claude randen om binnen te werken, en jou een resultaat dat je niet meer hoeft op te

schonen.
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Vraag een vorm

Zeg in welk format je het wilt. "In vijf bullets", "als tabel met kolommen Taak, Eigenaar,

Deadline", "een mail van acht zinnen", "eerst een samenvatting, dan de details". Je krijgt iets
dat je meteen kunt gebruiken, in plaats van een lap tekst die je nog moet kneden.

Behandel het eerste antwoord als een concept

Het eerste antwoord is een ruwe versie, geen eindproduct. De winst zit in de tweede en
derde ronde. Stuur bij met concrete aanwijzingen: "korter", "formeler", "noem de prijs", "haal

de inleiding weg", "geef drie varianten". Dit voelt soms als gedoe, maar het is sneller dan het
zelf schrijven, en het resultaat wordt elke ronde beter.

Eén taak per prompt

Geef je Claude vijf opdrachten in één bericht, dan krijg je vijf middelmatige antwoorden.
Geef je er één, dan krijgt die je volle aandacht. Knip grote klussen op in stappen. Eerst de
structuur, dan de tekst, dan de toon. Dat levert beter werk dan alles tegelijk vragen.

Laat Claude je opdracht verbeteren

De krachtigste truc voor wie nog onzeker is over prompten: laat Claude het werk doen. Zeg
"Hier is wat ik wil bereiken. Stel me eerst de vragen die je nodig hebt om dit goed te doen,
voordat je begint." Of: "Verbeter mijn opdracht hieronder en leg uit wat je veranderde." Je
laat Claude jou leren prompten, op jouw eigen taken. Binnen een week heb je het door.
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Vraag om tegenspraak, niet om bijval

Uit hoofdstuk 2: Claude neigt ernaar je gelijk te geven. Wil je een eerlijk oordeel, vraag dan
om het tegendeel. "Wat klopt er niet aan dit plan?", "Noem drie risico's", "Speel advocaat
van de duivel." Je krijgt bruikbaardere antwoorden dan met "is dit goed?".

De tweede versie is bijna altijd de goede.

Pro-tips uit de praktijk
* Gebruik de vier delen: taak, context, vorm, beperkingen. Mis er een, en je merkt het aan
het antwoord.
* Plak een voorbeeld in plaats van je stijl te beschrijven.

* Wees specifiek over wat je niet wilt; daar zit de meeste winst.

Itereer hardop: zeg gewoon wat beter moet, alsof je een collega bijstuurt.

Laat Claude je prompt verbeteren of je de juiste vragen stellen als je vastloopt.

* Bewaar je beste opdrachten. Wat werkt voor jouw werk, werkt morgen weer.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Te vaag ("maak dit beter"). Fix: zeg wat beter moet, voor wie, en in welke vorm.

* Geen beperkingen geven. Fix: zeg expliciet wat je niet wilt.
* Vijf dingen tegelijk vragen. Fix: één taak per prompt.
* Het eerste antwoord meteen gebruiken. Fix: stuur één of twee keer bij.

¢ Je stijl beschrijven in plaats van tonen. Fix: plak een voorbeeld.

Kant-en-klaar: een gestructureerde opdracht

Taak: schrijf een vacaturetekst voor een ervaren monteur.

Rol: je bent een wervende maar nuchtere tekstschrijver.

Context: installatiebedrijf VanDerMeer in Utrecht, vijf man, nuchtere cultuur,
twee jaar ervaring gevraagd; een goede oude vacature voeg ik bij als voorbeeld.

Vorm: maximaal 200 woorden, met drie concrete redenen om bij ons te werken.

Beperkingen: geen clichés als "dynamisch" of "marktleider", en geen lijst van
tien functie-eisen.

Kant-en-klaar: laat Claude je opdracht aanscherpen

Ik wil het volgende bereiken: een reeks van drie e-mails om oude klanten die
een jaar niets bestelden weer actief te maken, zonder opdringerig te klinken.
Stel me eerst de vragen die je nodig hebt om dit echt goed te doen.

Stel ze één voor één, en begin pas als je genoeg weet.

Tico van Gerner
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De trucs van power-users

Een paar patronen die ervaren gebruikers keer op keer noemen, en die je nergens in een
handleiding vindt:

* Dwing het tot nadenken voordat het antwoordt. "Geef nog geen oplossing. Vertel eerst
wat ik waarschijnlijk fout aanneem, en stel me dan één vraag." Dit haalt de denkfout
boven voordat je tijd verspilt.

* Maak je rol hyper-specifiek. Niet "een inkoper", maar "een ervaren inkoper met vijftien
jaar ervaring, sceptisch over te dure offertes". Hoe specifieker de rol, hoe scherper het
antwoord.

* Begrens de output. "Geef me de 20 procent acties die 80 procent van het resultaat
opleveren" voorkomt een lijst van vijftig dingen waarvan er drie toe doen.

* Spreek vaste codes met jezelf af. Sommige gebruikers zetten voorin een korte instructie
als "sla de beleefdheidsinleiding over, geef direct het antwoord". Je traint zo je eigen
sneltoetsen.

Een kant-en-klaar blok, hier al ingevuld:

Geef nog geen oplossing. Vertel eerst:

1. Wat neem ik waarschijnlijk aan dat niet klopt?

2. Welke informatie mis je nog om dit goed te doen?

Stel me daarna één gerichte vraag en wacht op mijn antwoord.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Pak een vage opdracht die je deze week aan Claude gaf en die tegenviel. Bouw 'm opnieuw
op met de vier delen: taak, context, vorm, beperkingen. Stel dezelfde vraag opnieuw en leg
de twee antwoorden naast elkaar. Dat verschil is je nieuwe standaard.

Taak Context Vorm Beperkingen bruikbaar
antwoord

Figuur — de vier delen van een goede opdracht als vier blokken (Taak, Context, Vorm, Beperkingen) d

Tot hier ging het over goed en snel werken. In Deel 3 komt de vraag die elke ondernemer als
eerste stelt: hoe doe ik dit veilig, zeker met klantgegevens?
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Veilig omgaan met (klant)data

Dit is de vraag die ondernemers het vaakst stellen, en terecht: gebruikt het bedrijf achter
Claude mijn gegevens? De angst is gegrond, maar zit op de verkeerde plek. Het antwoord
hangt niet af van het merk, maar van het abonnement dat je kiest. Begrijp dat ene
onderscheid, en je gebruikt Al zonder datarisico. Mis het, en je maakt de fout die de meeste
bedrijven als eerste maken.

Dit hoofdstuk is wat langer, omdat het ertoe doet. Lees het als ondernemer in elk geval
helemaal; als gebruiker minstens de eerste helft.

De kernregel: consumer versus zakelijk
Claude komt in twee werelden, en het verschil zit in de voorwaarden.

De consumentenversies zijn Gratis, Pro en Max. Sinds een wijziging in augustus 2025 geldt
daar: je gesprekken kunnen worden gebruikt om de modellen te trainen, tenzij je dat zelf
uitzet. De instelling staat standaard aan, onder een grote "Accepteren"-knop, en gegevens
kunnen tot vijf jaar bewaard blijven als je niets doet. Dat is geen kwade opzet, maar het is
wel iets waar je actief een keuze in moet maken.

De zakelijke versies zijn Team, Enterprise, Claude for Work en de API. Daar is het
tegenovergestelde geregeld: trainen op jouw gegevens is contractueel uitgesloten. Bij die
zakelijke voorwaarden hoort automatisch een verwerkersovereenkomst (in jargon een DPA,
met de standaard EU-clausules), precies wat je onder de AVG nodig hebt. Voor de API geldt
bovendien dat data niet voor training wordt gebruikt en dat logbestanden kort worden
bewaard. Voor wie het echt streng nodig heeft, bestaat er voor grotere Enterprise-klanten
een optie zonder dataretentie.

De samenvatting in één zin: werk je met klantgegevens, dan hoor je in de zakelijke wereld,
niet op een gratis priveaccount.

Wat je concreet doet
* Gebruik je een consumentenversie, zet dan vandaag de trainingsinstelling uit in je
privacy-instellingen. Dat mag altijd, en het geldt voor toekomstige training.

* Werk je met klantdata of gevoelige bedrijfsinformatie, regel dan een zakelijke versie
(Team of hoger) en teken de verwerkersovereenkomst. Dan staan je AVG-afspraken op
orde.

* Plak nooit wachtwoorden, BSN's, complete klantbestanden, of bijzondere
persoonsgegevens zoals medische of financiele dossiers in een consumentenversie.

* Werk met het principe: in twijfel niet plakken. Vraag of iets gevoelig is voordat je het
deelt, niet erna.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Het echte risico zit niet in het model

De meeste datalekken met Al ontstaan niet doordat een model iets doet. Ze ontstaan
doordat een medewerker snel iets in een persoonlijk gratis account plakt, omdat het bedrijf
geen zakelijke licentie heeft geregeld. Dat heet schaduwgebruik, en het is voorspelbaar: als
je mensen geen veilige weg geeft, kiezen ze de makkelijke. De oplossing is even simpel als
effectief. Regel een zakelijke licentie, en spreek één regel af: gevoelige data alleen in de
zakelijke omgeving. Dan heeft niemand een reden om buiten de lijntjes te kleuren.

Niet het model. De afspraak.

Tico van Gerner
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De EU Al Act, in gewone taal

Je hoeft geen jurist te worden, maar een paar dingen zijn goed om te weten, en ze zijn nu
actueel.

Per 2 augustus 2026 geldt een transparantieplicht. De kern voor het MKB: als mensen met
een Al-systeem praten of een door Al gemaakt antwoord krijgen, moet dat duidelijk zijn.
Gebruik je een chatbot of stuur je automatisch opgestelde antwoorden, vertel het dan. Het
labelen van door Al gemaakte content volgt iets later in 2026.

Daarnaast geldt sinds begin 2025 een plicht rond Al-geletterdheid: zorg dat de mensen die
met Al werken begrijpen wat ze doen. Voor een klein bedrijf betekent dat vooral: leg het uit,
train je mensen kort, en maak afspraken. Dit boek is daar trouwens een prima begin van.

Voor de meeste MKB-bedrijven gaat het niet om zware hoog-risico-verplichtingen; die gelden
voor specifieke toepassingen. Maar transparantie en geletterdheid raken bijna iedereen die
Al inzet richting klanten.

Houd een eenvoudig Al-register bij

Een Al-register is gewoon een lijstje: waar zet je Al voor in, met welke gegevens, en wie
controleert het. Het is voor de meeste MKB-bedrijven geen losse wettelijke verplichting,
maar het is wel de praktische manier om grip en transparantie aantoonbaar te maken, en
het kost je tien minuten. Hoofdstuk 8 maakt hier een concreet Al-beleid van één A4 van.

Pro-tips uit de praktijk
* Kies bij klantdata altijd een zakelijke versie. De twintig euro verschil weegt niet op tegen
één datalek.
» Zet de trainingsinstelling uit op elk consumentenaccount dat in je bedrijf rondloopt.

* Maak gevoelige data onherkenbaar als je toch iets wilt voorleggen: vervang namen door
"klant A",

e Vertel klanten eerlijk dat je Al gebruikt voor concepten en dat een mens alles nakijkt. Dat
schept vertrouwen en past bij de transparantieplicht.

* Maak het je mensen makkelijk om het goed te doen; verbieden zonder alternatief leidt tot
schaduwgebruik.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt
» Klantdata in een gratis priveaccount plakken. Fix: zakelijke versie, en de
trainingsinstelling uit.

* Denken dat het merk bepaalt of je veilig zit. Fix: het abonnement bepaalt het, niet het
merk.

* Al stilletjes inzetten richting klanten. Fix: wees transparant; dat is straks ook verplicht.

* Een streng verbod zonder alternatief. Fix: geef een veilige, zakelijke weg.
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Kant-en-klaar: Al-afspraken voor je team

Hier al ingevuld als voorbeeld voor een fictief bedrijf; vervang de naam en de regels door die
van jou:

AI-afspraken bij VanDerMeer (versie juni 2026)

Voor klantwerk gebruiken we alleen de zakelijke Team-versie van Claude.

Geen klantgegevens, wachtwoorden of BSN's in een prive-account.

In twijfel of iets gevoelig is: eerst vragen, niet plakken.

Bij klantcontact via AI melden we dat we AI gebruiken; een mens checkt alles.
We houden in een eenvoudig register bij waar we AI voor inzetten.
Aanspreekpunt voor vragen: Sander.

o Ul WN

Voor je iets plakt: een korte check

e Staan er namen, adressen of klantnummers in? Maak ze onherkenbaar of gebruik de
zakelijke versie.

* Zijn het bijzondere gegevens (gezondheid, financien)? Niet in een consumentenversie.

* |s dit account zakelijk en staat training uit? Zo niet, eerst regelen.

Wat "opt-out"” niet betekent

Een nuance die weinig mensen kennen, en die het waard is om scherp te hebben. Sinds eind
september 2025 vallen Gratis, Pro en Max onder de consumentenvoorwaarden, met training
standaard aan. Maar zelfs met training uitgezet is een consumentenaccount nog geen
volledig private, AVG-gedekte omgeving:

* Er is geen verwerkersovereenkomst (DPA) op een consumentenaccount. Voor AVG-
dekking en bescherming van bedrijfsgeheimen heb je de zakelijke voorwaarden of de API
nodig.

* Berichten kunnen langs veiligheidsfilters gaan en bij een vermoeden van misbruik
handmatig worden bekeken.

¢ Met training aan geldt een bewaartermijn tot vijf jaar; uit is dat korter.

Kort: "opt-out" stopt het meetrainen, maar het tovert een consumentenaccount niet om tot
een zakelijke omgeving. Voor echt vertrouwelijk werk (klantdossiers, contracten, broncode) is
het verschil tussen consumenten- en zakelijke voorwaarden groter dan de marketing
suggereert. Een waarschuwend praktijkverhaal onderstreept het: een gebruiker kreeg in een
zeldzaam geval een document van iemand anders te zien. Zeldzaam, maar de les is simpel:
zet je kroonjuwelen niet in een consumentenaccount, en controleer altijd wat eruit komt.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Drie dingen, een kwartier werk. Eén: zet op je eigen account de trainingsinstelling uit. Twee:
beslis of je voor klantwerk naar een zakelijke versie gaat, en zo ja, zet het in gang. Drie:
schrijf de vijf regels hierboven om naar jouw bedrijf en deel ze met je team. Daarmee heb je
het grootste datarisico van tafel.

Consumentenversie Zakelijke versie

© Gratis 22% Team

e Pro == Enterprise
klantdata hoort hier

= e - API

training, tenzij je

hat (itzet geen training, DPA

Figuur — twee kolommen

In het volgende hoofdstuk maken we hier beleid van: hoe je Al invoert in je bedrijf met een
Al-beleid van één A4, duidelijke rollen, en een register dat je echt bijhoudt.

Tico van Gerner
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Het Claude-handboek voor het MKB

Al invoeren in je bedrijf (governance,
licht)

Hier is een ongemakkelijke waarheid: in je bedrijf gebruikt waarschijnlijk al iemand Al, of je
het nu geregeld hebt of niet. De enige vraag is of het georganiseerd gebeurt of in de
schaduw. Dit hoofdstuk gaat over die organisatie, en het kan licht. Geen dik
beleidsdocument, geen commissie. Een A4, een paar afspraken, en één geslaagde pilot.

Dat laatste is belangrijker dan het klinkt. Uit onderzoek bleek dat het overgrote deel van de
Al-pilots mislukt, en bijna nooit door de techniek. Ze mislukken op de aanpak: te groot
begonnen, geen eigenaar, geen meting. Dit hoofdstuk houdt je weg bij die valkuilen.

Begin met een Al-beleid van één A4

Een goed Al-beleid voor het MKB past op één pagina en beantwoordt zes vragen: waarvoor
gebruiken we Al, welke tools zijn goedgekeurd, welke data mag er nooit in, wat mag wel en
wat niet, wie controleert, en wie is het aanspreekpunt. Meer heb je niet nodig om te
beginnen, en je scherpt het aan naarmate je leert.

Het krachtigste onderdeel is de indeling in groen, geel en rood: wat mag zonder nadenken,
wat mag met goedkeuring, en wat nooit. Dat geeft je mensen duidelijkheid zonder dat ze
voor elk wissewasje moeten vragen.

Rollen en rechten

Houd het simpel. Eén aanspreekpunt voor Al-vragen (vaak de ondernemer zelf in een klein
bedrijf). Eén persoon die de zakelijke licenties beheert en nieuwe accounts aanmaakt. En de
afspraak dat een nieuwe Al-tool pas in gebruik gaat na een korte goedkeuring, zodat je niet
ongemerkt klantdata in een onbekende dienst stopt.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Houd een Al-register bij dat je echt invult

Een Al-register klinkt zwaarder dan het is. Het is een lijstje van waar je Al voor inzet, met
welke data, in welke versie, en wie het controleert. Het kost je tien minuten en het geeft je
twee dingen: grip op wat er gebeurt, en aantoonbare transparantie als een klant of de wet
ernaar vraagt (hoofdstuk 7). Verderop staat een ingevuld voorbeeld dat je kunt overnemen.

Een A4 is genoeg om te beginnen.

Een pilot die wel slaagt

De manier om Al echt in te voeren is niet "iedereen mag het nu gebruiken". Het is één team,

één proces, één maand. Zo doe je het:

» Kies één proces dat vaak terugkomt en tijd kost, bijvoorbeeld offertes of klantmails. Begin

niet met iets dat acht systemen raakt; dat strandt gegarandeerd.

* Meet eerst hoe het nu gaat: hoeveel tijd kost het per week? Dat is je nulmeting.

Laat één team het een maand lang met Claude doen. Train ze kort, en verander verder
niets, zodat je weet waar het verschil vandaan komt.

* Wijs een interne kampioen aan: iemand die enthousiast is en collega's helpt. Pilots zonder

eigenaar zakken in.

* Meet na een maand dezelfde cijfers. Tijd bespaard maal het uurloon is je harde
opbrengst; minder gedoe en meer werkplezier is de zachte.

Werkt het, breid dan uit naar het volgende proces. Werkt het niet, dan weet je waarom, en
heb je weinig verspild.

Tico van Gerner
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Neem je mensen mee

Onder de EU Al Act geldt al een plicht rond Al-geletterdheid (hoofdstuk 7): zorg dat wie met
Al werkt begrijpt wat hij doet. Voor een klein bedrijf is dat geen cursus van een week. Het is
dit boek, een half uur uitleg, en de afspraken op je A4. Doe het bij het inwerken van nieuwe
mensen en herhaal het een keer per jaar.

Pro-tips uit de praktijk
* Begin klein en smal. Eén proces, één team, één maand. Succes verspreidt zich vanzelf.

* Meet vooraf, anders kun je achteraf niets aantonen. Een ruwe schatting is beter dan
niets.

* Verander tijdens de pilot niets anders, anders weet je niet wat werkte.
* Geef de pilot een eigenaar. Zonder kampioen zakt het in.

* Herzie je A4 als een tool zijn voorwaarden wijzigt of als je iets nieuws gaat inzetten.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

» Te groot beginnen. Fix: één proces, niet je hele bedrijf.

* Een pilot van een week. Fix: geef het een maand om eerlijk te oordelen.

* Halverwege de doelen verschuiven. Fix: leg de cijfers vooraf vast en laat ze staan.
* Geen eigenaar. Fix: wijs een kampioen aan.

* Een verbod zonder alternatief. Fix: geef een veilige, goedgekeurde weg (hoofdstuk 7).

Kant-en-klaar: je Al-beleid op één A4

Hier al ingevuld als voorbeeld voor een fictief bedrijf; vervang de details door die van jou:

AI-beleid VanDerMeer (1 A4, versie juni 2026)
Doel: AI inzetten om sneller en beter te werken, veilig en transparant.

Goedgekeurde tools: Claude (zakelijke Team-versie) voor klantwerk.
Nieuwe tools alleen na goedkeuring van Sander.

Data-regels: nooit wachtwoorden, BSN's, complete klantbestanden of
medische gegevens. Klantdata alleen in de zakelijke versie.

Groen (mag zo): concepten voor mails, offertes, teksten; samenvatten;
brainstormen; vertalen.

Geel (eerst overleggen): iets met gevoelige of veel klantgegevens.
Rood (nooit): persoonsgegevens in een prive-account; AI een definitief
besluit laten nemen zonder mens.

Mens controleert: alles wat naar een klant gaat, wordt door een mens nagekeken.

Aanspreekpunt: Sander. Herzien: elk half jaar, of als voorwaarden wijzigen.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Kant-en-klaar: je Al-register

Een ingevuld voorbeeld; pas de rijen aan naar jouw processen:

Wie
controleert

Waarvoor Welke data

Offertes Concept opstellen Klusgegevens, geen losse Team Sander
NAW
Klantmail Concepten en Klantnaam, zakelijke versie Team Anne
antwoorden
Social Teksten schrijven Geen klantdata Gratis Mo
posts

Kant-en-klaar: je pilot op één pagina

Pilot: offertes sneller maken met Claude

Team: de twee mensen die nu offertes maken.

Proces: offerte van aanvraag tot verzonden.

Nulmeting: nu gemiddeld 3 uur per week per persoon.

Duur: een maand, verder niets anders veranderen.

Kampioen: Anne.

Meten na afloop: tijd per week, en hoeveel offertes op tijd de deur uit gingen.
Doel: minstens een derde tijdwinst, gelijke of betere kwaliteit.

De tier-keuze is een directiebesluit

Welke versie je voor welk werk gebruikt, is geen IT-detail maar een bestuurskeuze, en hij
hoort in je beleid. Leg vast: gevoelig klantwerk gaat altijd via de zakelijke versie met
verwerkersovereenkomst (hoofdstuk 7); algemeen, niet-gevoelig werk mag op een
consumentenaccount mits training uitstaat. Zo belandt die afweging niet bij een medewerker
die de juridische kant niet overziet, en weet iedereen meteen waar welk werk thuishoort.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Twee dingen. Schrijf vandaag je A4 om naar jouw bedrijf, met de groen-geel-rood-indeling. En
kies één proces voor een pilot van een maand, met een nulmeting en een kampioen.
Daarmee zet je Al om van los proberen naar iets dat je kunt sturen en aantonen.

2 Een
Kies eené Meet Q q Meet na
proces vooraf maand en beslis

draaien

Figuur — een tijdlijn van een pilot in vier stappen: kies een proces -> meet vooraf -> een maand dr

Tot hier ging het over begrijpen, beginnen en veilig invoeren. In Deel 4 gaan we de diepte in:
alle functionaliteiten van Claude, van de basis (artifacts en projecten) tot het gevorderde
(skills, taakplanning, Claude Code en connectors), zodat je Al van een handige assistent
verandert in iets dat je bedrijf echt kent.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Artifacts en bestanden: laat Claude
documenten maken

De meeste mensen blijven hangen in chatten: vraag stellen, antwoord lezen, kopieren,
plakken. De grotere sprong is Claude dingen laten maken en met je eigen bestanden laten
werken. Dan stopt het een gesprek te zijn en begint het echte resultaten te leveren: een
nette offerte als Word-bestand, een prijscalculatie als Excel met werkende formules, een
presentatie, een rapport met een grafiek. Dit is de basis-laag van wat Claude kan, en sinds
begin 2026 zit het maken van bestanden in elke versie, ook de gratis.

Claude maakt echte bestanden voor je

Vraag in gewone taal om een document, en Claude levert een bestand dat je meteen kunt
downloaden of in Google Drive kunt zetten. Concreet:
* Een offerte of brief als Word-bestand, in jouw opbouw.

* Een Excel met werkende formules: een offertecalculatie, een urenstaat, een simpel
kasstroom-overzicht, inclusief een grafiekje.

* Een PowerPoint vanuit je aantekeningen of een document.

* Een PDF om te versturen.
Daarnaast kan Claude kleine, werkende dingetjes bouwen die je naast het gesprek ziet: een
rekentool, een checklist-pagina, een klein overzicht. Die heten Artifacts. Je hoeft er niets voor

te installeren; je vraagt het, en het verschijnt. Bestanden mogen tot dertig megabyte groot
zijn, ruim genoeg voor dagelijks werk.

Claude werkt met jouw eigen bestanden

Andersom kan ook, en dat is misschien nog nuttiger. Sleep een bestand in het venster en
laat Claude ermee werken. Het leest PDF's, Word, Excel, CSV en afbeeldingen. Een paar
voorbeelden:

* Upload een contract en vraag de kern, de verplichtingen en de opzegtermijnen.

* Upload een spreadsheet met je omzet en vraag welke trends opvallen.

* Maak een foto van een handgeschreven of gescande factuur en laat de gegevens eruit
halen; Claude kan beelden lezen.

* Plak een lange productlijst en laat er categorieen van maken.
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De keten: van PDF naar presentatie

De kracht zit in het combineren. Je haalt tabellen uit een PDF, laat ze opschonen in een Excel
met een samenvattende grafiek, vraagt een Word-rapport met de conclusies, en maakt daar
een presentatie van. Vier stappen, één doorlopend gesprek. Sinds mei 2026 werkt Claude
bovendien als invoegtoepassing in Excel, Word, PowerPoint en Outlook, waarbij het je
context meeneemt van het ene programma naar het andere zonder dat je iets opnieuw hoeft
te plakken.

Je vraagt het, en het is een bestand.

Webzoeken en geheugen, kort

Twee functies die je hier al kunt gebruiken. Webzoeken haalt op de betaalde versies actuele
informatie op, met een bron erbij; handig als je iets van vandaag nodig hebt in plaats van uit
de training. En geheugen laat Claude onthouden hoe jij werkt over gesprekken heen; je kunt
die herinneringen bekijken, aanpassen of wissen. In het volgende hoofdstuk bouwen we dat
uit tot echte projecten en kennisbanken.
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Concreet in het MKB

* Een installateur laat van een ingesproken bezoeknotitie een offerte als Word maken, en
een calculatie als Excel ernaast.

* Een boekhouder laat de tabellen uit tien PDF-facturen in één Excel zetten, met de te late
posten gemarkeerd.

* Een adviseur laat van een rapport een presentatie van tien sheets maken, klaar om bij te
schaven.

Pro-tips uit de praktijk
* Vraag expliciet om een bestand: "maak hier een Excel van" of "lever dit als Word-
document".
* Geef het formaat dat je wilt: kolomnamen, aantal sheets, met of zonder grafiek.
* Upload het origineel in plaats van het over te typen; sleep het gewoon in het venster.

e Controleer wat Claude uit een document of foto haalt; vision is sterk maar niet onfeilbaar,
zeker bij slechte scans.

* Laat het melden wat het niet kon lezen, zodat je weet waar je zelf moet kijken.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Verwachten dat Claude een bestand kent dat je niet hebt geupload. Fix: sleep het erin.

e Getallen uit een uitgelezen factuur blind overnemen. Fix: laat de bron tonen en controleer
de bedragen.

* Een vaag format vragen en dan zelf moeten opmaken. Fix: noem kolommen, lengte en
stijl vooraf.

* Een gescande foto van slechte kwaliteit uploaden. Fix: maak een rechte, scherpe foto of
gebruik een echte scan.

Kant-en-klaar: een Excel laten maken

Hier al ingevuld als voorbeeld; vervang de getallen door die van jou:

Maak een Excel-bestand "offertecalculatie".

Kolommen: Onderdeel, Aantal, Stuksprijs, Subtotaal (als formule).
Onderaan: totaal exclusief btw, 21% btw, en totaal inclusief.

Vul het met dit voorbeeld: 2 airco-units a 950 euro, 12 meter leidingwerk
a 18 euro per meter, 6 uur montage a 65 euro.

Maak er een kleine staafgrafiek bij met het subtotaal per onderdeel.
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Kant-en-klaar: een PDF uitlezen naar Excel

Hier al ingevuld als voorbeeld; pas het aan naar jouw bestand:

Hier is een PDF met een lijst facturen (bijgevoegd).

Zet de tabel om naar een Excel met kolommen Factuurnummer, Klant, Bedrag,
Vervaldatum. Markeer de facturen die over de vervaldatum zijn.

Voeg geen gegevens toe die niet in de PDF staan, en meld wat je niet

kon lezen.

Pro-tips die je bestanden naar je merk tillen

» Zet het aan. In Instellingen, onder Functies, staat "verbeterde bestandscreatie en -
analyse"; sommige zakelijke accounts moeten het eerst op organisatieniveau aanzetten.

* Geef je merk mee. Upload je lettertypenamen en je merkkleuren (in HEX), dan maakt
Claude bestanden die er meteen van jou uitzien. Vraag om SVG als je het in een
ontwerptool verder wilt afmaken.

* Publiceer en deel. Je kunt een Artifact publiceren als link die anderen zonder account
kunnen bekijken, en met account kopieren en aanpassen.

* Let op de sandbox. Bestandscreatie draait in een afgeschermde omgeving met beperkte
internettoegang om hulpbestanden op te halen. Hou de tussenstappen in de gaten en
stop als iets geks gebeurt, en controleer altijd cijfers en opmaak; in een conversie gaat
soms iets mis.

* Eén grens om te weten: je kunt (nog) geen bestaande PowerPoint uploaden als huisstijl-
voorbeeld. Geef je stijl dan als losse instructies of een PDF mee.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Pak een document dat je vaak met de hand maakt, bijvoorbeeld een offerte of een overzicht.
Laat Claude het één keer als echt bestand maken, met de juiste kolommen of opbouw.
Upload daarnaast een PDF die je normaal zou doorspitten en stel er drie vragen over. Je voelt
meteen het verschil tussen chatten en laten maken.

Word- _
rapport PowerPoint

een doorlopend gesprek

Figuur — een keten van vier blokken: PDF -> Excel (met grafiek) -> Word-rapport -> PowerPoint, met

In het volgende hoofdstuk zetten we de tweede trede van de ladder: projecten en
kennisbanken, waarmee je context blijvend maakt en elk gesprek al met jouw kennis begint.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Stop met losse chats: projecten en
kennisbanken

Ga naar het forum r/ClaudeAl en je ziet steeds dezelfde frustratie terugkomen: "Waarom
moet ik Claude er telkens aan herinneren om naar mijn documenten te kijken?" en "Ik leg
elke keer opnieuw alles uit." Dat is geen fout van Claude. Het is het verschil tussen iemand
die losse chats voert en iemand die in een Project werkt. Dit hoofdstuk is de tweede trede
van de ladder, en voor de meeste MKB-bedrijven is dit waar de echte winst zit.

Een los gesprek is wegwerp. Een Project is een werkplek die jouw bedrijf kent, elke keer
opnieuw, zonder dat je iets herhaalt.

De drie bouwstenen van een Project

Een gebruiker die er al lang mee werkt vatte het op het forum mooi samen. Een Project
bestaat uit drie delen:

* Projectkennis: je kennisbank. Alle feiten, documenten en details die ertoe doen. Je
diensten, prijzen, voorwaarden, je beste voorbeelden, je SOP's. Claude gebruikt dit als
achtergrond bij elk gesprek in het Project.

* Projectinstructies: hoe Claude moet denken en antwoorden. Je rol, je toon, je regels. Het is

je context-blok uit hoofdstuk 3, maar dan vastgelegd voor dit hele Project.

e Chats: de losse gesprekken. Zie ze als specialisten die allemaal dezelfde achtergrond
kennen, maar elk een eigen klus oppakken. De ene schrijft een offerte, de andere
beantwoordt een klacht, beide weten wie je bent.

Het mooie: een gesprek dat je in een gewone chat na het sluiten kwijt bent, blijft in een
Project bewaard, inclusief de gelploade bestanden. Projecten zijn er voor iedereen, ook
gratis (maximaal vijf). Op een betaald plan schaalt de kennisbank automatisch mee: als je
veel documenten toevoegt, schakelt Claude over op slim ophalen (RAG) en breidt de
capaciteit tot zo'n tien keer uit, zonder dat de kwaliteit inzakt.

Tico van Gerner
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Wat hoort er in je kennisbhank

Begin met wat ervaren gebruikers als eerste uploaden: een bedrijfsoverzicht. Wie ben je, wat
doe je, voor wie, en wat zijn je doelen voor het komende kwartaal. Daarna bouw je uit met
wat terugkomt in je werk:

¢ Je diensten, prijzen en voorwaarden.

* Je toon: een paar teksten die goed klonken, en een paar die je nooit zou zeggen.

* Je beste voorbeelden: een sterke offerte, een goede klantmail, een nette werkbon.

* Je SOP's en vaste werkwijzen.

* Veelgestelde klantvragen met je standaardantwoorden.

* Je vakjargon, uitgelegd.
En net zo belangrijk: wat er niet in hoort. Geen verouderde documenten (Claude weet niet
welke versie de juiste is), geen losse rommel die niet ter zake doet, en in een

consumentenversie geen gevoelige klantdata (hoofdstuk 7). Kwaliteit en relevantie verslaan
volume; een kennisbank vol ruis maakt de antwoorden juist slechter.
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Het probleem dat niemand je vertelt (en de fix)

Hier is de meest gedeelde klacht van power-users, en meteen de oplossing. Claude

raadpleegt je projectkennis niet altijd uit zichzelf. Het kan een antwoord geven dat klopt qua

vorm, terwijl het de upload negeert. Op het forum beschrijft iemand precies dit: Claude
verzint een methode, je wijst het terug naar de documentatie, het verontschuldigt zich en
doet het dan goed. Eindeloos herhalen.

De fix zit in je projectinstructies. Zet er expliciet in:

* "Raadpleeg altijd eerst de projectkennis voordat je antwoordt."
* "Weet je iets niet zeker of staat het niet in de kennis, zeg dat dan en verzin niets."
e "Verwijs naar het document waar je je antwoord op baseert."
Die drie regels halen het grootste deel van de frustratie weg. Het is hetzelfde principe als in

hoofdstuk 2: je moet Claude vertellen hoe het zich moet gedragen, anders kiest het de
makkelijkste route.

Een werkplek die je bedrijf kent.
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Een truc van power-users: maak je kennis levend

Standaard is projectkennis statisch: Claude leest het, maar schrijft het niet bij. Voor wie een
Project gebruikt om lopend werk te beheren is dat lastig, want je zit constant documenten te
vervangen. Gevorderde gebruikers lossen dit op met een levend document: een
tekstbestand dat je via de desktop (Cowork) of een connector laat bijwerken, zodat het
Project zichzelf actueel houdt. Een variant die op fora rondgaat: een hoofd-Project met de
centrale kennis, en sub-Projecten die daarnaar verwijzen, zodat je in feite een virtueel team
bouwt dat dezelfde, steeds bijgewerkte kennis deelt. Dit is geen officiéle functie maar een
slimme workaround; goed om te weten dat het kan zodra je er klaar voor bent.

Cowork: je Project als echte werkplek

Op de desktop gaat dit een stap verder met Cowork. Daar is een Project een echte map op je
computer, met eigen contextbestanden, werkbestanden, geplande taken en een eigen
gespreksgeschiedenis. Drie dingen die ervaren gebruikers benadrukken:

* Beschrijf de uitkomst, niet de stappen. "Maak van deze zes transcripten elk een aparte
samenvatting met actiepunten" werkt beter dan een lange lijst micro-instructies. Cowork
verdeelt het zelf over parallelle deeltaken.

* Vertel Claude in welke context het werkt. Een zin als "je werkt in een Cowork-sessie met
toegang tot de map PROJECTEN, sla je output op in de map UITVOER" voorkomt een hele
klasse fouten.

» Geef elk werkterrein een eigen Project. Eén Project per klant of per werkstroom voorkomt
dat context door elkaar gaat lopen.

En het krachtigste: geplande taken. Je beschrijft een terugkerende klus één keer en Cowork
draait 'm automatisch, dagelijks of wekelijks. Een ochtendbriefing die je mail en agenda
samenvat, een wekelijks rapport uit je spreadsheets, een maandelijkse concurrentenscan. Je
kunt taken zelfs vanaf je telefoon in de wachtrij zetten en je computer ze 's nachts laten
draaien. Eén belangrijke voorwaarde: je computer moet aan blijven met de app open, anders
draait de geplande taak niet.
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Niet de voor de hand liggende voorbeelden

¢ Een kennisbank die een nieuwe medewerker op senior-niveau laat presteren. Zet je beste
offertes, je toon en je SOP's in een Project. Een nieuwe kracht opent het Project en levert
vanaf dag één werk dat klinkt als je meest ervaren mens, omdat de kennis niet in
iemands hoofd zit maar in het Project.

» Een offerteproces dat zichzelf orkestreert. Eén Project met je prijslijst, voorwaarden en
voorbeelden; je plakt een ingesproken bezoeknotitie en krijgt een complete offerte plus
een concept-opvolgmail in jouw stijl.

* Een content-systeem. Upload de transcripten van je video's of je vakkennis, en laat er
blogs, posts en nieuwsbrieven uit halen die echt jouw inhoud gebruiken, niet algemene
praat.

* Een dagelijkse briefing via Cowork. Elke ochtend om zeven uur vat Claude je inbox,
agenda en een nieuwsbron samen en zet het klaar, voor je je eerste koffie hebt.

Pro-tips uit de praktijk
e Zet in je projectinstructies dat Claude altijd eerst de projectkennis raadpleegt en niets
verzint. Dit is de belangrijkste tip van het hele hoofdstuk.
» Eén Project per klant of werkstroom. Niet alles op één hoop.

e Beschrijf de gewenste uitkomst, niet elke stap.

Vertel Claude expliciet in welke omgeving het werkt (gewone chat, Project, of Cowork-
sessie).

* Houd je instructies kort en je kennisbank schoon; verwijder verouderde documenten
meteen.

* Voeg je beste voorbeeld toe; één uitstekend voorbeeld stuurt sterker dan tien regels
uitleg.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Alles in één mega-Project gooien. Fix: splits per klant of per soort werk.

* De kennisbank volstoppen met oude of irrelevante documenten. Fix: alleen wat klopt en
ter zake doet; ruim op.

* Niet zeggen dat Claude de kennis moet gebruiken. Fix: zet het expliciet in de instructies.
* De kennisbank nooit bijwerken. Fix: plan een vast moment (zie hieronder).

* Gevoelige klantdata in een consumenten-Project. Fix: zakelijke versie (hoofdstuk 7).
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Kant-en-klaar: je projectinstructies

Hier al ingevuld als voorbeeld; vervang de details door die van jou:

Je werkt in het Project van installatiebedrijf VanDerMeer (Utrecht, vijf
monteurs, particuliere klanten). Toon: nuchter en concreet, je-vorm, geen
verkooppraat.

Werkwijze:

- Raadpleeg ALTIJID eerst de projectkennis (prijslijst, voorwaarden,
voorbeelden) voordat je antwoordt.

- Staat iets niet in de kennis of twijfel je? Zeg het en verzin niets;
vraag door als dat nodig is.

- Verwijs kort naar het document waarop je je antwoord baseert.

- Hou je aan onze toon en onze vaste opbouw voor offertes en mails.

Kant-en-klaar: je kennisbank-mappenstructuur

Een ingevuld voorbeeld; pas de bestanden aan naar jouw bedrijf:

Projectkennis VanDerMeer:

- 00-bedrijfsoverzicht (wat we doen, voor wie, doelen dit kwartaal)
- 01-prijslijst-2026

- 02-algemene-voorwaarden

- 03-toon-en-stijl (wat wel, wat niet)

- 04-voorbeeld-offerte (onze beste van vorig jaar)

- 05-voorbeeld-klantmail

- 06-veelgestelde-vragen-met-antwoorden

- 07-werkwijze-oplevering (SOP)

Kant-en-klaar: je onderhoudsritme

- Elke maand: prijslijst en voorwaarden checken, verouderde docs vervangen.
- Na elke goede output: voeg 'm toe als nieuw voorbeeld in de kennisbank.
- Elk kwartaal: bedrijfsoverzicht en doelen bijwerken.

Nog een trede dieper

Twee dingen die gevorderde gebruikers delen. Eén: veel mensen houden hun echte
werkwijze in losse bestanden (bijvoorbeeld in een notitie-app) en laten Claude er met één
opdracht doorheen lopen, in plaats van te vechten met een starre opzet; je past dan gewoon
je bestand aan. Twee: een hoofd-Project met je centrale bedrijfskennis werkt als een soort
bedrijfsbrein waar je andere Projecten naar laat verwijzen, zodat je niet op tien plekken
dezelfde dingen hoeft bij te werken.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Maak vandaag één Project voor het werk dat je het vaakst doet. Zet je context-blok uit
hoofdstuk 3 in de projectinstructies en voeg de regel toe dat Claude altijd eerst de
projectkennis raadpleegt. Upload drie dingen: een bedrijfsoverzicht, je prijslijst of
voorwaarden, en je beste voorbeeld. Voer er dan een echte klus in. Je merkt meteen dat je
niets meer hoeft uit te leggen.

Projectkennis Projectinstructies

elk gesprek begint al met jouw kennis

Figuur — een Project als werkplek met drie bouwstenen (Projectkennis, Projectinstructies, Chats) di

In het volgende hoofdstuk zetten we de derde trede: Skills, waarmee je terugkerend werk
vastlegt als een vaardigheid die Claude vanzelf inzet.

Tico van Gerner
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Skills: terugkerend werk wordt een
vaardigheid

Claude heeft een functie die volgens ervaren gebruikers negentig procent van de mensen
niet kent, en die misschien wel krachtiger is dan welke koppeling dan ook. Skills. En de beste
samenvatting die op de fora rondgaat vat het precies: een prompt is een verzoek, een Skill is
een functieomschrijving.

Het probleem dat ze oplossen ken je inmiddels. Je legt in gesprek na gesprek dezelfde
dingen uit: schrijf in deze toon, gebruik deze opbouw, hou je aan deze regels. Met een Skill
leg je dat één keer vast en pakt Claude het er vanzelf bij, in elk gesprek, voor altijd. Dit is de
derde trede van de ladder, en voor wie er eenmaal aan went, voelt werken zonder Skills als
elke ochtend opnieuw je collega inwerken.

Wat een Skill precies is

Een Skill is in de kern een mapje met één tekstbestand: SKILL.md. Bovenaan staan twee
dingen, een naam en een beschrijving, en die beschrijving is de trigger: daaraan herkent
Claude wanneer het de Skill moet inzetten. Daaronder staan je instructies. Dat is alles wat
nodig is, en je maakt er een in vijf minuten.

De slimmigheid zit in iets dat progressive disclosure heet, getrapt laden. Claude houdt van al
je Skills alleen de naam en beschrijving paraat (een paar tientallen woorden per stuk). Pas
als een taak past, leest het de volledige instructies erbij, en eventuele extra bestanden
alleen wanneer die nodig zijn. Daardoor kun je een grote bibliotheek aan Skills hebben
zonder dat het je gesprek vertraagt. Je legt veel vast, Claude gebruikt alleen wat past.

Skill, prompt, of koppeling?
Drie dingen worden vaak verward:
e Een prompt is eenmalig. Je typt 'm, je krijgt antwoord, en de volgende keer begin je
opnieuw.

* Een Skill is een functieomschrijving die blijft staan en vanzelf laadt. Rol, stappen, regels,
voorbeelden.

e Een koppeling (MCP, hoofdstuk 14) verbindt Claude met je data en systemen.

De mooiste zin uit de community: een koppeling geeft Claude toegang tot je gegevens, een
Skill leert Claude wat het ermee moet doen. Ze versterken elkaar. Koppeling zonder Skill is
krachtig maar generiek; samen krijg je een Claude die werkt als je beste medewerker.
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Het Claude-handboek voor het MKB

De standaard-Skills die je al krijgt

Voor veelvoorkomend werk zit er al een set in. De bekendste is de document-suite: die
maakt Word, Excel, PowerPoint en PDF, en zit ingebouwd op de betaalde versies. Daarnaast
deelt Anthropic een openbare catalogus van voorbeeld-Skills (met tienduizenden sterren op
GitHub), waar je een beeld krijgt van wat een Skill kan zijn:

* Theme Factory en Brand Guidelines: upload je huisstijl één keer, en elk bestand dat
Claude maakt volgt je kleuren en lettertypen.

¢ Systematic Debugging: laat Claude als een ervaren ontwikkelaar van oorzaak naar
oplossing werken.

e Webapp Testing, MCP Builder, Slack GIF Creator, en meer.

Er zijn zelfs partner-Skills van bedrijven als Atlassian, Figma, Canva, Stripe en Notion. Goed
om te weten dat dit bestaat; voor jouw bedrijf wordt het pas echt krachtig als je je eigen

Skills maakt.

Je werkwijze, één keer vastgelegd.
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Wat een goede Skill is

Behandel een Skill als een functieomschrijving, niet als een prompt. Dat betekent: een
duidelijke rol, harde regels, en het gewenste resultaat. De beste kandidaten zijn taken die je
vaak doet en die een vaste vorm hebben: een offerte, een klantmail, een werkbon, een
social post. De vuistregel die overal terugkomt: leg je iets voor de tweede keer uit, maak er
een Skill van.

Twee dingen bepalen of het werkt. De beschrijving (de trigger) moet scherp zijn, zodat
Claude de Skill op het juiste moment pakt. En er moet één uitstekend voorbeeld in, want dat
stuurt sterker dan tien regels uitleg.

Een Skill is een pakket, geen briefje

Hier maken de meeste mensen een denkfout. De krachtige Skills zijn niet één tekstje, maar
een klein pakket. Naast het instructiebestand kun je mapjes meegeven:

* references: jouw documenten die Claude erbij leest, zoals je prijslijst, je voorwaarden en
je stijlgids.
 scripts: kleine stukjes code voor taken die exacte logica vragen, bijvoorbeeld een
berekening of een vaste opmaak. Je hoeft die niet zelf te schrijven.
* assets: sjablonen, lettertypen of logo's die in de output terechtkomen.
Claude leest die erbij op het moment dat het de Skill gebruikt. Zo werkt je offerte-Skill met

jouw actuele tarieven en jouw toon, niet met een gok. En het onderhoud is simpel: verander
je je prijzen, dan werk je één referentiebestand bij; de Skill blijft hetzelfde.

Zelf bouwen, zonder programmeren

Je hebt geen technische kennis nodig, en het kost je een kwartier. De makkelijkste weg loopt
via de skill-creator, een hulp-Skill die je interviewt en de rest voor je bouwt:

e Zet in de instellingen Skills aan (onder Capabilities of Vaardigheden), en zet de skill-
Creator aan.

* Open een nieuw gesprek en zeg: "Gebruik de skill-creator om een Skill te maken voor
mijn offertes."

* Beschrijf je taak in detail en wees specifiek over het resultaat. Claude stelt een paar
verduidelijkende vragen.

* Claude bouwt het complete Skill-bestand plus een lees-mij met je volgende stappen.

* Lees de lees-mij, download het bestand, en upload het in de instellingen bij Skills. Zet de
schakelaar aan.

» Test het in een nieuw gesprek door Claude te vragen je Skill bij naam te gebruiken.

Werkt iets niet zoals je wilt, ga dan terug naar het gesprek waarin je 'm maakte, zeg wat er
beter moet, en upload de nieuwe versie. Begin met iets simpels dat je toch al vaak doet; de
rest leer je vanzelf.
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Geavanceerd: hou ze scherp, en laat ze zichzelf verbeteren

Twee dingen die de echte power-users delen. Eén: hou een Skill kort en verwijs naar losse
bestanden, in plaats van alles in één lang bestand te proppen. Uit een groot vergelijkend
experiment bleek dat een hybride opzet (een korte kern met verwijzingen naar
detailbestanden) het beter doet dan alles-erin. Snoei je Skills af en toe bij; verwijder wat niet
meer klopt.

Twee, en dit is het mooiste: een zelf-verbeterende Skill. Gevorderde gebruikers maken een
meta-Skill die meekijkt met hun werk, opschrijft waar het beter kan, en die verbeteringen op
een vast moment doorvoert in de andere Skills. Je bouwt dan in feite een systeem dat
zichzelf slijpt. Je hebt dit niet nodig om te beginnen, maar het laat zien hoe ver het gaat.

Niet-obvious Skills die indruk maken
* Een recensie-antwoord-Skill: monitort je Google-reviews en zet nette concept-antwoorden
klaar (goed voor je vindbaarheid).

* Een factuur-jacht-Skill: haalt je openstaande facturen op, beoordeelt betaalgedrag per
klant, en zet vriendelijke herinneringen klaar.

* Een offerte-Skill als pakket, zoals hieronder.

Pro-tips uit de praktijk
» Schrijf de beschrijving als een scherpe trigger ("gebruik bij offertes"), niet als een vage
zin.
» Eén Skill, één taak. Een Skill die alles probeert, doet niets goed.

» Zet je referenties in losse bestanden; dan werk je je prijslijst bij zonder de Skill aan te
raken.

e Laat de skill-creator het zware werk doen en itereer op een echt voorbeeld.

* Wees voorzichtig met kant-en-klare Skills van internet; gebruik ze op eigen risico en lees
eerst wat ze doen.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Alles in één lang SKILL.md proppen. Fix: korte kern plus referenties.
» Te breed. Fix: één Skill per taak.

* Geen voorbeeld meegeven. Fix: stop je beste werk erin.

* Vage trigger-beschrijving. Fix: zeg concreet wanneer het moet laden.

e Blind een community-Skill vertrouwen. Fix: lees 'm eerst, test in een nieuw gesprek.
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Kant-en-klaar: een complete offerte-Skill

Hier al ingevuld als voorbeeld; vervang de cursieve details door die van jou. Sla het
instructiedeel op als SKILL.md in een mapje "offerte", met je eigen documenten in een mapje
"referenties" ernaast.

name: offerte
description: Gebruik dit zodra ik vraag om een offerte, prijsopgave of
voorstel voor een klant, ook vanuit een korte of ingesproken notitie.

# O0fferte maken

## Wanneer gebruiken
Bij elke aanvraag voor een offerte of voorstel.

## Stappen

Haal scope, omvang, locatie en termijn uit mijn input.

Reken met de tarieven uit referenties/prijslijst.md (staffel vanaf 3 dagen).
Volg de opbouw en toon uit referenties/stijl.md.

Voeg de juiste passages toe uit referenties/voorwaarden.md.

Sluit af met de geldigheid (30 dagen) en een concrete vervolgstap.

u s WN R

## Regels
- Noem nooit een prijs die niet uit de prijslijst komt.
- Geef geen korting zonder mijn akkoord.

## Voorbeeld
Schrijf in de stijl van referenties/voorbeeld-offerte.md.

In de bonus-toolkit achter in dit boek staan nog vijf kant-en-klare Skills (klantmail,
weekrapport, social post, klachtafhandeling) die je op dezelfde manier overneemt.
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Het Claude-handboek voor het MKB

De skill-bibliotheek: pak ze, ze zijn al gemaakt

Je hoeft het wiel niet zelf uit te vinden. De community heeft duizenden Skills gemaakt, vrij te
gebruiken en te lezen voor je ze installeert. Hieronder een gecureerde selectie met wat ze
doen en waar je ze vindt, met credits aan de makers. Onderaan staat hoe je ze pakt en een

veiligheidsnoot.

Waar je duizenden Skills vindt

Verzameling

Wat erin zit

Vindplaats (credit)

Officiele Skills

Awesome Claude

Skills

Awesome Agent
Skills

Antigravity
Awesome Skills

Curated lists

Doorzoekbare
directories

Document-suite, theme-factory,
skill-creator en meer

1000+ praktische, automatiserings-

en cross-tool-skills

200+ hand-picked, van officiele
teams

1200+ skills, de grootste
verzameling

Per categorie, met sterren en datum

Filter op categorie, sterren, update

Officieel van Anthropic

GitHub: anthropics/skills (~73k
sterren)

GitHub: ComposioHQ/awesome-
claude-skills

GitHub: VoltAgent/awesome-agent-
skills

GitHub: sickn33/antigravity-
awesome-skills (~24k sterren)

GitHub: travisvn en BehiSecc/
awesome-claude-skills

awesome-skills.com, agentskill.sh

Skill Wat het doet Bron
document- Word, Excel, PowerPoint en PDF maken met opmaak Anthropic (ingebouwd,
suite en formules betaald)

theme-factory Elk bestand volgt automatisch je huisstijl (kleuren, anthropics/skills

fonts)
brand- Meerdere merken beheren en ertussen wisselen anthropics/skills
guidelines
skill-creator Bouwt en optimaliseert je eigen Skills anthropics/skills

mcp-builder Genereert een koppeling (MCP-server) voor je anthropics/skills

webapp-
testing

Test je website automatisch (Playwright) anthropics/skills
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Het Claude-handboek voor het MKB

Productiviteit en administratie

Skill Wat het doet Bron

invoice / file- Bonnetjes en documenten sorteren en community (awesome-

organizer categoriseren lijsten)

web-asset- Favicons, app-iconen en social-beelden maken community

generator

markitdown Zet PDF, PowerPoint, beeld, audio en ZIP om community
naar tekst

seo-audit SEO-checklist (titels, meta, snelheid) als community
takenlijst

copywriting Gestructureerde copy zonder generieke Al-toon community

obsidian-skills Kennisbank-beheer (links, canvas) voor community
Obsidian

Content, onderzoek en web

Skill Wat het doet Bron

humanizer Haalt de generieke Al-toon eruit, menselijker schrijven community
content-research-writer Schrijft met bronvermelding en ingebouwde research community
deep-research Diepgaand onderzoek over een onderwerp community
agent-browser / browser-use Automatisch browsen en informatie verzamelen community
epub-pdf-analyzer Ebooks en papers samenvatten en bevragen community
notebooklm-skill Video's en PDF's in een doorzoekbare kennisbank community

Voor wie iets bouwt

Skill Wat het doet Bron
superpowers Maakt van Claude een projectmanager (brainstorm, community-

eisen, plan) favoriet
get-shit-done (GSD) Spec-driven werken voor grote projecten TACHES
systematic- Debuggen als een senior: oorzaak, hypotheses, fix anthropics/skills
debugging
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Skill Wat het doet Bron
git-worktrees / tdd- Veilige experimenten en test-driven development community
skill

gstack (28 skills) Claude als een virtueel engineeringteam Garry Tan
security skills Code-audits en kwetsbaarheden vinden Trail of Bits

Voor sales en klantcontact

Skill Wat het doet Bron (credit)
contact / crm- Verrijkt leads met web-data (bedrijf, sector, SyncGTM, Use Apify
enrichment signalen)

lead-researcher Onderzoekt en kwalificeert prospects Use Apify
email-drafter Gepersonaliseerde cold mails en opvolging Use Apify
crm-hygiene / crm- Houdt je CRM schoon en actueel SyncGTM

updater

pipeline-reporting Pijplijn-rapport per fase SyncGTM
proposal-builder / call- Voorstel en gespreksvoorbereiding uit je CRM community (8-skills-
prep business)

Voor marketing

Skill Wat het doet Bron (credit)

seo-audit Technische SEO-analyse als Use Apify
takenlijst

content-pipeline Research naar draft naar opmaak Use Apify

social-media-manager Posts per platform in je stem Use Apify, Charlie Hills

email-campaigns Welkom-, retentie- en winback- George Hartley
flows (Composio)

competitor-analyzer / brand- Volgt concurrenten en Use Apify

monitor vermeldingen

entrepreneur-skills (24 stuks) Ads, copywriting, seo, cold- mfwarren
outreach
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Voor administratie en finance

Skill Wat het doet Bron (credit)

financial-reporter Wekelijkse of maandelijkse financiele samenvatting Use Apify

csv-data-summarizer Automatische CSV-analyse en patronen coffeefuelbump

data-analysis-assistant Statistiek, visualisatie, hypothesetoetsing liangdabiao

invoice / file-organizer Bonnetjes en facturen sorteren community

compliance-checker Controleert teksten tegen je regels en beleid Use Apify
Voor HR

Wat het doet ?cr::;it)

Claude for HR Slash-commando's als /draft-offer en /comp-analysis in AIHR

(plugin) Cowork

job-post-builder Vacatureteksten met vaste structuur community

Let op: in een test van compensatie-benchmarking zat een groot deel van de cijfers er fors
naast. Gebruik HR-skills voor concepten en structuur, en controleer harde cijfers altijd tegen
een echte bron.

CRM, ERP en SAP: koppelen in plaats van losse skills

Voor je bedrijfssystemen geldt iets anders: je koppelt Claude er meestal aan via een
connector (hoofdstuk 14), niet via een los tekstbestand. Wat er in 2026 kant-en-klaar is:

Systeem Hoe Claude eraan koppelt

HubSpot Kant-en-klare connector, lezen en schrijven, voor alle tiers met een
betaald Claude-plan

Salesforce Via Agentforce en MCP (Team of Enterprise)

NetSuite, Sage Intacct, Officiele MCP-servers (o.a. voor finance)
Dynamics 365

SAP Via MCP of AWS Bedrock (Joule), vooral voor enterprise op SAP

Voor het MKB is de HubSpot-connector het meest plug-and-play; SAP en Salesforce vragen
meer inrichting en een zakelijk plan. Meer over connectors en agents in je eigen systemen
staat in hoofdstuk 14.
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Zo pak je een Skill, in vier stappen
1. Open een verzameling (bijvoorbeeld anthropics/skills of awesome-skills.com) en zoek je
categorie.

2. Lees de SKILL.md. Het is platte tekst, geen code die op je computer draait. Check de
sterren en de laatste update.

3. Download het mapje of gebruik het installatiecommando uit de repo (vaak een npx-
commando of git clone naar je skills-map).

4. Zet de Skill aan in je instellingen en test 'm in een nieuw gesprek.

Veiligheidsnoot: community-Skills zijn van wisselende kwaliteit. Lees ze voordat je ze
gebruikt, begin met verzamelingen met veel sterren en recente updates, en plak geen
gevoelige data tot je weet wat een Skill doet (hoofdstuk 7).

Doe dit nu

Zet Skills en de skill-creator aan in je instellingen. Kies de taak die je deze week het vaakst
hebt uitgelegd, en laat de skill-creator er een Skill van maken: beschrijf de taak, beantwoord
de vragen, en plak je beste voorbeeld erbij. Test 'm in een nieuw gesprek. Je hebt dan je
eerste stukje vastgelegd vakmanschap, en je begrijpt meteen waarom mensen dit groter
vinden dan welke andere functie ook.

‘references’

h
M L Claude
T
‘progressive disclosure’

progressive disclosure. Strak, plat, een accentkleur.

In het volgende hoofdstuk laten we het werk vanzelf draaien: taakplanning en Routines,
waarmee Claude terugkerende klussen op een vast moment voor je uitvoert.
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Taakplanning en Routines: werk dat
vanzelf draait

Een bloemist met vier man kreeg er per ongeluk haar beste verkoper bij. Ze verloor klanten
na bruiloften en evenementen: één keer bestellen, en daarna vergeten ze de winkel. lemand
zette in een uurtje een automatische reeks op die rond verjaardagen en jubilea een
persoonlijke herinnering stuurt. Drie maanden later was dat haar best presterende kanaal.
Geen team, geen dashboard. Eén taak die vanzelf draait.

Dat is waar dit hoofdstuk over gaat: het verschil tussen Claude gebruiken, en Claude voor je
laten werken terwijl jij iets anders doet. Het is de vierde trede van de ladder, en voor de
meeste MKB-bedrijven is dit waar tijd structureel terugkomt.

Wat geplande taken zijn

Je beschrijft een terugkerende klus één keer, en Claude voert 'm automatisch uit op het ritme
dat jij kiest. In de desktop-omgeving Cowork heet dat geplande taken, sinds begin 2026
beschikbaar op de betaalde plannen. Elke taak draait als een eigen sessie en mag alles
gebruiken wat je hebt ingericht: je connectors, je Skills, je bestanden. Het resultaat staat
klaar als je het nodig hebt: een rapport, een briefing, een lijst met concepten.

De drie smaken, kort
* Cowork geplande taken. De weg voor niet-technische gebruikers. Je zet ze op in Cowork;
ze draaien lokaal terwijl je computer aanstaat en de app open is.

e Cloud-routines. Draaien op infrastructuur van Anthropic, ook als je computer uit is, en
kunnen zelfs starten op een gebeurtenis (een tijd, een binnenkomende mail).

* /loop in de terminal. Voor wie in Claude Code werkt, voor een korte reeks binnen één

sessie.

Voor het MKB begin je bij Cowork geplande taken. De cloud-routines zijn de stap die je zet als
je iets ook 's nachts of zonder je eigen computer wilt laten draaien.

Hoe je het opzet

Twee manieren. Typ /schedule in een Cowork-gesprek, of klik op Scheduled in de zijbalk en
kies Nieuwe taak. Je vult in: een naam, de opdracht (de prompt), de frequentie (per uur, dag,
week, op werkdagen, of handmatig), eventueel het model, en in welke map Claude mag
werken. Klaar. Vanaf dan draait het zonder dat je eraan denkt.
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Wat je als MKB'er laat draaien

* Een ochtendbriefing die je mail en agenda van de afgelopen dag samenvat.

* Een wekelijks rapport uit je spreadsheets of gedeelde map.

* Een maandelijkse check op te late facturen, met concept-herinneringen klaar.
* Een concurrentenscan of nieuwsoverzicht op je vakgebied.

* Het opruimen en sorteren van een rommelige projectmap.

Klant-attenties rond verjaardagen en jubilea, zoals de bloemist.

| W

Het stond er al toen je wakker werd.

De gouden regel: automatiseer het saaie, hou de hand aan
het belangrijke

De beste automatisering, zo vatte iemand het mooi samen, is geen alleskunnende agent die
je hele bedrijf draait. Het is een smal systeem dat één vervelende, herhaalde taak
vooruitduwt, bijhoudt wat het deed, en je om akkoord vraagt voordat er iets belangrijks de
deur uit gaat. Automatiseer dus het voorwerk: verzamelen, samenvatten, concepten
klaarzetten. Laat het versturen, beslissen en goedkeuren bij een mens. Zo win je tijd zonder
de controle te verliezen, en precies dat past bij de transparantie en zorgvuldigheid uit
hoofdstuk 7 en 8.
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Pro-tips uit de praktijk

e Beschrijf de uitkomst, niet de stappen. "Lever elke maandag een overzicht van te late
facturen met concept-herinneringen" werkt beter dan een lijst micro-instructies.

* Bouw eerst de handmatige versie tot die betrouwbaar is, automatiseer 'm dan. Een
wankel proces automatiseren maakt het alleen sneller wankel.

* Gebruik dat de uitkomst tussen runs bewaard blijft: een dagelijkse taak kan verwijzen
naar die van gisteren, een weekrapport bouwt op de week.

* Bouw een goedkeur-stap in. Een mooie truc die rondgaat: laat concepten in een Slack-
kanaal verschijnen; duim omhoog plant het in, duim omlaag schrapt het. Emoji als
smaak-poort.

* Zet altijd een review-moment op alles wat naar een klant gaat of geld raakt.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Automatiseren voordat het handmatig klopt. Fix: eerst betrouwbaar maken, dan plannen.
* Geen mens-check op uitgaande dingen. Fix: laat concepten klaarzetten, niet versturen.

* De wakker-blijf-valkuil. Een Cowork-taak draait alleen als je computer aanstaat en de app
open is; sluit je de laptop, dan draait het niet. Fix: pas je energie-instellingen aan, of
gebruik een cloud-routine.

* Te veel ineens automatiseren. Fix: begin met één taak, breid uit wat werkt.

Kant-en-klaar: een ochtendbriefing

Hier al ingevuld als voorbeeld; vervang de details door die van jou:

Naam: Ochtendbriefing

Frequentie: elke werkdag om 7:30

Opdracht: Vat samen wat er sinds gisteren 17:00 is binnengekomen in mijn
mail en agenda. Geef drie dingen die vandaag aandacht vragen, wie ik moet
terugbellen of mailen, en wat ik kan laten liggen. Hou het op een half A4.
Verzin niets; is iets onduidelijk, zeg dat.

Map: mijn werkmap

Kant-en-klaar: wekelijkse facturen-check

Naam: Openstaande facturen

Frequentie: elke maandag om 9:00

Opdracht: Maak een overzicht van de facturen die over de vervaldatum zijn
(uit de map FACTUREN of mijn boekhoudkoppeling). Geef per klant het bedrag,
het aantal dagen te laat, en een vriendelijk concept-herinneringsbericht.
Verstuur niets; zet de concepten klaar zodat ik ze met een klik kan nakijken
en versturen.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Kies één terugkerende klus die je elke week doet en die geen oordeel per keer vraagt,
bijvoorbeeld een briefing of een rapport. Zet 'm op als geplande taak met /schedule, laat 'm
de output klaarzetten (niet versturen), en kijk een week lang of het klopt. Werkt het, dan heb
je je eerste stukje werk dat vanzelf draait.

Dagelijkse Maandelijkse
briefing facturen-check

verzamelen en klaarzetten automatisch, versturen en beslissen door jou

Figuur — een week-tijdliin met kleine taken die op vaste momenten afgaan (ma rapport, dagelijkse br

In het volgende hoofdstuk gaan we naar de bovenkant van de ladder: Claude Code, waarmee
je van een idee een werkende tool maakt, zonder een heel ontwikkelteam.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Claude Code: van idee naar werkende
tool

Dit is de bovenkant van de ladder, en de trede waar Claude ophoudt met assisteren en
begint met bouwen. Claude Code is geen chatvenster maar een Al-agent die in een map op
je computer leeft: hij leest en schrijft je bestanden, draait commando's, voert een klus van
begin tot eind uit, en kan zelfs zijn eigen gereedschap voor je inrichten. Je vindt het in de
terminal, als desktop-app (de Code-tab), en het deelt veel met Cowork.

Je hoeft hier niet te beginnen, en lang niet iedereen komt hier. Maar als je weet wat het kan,
snap je waar het heen gaat: van "ik stel een vraag" naar "ik laat een tool bouwen die mijn
werk doet". Dit hoofdstuk is bewust uitgebreid, want dit is waar de echte hefboom zit.

Niet alleen voor programmeurs

De grootste misvatting is dat Claude Code er alleen is voor code. De beste samenvatting uit
de community: Claude Code kan alle tooling bouwen die je nodig hebt om Claude Code voor
jouw taak te laten werken, je hoeft het alleen maar te vragen. Mensen gebruiken het zonder
één regel zelf te schrijven voor een kennisbank van honderden notities, het verwerken van
vergadernotities, het bijhouden van media, en zelfs een complete podcast-pijplijn die
research doet, schrijft, redigeert en stemmen toevoegt. En ja, ook voor software.

De eerlijke nuance: zoals iemand die niets van bouwen weet een muur kan metselen, maar
het resultaat verschilt. Claude Code geeft je enorme hefboom, maar het vraagt dat je stuurt,
plant en controleert. Dat maakt het krachtig, niet gevaarlijk.
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De bouwstenen (hier zit de kracht)

Een paar begrippen, want hiermee wordt het meer dan een slimme chat:

* CLAUDE.md: het geheugen van je project. Een tekstbestand met wie je bent, wat het
project doet, en je regels. Claude leest het aan het begin van elke sessie. Hou het kort; je
kunt een regel toevoegen door je bericht met een # te beginnen, en naar een ander
document verwijzen met een @.

* Plan-modus: eerst denken, dan doen. In plan-modus mag Claude lezen, zoeken en
onderzoeken, maar niets veranderen tot jij akkoord geeft. De gouden volgorde is context,
plan, code. Je ziet het stappenplan en keurt het goed (of past het aan) voordat er iets
gebeurt.

* MCP-koppelingen: verbind Claude Code met je tools en data, bijvoorbeeld je
projectsysteem, een database, of je CRM. Vanaf dan kan het features uit een issue-tracker
oppakken, je database bevragen, of een workflow automatiseren.

* Skills: jouw vaste werkwijzen uit hoofdstuk 11 werken hier ook, als herbruikbare
expertise-modules.

* Subagents: aparte werkers die een deeltaak in hun eigen context doen, bijvoorbeeld
vijftien bestanden uitpluizen, en alleen de samenvatting teruggeven. Zo blijft je
hoofdsessie schoon en scherp.

* Hooks: harde regels die altijd gelden. Bijvoorbeeld: blokkeer een gevaarlijk commando, of
laat pas committen als de tests slagen. Dit zijn de must-do-regels naast de should-do-
suggesties in CLAUDE.md.

* Plugins: bundels van skills, subagents, hooks en koppelingen die je in één keer installeert.
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Van schets naar iets dat draait.

Wat je ermee doet

Hier zijn de mogelijkheden, met de dingen die je er in de praktijk voor inzet:

* Koppelen via MCP. Verbind Claude Code met je systemen en laat het er echt in werken:
gegevens lezen, een taak aanmaken, een rapport trekken. Eén koppeling, en je stuurt je
software aan met gewone taal.

» Zelf gereedschap maken. Laat Claude Code skills, subagents en kleine scripts voor je
bouwen. Het richt zichzelf in voor jouw taak; je beschrijft wat je wilt, het maakt de
configuratie.

¢ API's besturen en integraties bouwen. Hier overtreft het de standaard-koppeltools. Het
bouwt koppellogica met de regels van jouw bedrijf erin: "synchroniseer alleen als dit
klopt, transformeer de data zo, en markeer voor controle als dit randgeval zich voordoet".
Dat is precies het soort logica waar kant-en-klare koppelingen op stuklopen.

* Je eigen documentatie ophalen. Laat het de actuele documentatie van een tool of je
interne handleidingen binnenhalen, zodat het werkt op wat nu klopt in plaats van op oude
kennis. Er zijn skills die precies dat doen.

* Bulk importeren en exporteren. Lees een hele map of dataset in, verwerk alles in één run,
en exporteer in bulk. De onderliggende techniek is gemaakt voor dit soort batch-werk,
dus honderden records tegelijk is geen probleem.

* Van idee naar product. Een proof of concept in een middag, en met begeleiding zelfs
werkende software, zonder een heel ontwikkelteam.
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Zo begin je, ook zonder technische achtergrond

Je hebt geen jaren ervaring nodig, wel de bereidheid om te sturen. De kortste weg:

¢ Installeer Claude Code, of gebruik de Code-tab in de desktop-app.

* Maak een map voor je project en open Claude Code daarin. Die map is je werkruimte; alle
instellingen leven daar.

e Laat het zichzelf inrichten. Vraag: "Maak een CLAUDE.md voor dit project, stel me eerst
vragen over mijn werkwijze." Vraag daarna om een passende output-stijl, een skill of
twee, en eventueel een subagent.

e Werk in plan-modus voor alles wat niet triviaal is. Laat het eerst een plan tonen, keur het
goed, en laat het dan pas uitvoeren.

Het mooie: Claude Code kan je door dit alles heen praten. Weet je iets niet, vraag het aan
Claude zelf.

Eerlijk en veilig
* Plan eerst, voer dan uit. Begin niet met "bouw me een app"; dat geeft chaos. Begin klein
en concreet, met een plan dat je goedkeurt.

e Laat het zijn werk controleren. Geef het een toets die het kan draaien (een test, een
check, een vergelijking), zodat het stopt als het werk klopt en doorgaat tot het slaagt.

* Hou de hand aan de knoppen. Gevaarlijke commando's en het lezen van wachtwoorden
horen geblokkeerd te zijn; veilige, veelgebruikte commando's keur je één keer goed. Zo
bouw je vertrouwen op zonder risico.

* Gevoelige data blijft binnen je eigen omgeving (hoofdstuk 7), en een mens keurt goed
wat naar buiten gaat.

Niet de voor de hand liggende voorbeelden
e Een intern hulpje dat je openstaande facturen uit een CSV leest, per klant een herinnering
opstelt, en alles klaarzet voor jouw akkoord.

* Een integratie die je CRM of een SAP-omgeving aanstuurt via een koppeling: gegevens
lezen en bijwerken onder jouw rechten (hoofdstuk 14).

* Een documentatie-pijplijn: haal de structuur of de docs van een systeem op, en importeer
of exporteer er honderden records mee in bulk.

Een bedrijfsbrein dat met je meegroeit, plus een tweede model (zoals Codex) dat het
werk van Claude nakijkt, zodat twee paar ogen elke wijziging zien.

* Voor wie software heeft: Claude Code als stap in je release-pijplijn (een GitHub-actie), met
sterke afscherming en controle.
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Pro-tips uit de praktijk
e Zet plan-modus aan voor alles wat meer dan een triviale wijziging is. Het scheelt "dat
bedoelde ik niet"-momenten.

* Hou CLAUDE.md kort (onder de tweehonderd regels) en verwijs naar detailbestanden in
plaats van alles erin te proppen.

* Geef het altijd een manier om zijn eigen werk te toetsen.
* Gebruik subagents voor zwaar uitzoekwerk, zodat je hoofdsessie scherp blijft.

* Laat het zichzelf configureren: "maak hier een skill voor" of "zet dit als vaste regel in
CLAUDE.md".

* Werk met versies of back-ups voordat je grote wijzigingen laat doen.

* Laad koppelingen lui. Standaard laadt elke MCP-koppeling haar gereedschap in elk
gesprek, ook als je het niet gebruikt, en dat kost ruimte. Zet lazy-loading aan zodat een
koppeling pas laadt als het nodig is (tip uit de Claude Code-community).

* Soms is een Skill beter dan een koppeling. Voor terugkerend werk kost een Skill
(hoofdstuk 11) vaak minder ruimte dan een MCP-koppeling die altijd meedraait; een
veelgehoorde vuistregel onder zware gebruikers is "Skill boven koppeling waar het kan".

* Geef geen blanco volmacht. De maker van Claude Code keurt liever een lijstje veilige
commando's een keer goed en legt dat vast in zijn instellingen (gedeeld met het team)
dan alle controles uit te zetten (Boris Cherny). Zijn belangrijkste tip: geef Claude altijd
een manier om zijn eigen werk te toetsen, dat verdubbelt tot verdrievoudigt de kwaliteit.

* Een toets-prompt die in de praktijk goed werkt: "controleer elke claim die je net maakte,
dubbel, en zet aan het eind in een tabel wat je wel en niet kon verifieren."

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* "Bouw me een app" zonder plan. Fix: plan-modus, klein beginnen, akkoord geven.
* Geen controle-stap. Fix: geef het een test of check, en kijk het werk na.

* Alles in één eindeloze sessie proppen. Fix: subagents voor deeltaken, een schone
hoofdsessie.

* Geen back-up voor grote wijzigingen. Fix: versiebeheer of een kopie vooraf.

* Gevaarlijke commando's onbewaakt laten. Fix: blokkeer ze met een regel en keur alleen
veilige goed.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Kant-en-klaar: een CLAUDE.md voor een bedrijfsmap

Hier al ingevuld als voorbeeld; vervang de details door die van jou:

# CLAUDE.md - VanDerMeer automatisering

Doel: dit project automatiseert mijn offerte- en facturatiewerk.
Mappen: OFFERTES/, FACTUREN/, KLANTEN/, UITVOER/

Werkwijze:

- Plan eerst, voer dan uit. Vraag akkoord op alles wat verstuurd of
verwijderd wordt.

- Schrijf nieuwe output naar UITVOER/; raak de bronmappen niet aan.

- Volg de toon en regels uit referenties/stijl.md.

Regels:
- Nooit klantdata naar buiten; werk alleen binnen deze mappen.
- Commit of verstuur niets automatisch; laat wijzigingen eerst zien.

Kant-en-klaar: een bouwopdracht in plan-modus

Ik wil een klein intern hulpje dat [VUL IN: bijvoorbeeld mijn openstaande
facturen uit een CSV leest en per klant een vriendelijke herinnering opstelt].
Werk in plan-modus: onderzoek eerst, stel me de vragen die je nodig hebt,

en laat een stappenplan zien voordat je iets bouwt. Begin pas na mijn akkoord,
en zet de output klaar voor controle in plaats van iets te versturen.
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Wat mensen er echt mee bouwen

Om de breedte te laten zien, een dwarsdoorsnede van wat mensen met Claude Code maken,
van nuchter tot verrassend.

Voor het bedrijf:
* Een compleet offerte- en calculatiesysteem voor maatwerk, gekoppeld aan grondstoffen,
werkplaats en leveranciers.
* Interne bedrijfs-apps die dure licenties vervangen.

* Marketing-werk: invalshoeken bedenken, landingspagina's herschrijven, en projectstatus
bijhouden via skills.

* Automatiseringen voor mail, facturatie en opvolging.
Persoonlijk en creatief:
* Een podcast-pijplijn die research doet, schrijft, redigeert en stemmen toevoegt, met

lokale tools waar het kan en koppelingen waar nodig.

* Eigen appjes voor een concreet probleem: een huispoker-toernooimanager (de avond
voor het toernooi gebouwd), een boodschappen-app met gedeelde lijst, een
gezondheidsapp.

* Een meerlaags systeem om je werk en leven te ordenen.
Verrassend:

¢ Het ontcijferen van tweehonderd jaar oude Franse handschriften voor
stamboomonderzoek.

¢ AutoCAD-tekeningen genereren.

* Juridisch en financieel voorwerk: een belastingaangifte voorbereiden, bezwaar tegen een
aanslag, of een dossier ordenen als een forensisch accountant.

* Lesplannen en lesmateriaal voor docenten.

De rode draad: het zijn zelden kant-en-klare producten in een klik. Het zijn mensen die een
idee hadden, klein begonnen, en stap voor stap stuurden. En de eerlijke keerzijde: wie
zonder plan "bouw dit even" roept, krijgt een rommelige boel terug, met dubbele functies en
code op rare plekken die je zelf niet meer kunt overnemen. Daarom blijft de les van dit
hoofdstuk staan: plan eerst, knip op in kleine stukken, en hou je hand aan de knoppen. Het
verschil tussen een leuk experiment en iets dat echt draait, zit vooral in hoe goed jij stuurt.

Een laatste praktische tip die overal terugkomt: een koppelhub als Rube verbindt Claude in
een keer met honderden apps (Slack, GitHub, Notion en meer), zodat je niet voor elke dienst
apart een koppeling hoeft op te zetten. Meer over koppelingen in het volgende hoofdstuk.
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MCP: hoe Claude ogen en handen krijgt

Tot nu toe was Claude slim maar blind. Het kon nadenken over wat jij erin plakt, maar het
kon niet zelf in je systemen kijken of er iets veranderen. MCP is wat dat omdraait. De
scherpste samenvatting uit de community: zonder MCP is Claude slim maar blind, het kan
code analyseren die je laat zien, maar het kan je systemen niet zien en er niets in doen; met
MCP krijgt Claude ogen en handen (naar een veelgedeelde uitleg van ontwikkelaar Chayan
Bhattacharya op dev.to).

MCP staat voor Model Context Protocol, een open standaard die Anthropic eind 2024
uitbracht. Denk aan een USB-C-poort voor Al: vroeger had elk apparaat zijn eigen stekker, nu
is er een universele. MCP is die universele stekker tussen Claude en de buitenwereld. In
plaats van voor elke tool een eigen, brosse koppeling te bouwen, praat alles via hetzelfde
protocol.

Onder de motorkap werkt het zo. Een MCP-server is een klein tussenstuk dat twee dingen
aanbiedt:

* Tools: concrete acties die Claude mag uitvoeren. Denk aan "maak een taak aan", "lees
deze database", "open een herstelverzoek". Claude roept een nette, gestructureerde
opdracht aan en krijgt een schoon antwoord terug.

* Resources: data die Claude mag lezen. Je documenten, je records, je projectgeschiedenis.

Het belangrijke verschil met "Claude leest een website voor me": MCP schraapt geen
schermen en gokt niet. Het praat rechtstreeks met de bron via een afgesproken taal, krijgt
betrouwbare data terug, en redeneert daarover net zoals over alles wat jij intypt. Dat is
waarom het zo veel stabieler is dan een bot die door een webpagina klikt.

Een paar dingen die het meteen praktisch maken voor het MKB:

* Eén koppeling, gewone taal. Verbind je projectsysteem, je database of je CRM een keer,
en daarna stuur je het aan met zinnen: "zet deze vijf taken klaar", "trek de omzet van
vorige maand", "werk dit klantrecord bij".

Kant-en-klare servers bestaan al. Anthropic en de community leverden vanaf het begin
servers voor onder andere Google Drive, Slack, GitHub, Git en databases. Je hoeft het wiel
niet uit te vinden.

* Open standaard. Dezelfde MCP-server werkt niet alleen in Claude Code, maar ook in
andere Al-tools. Je investeert in een koppeling, niet in een doodlopend straatje.

Lokaal of op afstand. Een MCP-server kan op je eigen machine draaien (voor gevoelige,
interne data) of in de cloud. Jij bepaalt waar je data langskomt.

* Altijd onder jouw rechten. Een koppeling kan nooit meer dan jij mag. Je keurt toegang
goed, en je kunt schrijfacties achter een akkoord zetten.

Dit is het scharnierpunt van de hele ladder. Een gewoon gesprek wordt pas een medewerker
als het in je echte systemen kan kijken en handelen. MCP is de techniek die dat mogelijk
maakt, en in het volgende hoofdstuk zetten we er stap voor stap een op.
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GitHub: geef je werk een tijdmachine (en haal het van je
laptop af)

Er is een koppeling die ik er voor iedereen die met Claude Code bouwt uitlicht, ook als je
nooit een programmeur wordt: GitHub. Niet omdat het hip is, maar omdat het twee
problemen oplost die je gegarandeerd gaat tegenkomen zodra een Al-agent in je bestanden
begint te werken.

Eerst de begrippen, in gewone taal. Versiebeheer is een tijdlijn van je project. Elke keer dat je
een punt vastlegt (een "commit"), maak je een momentopname waar je altijd naar terug
kunt. Git is de motor die dat lokaal op je computer doet. GitHub is de plek in de cloud waar
die geschiedenis ook komt te staan. De vergelijking die het meteen laat klikken: zoals
OneDrive je Word-documenten over meerdere apparaten synchroniseert, zo synchroniseert
GitHub je projectgeschiedenis en zet hij alles op een centrale plek (uit het lesmateriaal van
NBIS, een Zweeds bio-informatica-instituut).

Waarom dit ertoe doet, en zeker met een Al-agent die zelfstandig dingen aanpast:

* Een echte ongedaan-maken-knop. Claude wijzigt tien bestanden en eentje gaat de
verkeerde kant op. Met versiebeheer rol je in seconden terug naar de vorige
momentopname. Zonder dit ben je je werk kwijt. Dit is je vangnet.

* Niet alles alleen op je laptop. Een gestolen of gecrashte laptop betekent zonder back-up:
weg. Met GitHub staat een complete kopie veilig in de cloud, inclusief de hele
geschiedenis.

* Werken vanaf elke computer. Begin op kantoor, ga thuis verder. Je haalt de laatste versie
op en alles staat er, precies zoals je het achterliet.

* Veilig experimenteren met branches. Een branch is een aparte lijn waarin je iets durft te
proberen zonder je werkende versie te raken. Bevalt het, dan voeg je het samen (een
"merge"). Bevalt het niet, dan gooi je de branch weg en is er niets gebeurd.

* Wie veranderde wat, en waarom. Elke momentopname heeft een korte notitie. Je ziet de
hele geschiedenis: wat er veranderde, wanneer, en met welke reden. Als er iets stuk is,
vind je terug wanneer het binnensloop.

* Eén bron van waarheid. Geen "offerte_definitief v3_echtdef.docx" meer. Eén centrale,
actuele versie waar jij en eventuele collega's omheen werken.

* Samenwerken zonder elkaar te overschrijven. Een ander stelt een wijziging voor via een
pull request: een voorstel dat jij eerst nakijkt en goedkeurt voordat het in de hoofdversie
komt.

Kort gezegd: versiebeheer geeft je een complete geschiedenis en de zekerheid dat je altijd
terug kunt, en dat is precies de gemoedsrust die je wilt als je een Al op je bestanden loslaat.
Het is geen luxe voor programmeurs; het is de verzekering die "bouw dit even" veilig maakt.
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De GitHub MCP: laat Claude in je repositories werken

Heb je GitHub eenmaal in gebruik, dan komt de GitHub MCP-server om de hoek kijken, de
officiele koppeling van GitHub zelf. Die geeft Claude ogen en handen in je opslagplaatsen: hij
kan je projecten, wijzigingen, taken (issues) en voorstellen (pull requests) lezen en bijwerken,
met tientallen acties (de officiele github/github-mcp-server telt er ruim veertig). In de
praktijk betekent dat zinnen als:

* "Vat samen wat er deze week in dit project veranderd is."
* "Maak een taak aan voor de bug die ik net beschreef."
* "Open een voorstel met deze wijziging, zodat ik het kan nakijken voordat het erin gaat."

* "Kijk dit voorstel na en wijs me op risico's."

Een praktische gewoonte van zware gebruikers: laat "pull" (ophalen) gerust automatisch toe,
maar zet "push" (wegschrijven naar de cloud) achter je akkoord, want dat is risicovoller. En
loopt er iets stuk, laat Claude dan met een ingebouwde GitHub-truc (git bisect) de exacte
wijziging opsporen die het brak. Zo wordt versiebeheer niet iets wat je naast je werk
bijhoudt, maar iets wat Claude voor je beheert terwijl jij in gewone taal stuurt. Een tweede
koppeling die je vaak hoort: een koppelhub als Rube verbindt Claude in een keer met
honderden apps (Slack, GitHub, Notion en meer), zodat je niet voor elke dienst apart iets
opzet.

Hieronder een ingevulde opdracht die je zo kunt plakken. De situatie is al voor je ingevuld;
vervang de schuingedrukte stukken door die van jou.

Ik wil mijn projectmap onder versiebeheer brengen en koppelen aan GitHub,
zodat ik een veilige geschiedenis heb en niet alles alleen lokaal staat.
Mijn project: een map met offertes en facturen voor mijn installatiebedrijf
[VUL IN: korte omschrijving van jouw project].

Doe dit in plan-modus:

1. Leg me in twee zinnen uit wat een commit en een branch zijn.

2. Zet versiebeheer op in deze map en maak een eerste momentopname met een
nette notitie.

3. Leg uit hoe ik dit aan GitHub koppel en wat er dan veilig in de cloud staat.

4. Stel voor hoe we de GitHub-koppeling (MCP) instellen, zodat jij straks
taken en voorstellen voor me kunt aanmaken.

Verander nog niets aan de inhoud van mijn bestanden. Laat eerst het plan zien
en wacht op mijn akkoord.

Dit is precies waar het volgende hoofdstuk op doorbouwt.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Doe dit nu

Kies één klein, concreet hulpje dat je werk zou schelen, bijvoorbeeld iets dat een lijst inleest
en er nette teksten van maakt. Open Claude Code in een nieuwe map, laat het een
CLAUDE.md voor je opstellen, en geef de bouwopdracht in plan-modus. Keur het plan goed,
laat het bouwen, en kijk het resultaat na. Je hoeft niets te kunnen programmeren; je hoeft

alleen te sturen.

Context Plan Bouwen en
(CLAUDE.md, (jij keurt goed) controleren
plan-modus)

= / ©
Jor) o

Figuur — de werkwijze in drie stappen: context (CLAUDE

In het laatste hoofdstuk van dit deel sluiten we de ladder: connectors en managed agents,

waarmee een Al-agent in je eigen software werkt (je CRM, je boekhouding, je SAP-omgeving)

onder jouw toezicht.

Tico van Gerner
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Het Claude-handboek voor het MKB

Connectors en managed agents: een
agent in je eigen systemen

Dit is de hoogste trede van de ladder. In hoofdstuk 13 leerde Claude bouwen; hier leert het
meedraaien. We gaan van "Claude kan documenten maken" naar "Claude werkt in je CRM, je
boekhouding, je projectsysteem en je SAP-omgeving, onder jouw toezicht". De techniek
eronder ken je al uit hoofdstuk 13: MCP, de universele stekker. Dit hoofdstuk laat zien hoe je
die stekker een keer omzet en wat er dan kan, plus de regels die je niet mag overslaan zodra
een Al in je echte systemen mag kijken en handelen.

Twee sporen lopen hier samen. Als gebruiker wil je weten welke koppelingen je werk lichter
maken en hoe je ze aanzet. Als ondernemer wil je weten wat veilig is, wat het kost en waar
de grenzen liggen. Beide komen aan bod, en allebei beginnen op dezelfde plek: een
connector.
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Connectors: de stekkers die je een keer omzet

Een connector is een kant-en-klare koppeling tussen Claude en een dienst die je al gebruikt.
Eenmaal verbonden herkent Claude vanzelf wanneer een gekoppelde tool relevant is. Vraag
je naar je agenda, dan pakt het je agenda erbij zonder dat je de connector hoeft te noemen.
Je stuurt met gewone taal, de koppeling doet de rest.

Een misverstand wil ik meteen wegnemen: dit is geen programmeursgereedschap. De meest
voorkomende gebruiker van zulke koppelingen is geen ontwikkelaar die een ontwerptool
aansluit, maar iemand die zegt "ik wil bij de cijfers van mijn eigen bedrijf" en daar rapporten
uit trekt (observatie uit een diepte-interview in de Pragmatic Engineer-nieuwsbrief, 2026).
Dat is precies de MKB-gebruiker. En het is geen niche meer: er zijn inmiddels duizenden
koppelingen beschikbaar en de standaard wordt maandelijks tientallen miljoenen keren
gebruikt, met de meerderheid van de gebruikers van plan er meer mee te gaan doen (cijfers
via Goodcall, begin 2026). Dezelfde koppeling werkt bovendien net zo goed met andere Al-
assistenten, dus je zet niet in op een doodlopend straatje.

Er zijn twee smaken:

* Directory-connectors. Vooraf gecontroleerde koppelingen uit de officiele lijst van
Anthropic (inmiddels ruim 75 stuks). Eén klik en je bent verbonden. Denk aan Google
Drive, Gmail, Agenda, Slack, Notion en meer.

e Custom-connectors. Je eigen koppeling naar elke dienst die een zogeheten remote MCP-
server heeft, ook interne tools die niet in de lijst staan. Beschikbaar op Free, Pro, Max,
Team en Enterprise (op Free maximaal één), en op het moment van schrijven in beta.

Je vindt ze via Customize, dan Connectors. Of klik op het gereedschaps-icoon onder het
invoerveld en kies Browse connectors. Verbinden is een plus-knop en een keer inloggen.

Twee dingen om vooraf te weten:

* De e-mailkoppelingen zijn standaard alleen-lezen. Claude leest je mail om context op te
halen; versturen doet het niet vanzelf (Gmail kan inmiddels wel concepten klaarzetten).
Dat is precies de veilige standaard die je wilt.

* Het echte werk begint bij het stapelen. Eén connector is handig, meerdere samen is waar
de winst zit. "Kijk mijn mail na op vergaderverzoeken, check mijn agenda op
beschikbaarheid deze week, en zet concept-antwoorden klaar met voorgestelde tijden."
Dat is je mail- en agendakoppeling die in één opdracht samenwerken.

Een nuchtere aanpak die ik telkens terugzie in de praktijk: verbind niet alles tegelijk. Begin
met de twee of drie tools die je dagelijks aanraakt (voor de meeste mensen: e-mail, agenda
en je documentenmap), bouw er een paar werkende routines omheen, en breid daarna uit
(advies uit een praktische connector-gids van Jamout, 2026).
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Eén keer koppelen, daarna stuur je met taal.
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Een eigen koppeling toevoegen

Heb je een dienst die niet in de lijst staat, dan voeg je hem zelf toe. De stappen, in gewone
taal:

¢ Ga naar Customize, dan Connectors.
* Klik op de plus-knop naast Connectors en kies "Add custom connector".
¢ Vul de naam en de URL van de remote MCP-server in.

e Optioneel: vul onder de geavanceerde instellingen een OAuth Client ID en secret in als de
dienst dat vraagt.

e Klik op "Add" en doorloop daarna dezelfde inlog- en goedkeuringsstap als bij een gewone
connector.

Een belangrijk detail dat veel mensen verrast: een custom-connector verbindt vanuit de
cloud van Anthropic, niet vanaf je eigen computer. Ook als je Cowork of de desktop-app
gebruikt. De server moet dus bereikbaar zijn via het publieke internet. Staat hij achter een
bedrijfsfirewall of op een afgeschermd netwerk, dan moet je de IP-reeksen van Anthropic op
de allowlist zetten, zodat er een veilige, alleen-uitgaande verbinding ontstaat. Lokale MCP-
servers (via het configuratiebestand van de desktop-app) zijn een apart mechanisme en
werken niet in Cowork of op het web.

Werk je in een Team- of Enterprise-omgeving, dan voegt alleen een Owner een custom-
connector toe via de organisatie-instellingen. Daarna zien collega's hem in hun lijst staan en
hoeven ze alleen nog op "Connect" te klikken. Zo houd je als bedrijf grip op wat er gekoppeld
wordt.
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De GitHub-koppeling, nu echt opgezet

In hoofdstuk 13 legde ik uit waarom GitHub je vangnet is: een tijdmachine voor je werk, een
back-up buiten je laptop, en de plek waar je veilig terug kunt als een Al-agent iets aanpast.
Hier zetten we de koppeling op.

GitHub levert sinds september 2025 een officiele remote GitHub MCP-server, algemeen
beschikbaar. Die werkt met een moderne, veilige inlog (OAuth, met kortlevende tokens die
zichzelf vernieuwen, veiliger dan een vaste sleutel met de hand instellen) en werkt met elke
MCP-host: Claude, Claude Code, Cursor en meer. Je hoeft niets te installeren; je voegt hem
toe als custom-connector met de URL van de server (de officiele remote-server draait op het
GitHub-adres voor MCP), en je doorloopt de inlog in je browser.

Wat Claude daarna voor je kan, in gewone zinnen:

* "Vat samen wat er deze week in dit project veranderd is, en wie wat deed."

* "Maak een taak (issue) aan voor de bug die ik net beschreef, met een duidelijke titel."

* "Open een voorstel (pull request) met deze wijziging, zodat ik het kan nakijken voordat
het erin gaat."

» "Kijk dit voorstel na en wijs me op risico's of ontbrekende controles."”

Het mooie: zo wordt versiebeheer geen los klusje meer, maar iets wat Claude voor je
bijhoudt terwijl jij in gewone taal stuurt. De ruim veertig acties van de GitHub-server dekken
vrijwel je hele dagelijkse GitHub-werk: projecten, wijzigingen, taken, voorstellen en releases
(bron: github.blog changelog, remote GitHub MCP Server GA). Het belangrijkste voordeel dat
GitHub zelf noemt is het wegvallen van het heen-en-weer schakelen tussen tabbladen: je
agent werkt rechtstreeks met je GitHub-gegevens via nette, gestructureerde acties.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Welke koppelingen het meeste opleveren

Je hoeft echt niet alles te koppelen. Hieronder een gerichte kaart voor het MKB, met waar
elke koppeling in uitblinkt. Begin bij de bovenste rij; breid uit als een routine zich bewijst.

Koppeling Waarvoor Typische opdracht

E-mail, Agenda, Drive Je dagelijkse basis "Plan deze drie afspraken in en mail de
bevestigingen."

Slack of Teams Interne "Vat de #klant-kanaal-discussie van vandaag
communicatie samen."
Notion of je kennisbank Kennis en notulen "Werk de projectpagina bij met de besluiten

van dit gesprek."

Monday.com of je Taken en pijplijn "Maak taken aan voor de actiepunten en wijs
projectsysteem ze toe."
CRM (HubSpot, Salesforce) Klantdata, leads "Toon de marketing-pijplijn van deze maand

per campagne."

Boekhouding of facturatie Administratie "Trek de openstaande facturen en stel
herinneringen op."

GitHub Versiebeheer, "Open een voorstel met deze wijziging voor
projecten mijn akkoord."
Make of Zapier (hub) Duizenden apps "Start de offerte-flow als deze voorwaarde
klopt."

Twee praktische routes als je breder wilt zonder voor elke dienst apart iets op te zetten. De
eerste is een koppelhub als Rube (van Composio), die Claude in een keer met honderden
apps verbindt. De tweede zijn de automatiseringskoppelingen Make en Zapier, die zelf weer
duizenden apps ontsluiten; handig als de dienst die je zoekt geen eigen connector heeft
(overzicht naar onder meer SegmentStream en Cal.com, 2026). Let op: veel CRM-
koppelingen zijn nog alleen-lezen of in beta, dus controleer per koppeling wat is toegestaan
voordat je erop bouwt. Eén reden waarom dit duurzamer is dan de oude schermrobots die
een knop nadoen: een koppeling werkt onder de schermlaag, op het niveau van de data zelf.
Verschuift een knop een paar pixels, dan breekt een schermrobot; een koppeling blijft
gewoon werken (uit een connector-overzicht van Rainstream, 2026).
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Managed agents: van losse taak naar een medewerker die
blijft draaien

een opdracht, werkt een reeks stappen af, gebruikt onderweg de tools die je hem gaf, en
komt terug met een resultaat. In hoofdstuk 12 zag je de eenvoudige variant (geplande taken
en routines). Hier gaat het over de zware variant.

Anthropic lanceerde op 8 april 2026 Claude Managed Agents: een gehoste dienst die de hele
machinekamer van een agent voor je draait. Sandboxing (een afgeschermde werkruimte),
het bewaren van de toestand tussen stappen, het uitvoeren van tools, het toekennen van
beperkte rechten, en het meekijken (observability) zitten erin. De kern, in Anthropics eigen
woorden: het brein loskoppelen van de handen, zodat je een agent kunt bouwen zonder zelf
alle infrastructuur in elkaar te zetten. Vroege gebruikers zijn onder meer Rakuten, Notion en
Sentry.

Voor het volledige beeld twee verwante begrippen:

* De Agent SDK is de bibliotheek-variant: je draait de agent in je eigen omgeving en houdt
alles lokaal. Uit de doos krijg je bestandsbewerking, het uitvoeren van commando's,
webzoeken, een redeneer-en-handel-lus met menselijke goedkeurings-momenten,
subagents, sessies, terugrol-punten en MCP-ondersteuning. Goed wanneer je volledige
controle wilt of in een bestaande pijplijn draait.

* Managed Agents is de gehoste variant: Anthropic draait de agent en de sandbox, jouw
applicatie stuurt opdrachten en krijgt resultaten terug. Goed wanneer je snel van
prototype naar productie wilt zonder zelf infrastructuur te beheren.

Wat dit zo interessant maakt voor wie data binnen de eigen muren wil houden: sinds mei
2026 kun je self-hosted sandboxes en MCP-tunnels gebruiken. Daarmee draait de uitvoering
van de agent op je eigen infrastructuur, terwijl de aansturing bij Anthropic blijft. Je data blijft
binnen je eigen perimeter; alleen de regie loopt erbuiten. Voor een MKB-bedrijf met
gevoelige klant- of financiele data is dat precies de knop die het verschil maakt tussen
"interessant" en "verantwoord".

Wees eerlijk over waar dit staat. Managed Agents is ontwikkelaarsgereedschap en draait in
publieke beta, met een prijs van de normale token-kosten plus een bedrag per sessie-uur.
Sommige van de slimste functies (zoals agents die eerst tegen historische data oefenen, een
meetbare succesvoorwaarde meekrijgen, of in een team samenwerken aan een workflow)
Zijn nog research preview. Als ondernemer hoef je dit niet zelf te bouwen; het punt is dat je
weet dat het bestaat, zodat je het gericht kunt laten bouwen of inkopen wanneer een proces
het waard is. Vanaf 15 juni 2026 trekt het gebruik van de Agent SDK op abonnementen
bovendien uit een apart maandelijks tegoed; goed om te weten voor wie het echt gaat
inzetten.
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Het Claude-handboek voor het MKB

rechten + goedkeuring
logboek

v MEI_

Claude
(de aansturing)

Figuur — "het brein en de handen"

Tico van Gerner
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Boekhouding
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Claude, SAP en je CRM

Dit kan gewoon, voor iedereen die ermee werkt. Op SAP Sapphire 2026 kondigden SAP en
Anthropic een uitbreiding van hun samenwerking aan: Claude wordt een centrale redeneer-
en agent-laag binnen het SAP Business Al Platform, en breidt de capaciteiten van Joule (de
Al-assistent van SAP) en de Joule-agents uit (bron: SAP News Center, mei 2026). De
koppeltaal daaronder is opnieuw MCP. Daarmee halen agents context op en handelen ze over
SAP-systemen heen, zoals S/4AHANA, SuccessFactors en Ariba. SAP HANA Cloud kreeg begin
2026 volledige MCP-ondersteuning, zodat Joule-agents rechtstreeks bij de database kunnen
(bron: ERP Today).

Het toon-zettende citaat is van Daniela Amodei (Anthropic): Claude is gebouwd voor het
werk dat een bedrijf draaiende houdt (de boeken sluiten, een vertraagde order omleiden,
een uitgave goedkeuren), en met Claude op het SAP-platform gebeurt dat werk binnen de
systemen waarin bedrijven al hebben geinvesteerd, met het vertrouwen en de governance
die SAP-klanten gewend zijn. SAP-CEO Christian Klein noemt het de basis voor de "autonome
onderneming": Al die de bedrijfscontext kent en binnen de bestaande controlemechanismen
opereert.

Een paar concrete dingen die hieruit voortkomen, ook de minder bekende:

e SAP Al Agent Hub zit inmiddels in elk SAP Business Al Platform-abonnement met Joule
Studio. Je ontdekt er agents over je hele landschap en beheert er tot 500 SAP- en niet-
SAP-agents, met de guardrails om ze te besturen (bron: SAPinsider). Er zijn al ruim dertig
gespecialiseerde agents en meer dan 2.500 Joule-Skills, die via een agent-to-agent-
protocol over SAP en niet-SAP heen samenwerken (SAP News, Q1 2026).

* De nieuwe Joule Studio is SAP-managed: geen configuratie, draait uit de doos, met audit-
logging en databescherming standaard erin. Het geheugen van agents wordt bewaard in
HANA Cloud, zodat context tussen sessies blijft bestaan. Je plugt er MCP-servers in om
SAP-context binnen te halen, en voor wie het technisch wil werkt het samen met tools als
Claude Code en Cursor, waarbij alles in Git en je CI/CD-straat belandt (bron: The New
Stack, mei 2026). Dat laatste sluit naadloos aan op het versiebeheer uit hoofdstuk 13.

Een concreet beeld van wat dit oplevert: een treasury-manager vraagt Joule om een
presentatie voor de CFO klaar te zetten voor een overleg met een bank. Binnen enkele
minuten ligt er een afgeronde presentatie met actuele cijfers, analyse en aandachtspunten
over financiele risico's, werk dat eerder uren handwerk kostte (voorbeeld uit ERP Today).
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Het werk dat een bedrijf draaiende houdt, binnen de systemen die je al vertrouwt.

Hetzelfde patroon geldt voor je CRM, ook als je geen SAP draait. Grote leveranciers
publiceren inmiddels officiele MCP-servers, zodat Claude leads, taken en klanthistorie kan
lezen (en, waar toegestaan, bijwerken). De echte waarde zit niet in één systeem, maar in het
combineren: pijplijn uit je CRM, verrijking uit een databron, gespreksverslagen uit je
kennisbank, allemaal in één Claude-gesprek dat erover redeneert. Zoals een veelgeciteerde
uitleg het stelt: de flessenhals is niet de techniek, maar de governance (MCP for Enterprise,
Botscrew 2026).

Eén nuance die ik bewust noem omdat ze commercieel telt: in de SAP Integration Suite
kunnen alle API's en flows worden omgezet naar MCP-tools, maar "kan worden omgezet" is
niet hetzelfde als "is vandaag productie-ondersteund". Dat onderscheid bepaalt of je een
bedrijfsproces erop durft te bouwen (nuance van SAPinsider). En juist daar zitten de vragen
die een ervaren adviseur wel stelt en een demo niet: wie onderhoudt die koppelingen, en
wat gebeurt er als er een breekt? Leunt je inkoop-agent op live koppelingen tussen S/4HANA,
Ariba, SuccessFactors en een leveranciersportaal, dan vertraagt een kapotte koppeling het
proces niet alleen, hij kan het stilleggen. Maak dus vooraf met je leverancier of
implementatiepartner afspraken over wie het testen, monitoren en herstellen bezit (nuance
uit ERP Today en SAPinsider). En houd in je achterhoofd: diepere integratie met één model
betekent ook diepere afhankelijkheid van de roadmap en prijsstelling van die leverancier.
Geen reden om het niet te doen, wel om het met open ogen te doen.

Tot slot een eerlijk geluid uit de praktijk. Een SAP-ontwikkelaar die Claude via MCP op een
ABAP-omgeving losliet, merkte dat het soms wijzigingen rechtstreeks in SAP doorvoerde
zonder het lokale bestand aan te raken (uit een openhartig logboek op de SAP Community).
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Precies daarom geldt de regel uit dit hoofdstuk in een ERP-omgeving dubbel zo hard: begin
lezend, geef schrijfrechten met mate, en zet een mens op de knop voor alles wat een
transactie raakt. Hoe je dat voor elke koppeling veilig inricht, staat hieronder.
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Veilig koppelen: de regels die niet onderhandelbaar zijn

Zodra een Al in je echte systemen mag kijken en handelen, verandert het speelveld. Niet om
je bang te maken, wel om je scherp te houden: in de eerste maanden van 2026 zijn er
tientallen kwetsbaarheden in MCP-servers gemeld, en er staan duizenden slecht beveiligde
servers open op het internet. De techniek is jong. Dat betekent niet "niet doen", het betekent
"doe het volwassen". Vijf regels die je niet overslaat:

* Zo min mogelijk rechten. Geef een koppeling alleen wat ze nodig heeft. Begin alleen-
lezen. Een agent die klantvragen beantwoordt mag in je CRM lezen, maar niet
verwijderen. Een agent die facturen bekijkt mag lezen, maar geen betalingen starten.

* Een mens keurt onomkeerbare acties goed. Verwijderen, geld overmaken, in bulk
wijzigen, iets naar buiten sturen: dat zijn momenten waarop een verkeerde of misleide
instructie echte schade doet. Zet daar een harde goedkeurings-stap voor. Dit is dezelfde
mens-in-de-lus die door dit hele handboek loopt.

* Laat de agent handelen onder jouw rechten, niet onder beheerdersrechten. De veilige
aanpak is dat een actie precies de bevoegdheden van de persoon gebruikt die hem
startte, niet een almachtige sleutel die op de server staat. Kan iemand iets ergens anders
ook niet, dan kan de agent het namens hem ook niet.

* Vertrouw geen koppeling blind. Verbind alleen servers van partijen die je vertrouwt;
custom-connectors zijn niet door Anthropic geverifieerd. Wees alert op een subtiel maar
reeel risico: een kwaadaardige of besmette bron kan verborgen instructies meesturen
(prompt-injectie). Behandel elke externe koppeling als in principe onbetrouwbaar tot je
het tegendeel weet.

* Houd een logboek. Wie deed wat, wanneer, en via welke koppeling. Zonder zicht weet je
niet of iets misging. Met een logboek kun je terugkijken en bijsturen.

Twee dingen die zelfs ervaren gebruikers vergeten, en die het verschil maken (uit een
beveiligingsgids voor Cowork van Harmonic Security, 2026):

e Controleer je schrijf-koppelingen apart. Koppelingen die iets versturen of aanmaken (mail
sturen, een bericht plaatsen, een bestand aanmaken) zijn het risicovolst. Zet ze uit tenzij
je ze echt nodig hebt, en houd ze op een aparte lijst.

* Behandel een gedeelde "live" pagina als een macro-bestand. Een interactieve pagina
(een artifact) die je van iemand krijgt, draait in jouw sessie en roept koppelingen aan met
jouw rechten, zonder dat je ziet welke. Open zo'n gedeelde pagina van een onbekende
bron net zo voorzichtig als een Excel met macro's.

Koppel dit aan hoofdstuk 7: gevoelige data hoort thuis in een omgeving die niet meetraint en
die je perimeter respecteert (de zakelijke laag, niet de consumenten-laag). De self-hosted
sandboxes en tunnels uit de vorige paragraaf zijn hiervan de technische uitwerking. De
vuistregel blijft simpel: begin klein, begin lezend, en open pas meer als je het vertrouwt.
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Pro-tips uit de praktijk
* Koppel maximaal twee of drie tools om mee te beginnen, en bouw er eerst werkende
routines omheen voordat je uitbreidt.

* Vraag een nieuwe koppeling eerst wat hij kan: "Welke acties heb je beschikbaar via deze
koppeling?" Dan weet je meteen de grenzen.

e Zet schrijfacties (aanmaken, wijzigen, versturen) standaard achter jouw akkoord; laat
lezen vrij.

¢ Gebruik een hub (Rube, Make of Zapier) pas als je meerdere losse diensten nodig hebt;
voor één of twee tools is een directe connector overzichtelijker.

* Houd voor je bedrijf een korte lijst bij van goedgekeurde koppelingen, net als je Al-
register uit hoofdstuk 8.

* Wil je data echt binnen je muren houden, kijk dan naar de self-hosted/tunnel-variant in
plaats van een gewone cloud-koppeling.

* Ruim maandelijks op: zet koppelingen en Skills die je niet gebruikt uit. Te veel actieve
koppelingen kan Claude in de war brengen (het laadt er soms een die je niet bedoelde) en
kost onnodig veel van je limiet (tip uit de Cowork-community).

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

 Alles tegelijk koppelen. Fix: begin met je dagelijkse twee of drie, breid uit op bewijs.

* Meteen schrijfrechten geven. Fix: start alleen-lezen, voeg schrijven toe na een
goedgekeurd pad.

* Een almachtige sleutel op de server zetten. Fix: laat acties onder de rechten van de
gebruiker lopen, niet onder beheerdersrechten.

* Een onbekende custom-connector vertrouwen. Fix: verbind alleen servers van partijen die
je kent; behandel de rest als onbetrouwbaar.

* Geen goedkeuring voor onomkeerbare acties. Fix: harde mens-in-de-lus voor verwijderen,
betalen, versturen en bulk-wijzigingen.

* Aannemen dat "kan gekoppeld worden" hetzelfde is als "productie-klaar". Fix: valideer het
lees-pad eerst, bouw schrijfacties pas daarna in.

* Tientallen koppelingen "voor de zekerheid" aan laten staan. Fix: maandelijkse
opschoning; alleen aan wat je gebruikt.
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Kant-en-klaar: een veilig koppel-plan laten opstellen

Hieronder een ingevulde opdracht die je zo kunt plakken. De situatie is al voor je ingevuld;
vervang de schuingedrukte stukken door die van jou.

Ik wil Claude veilig koppelen aan mijn bedrijfssystemen en wil eerst een plan,
geen losse koppelingen. Mijn situatie: een installatiebedrijf met 8 medewerkers
[VUL IN: jouw bedrijf en omvang]. Ik gebruik dagelijks Gmail, Google Agenda,
Google Drive en Monday.com, en daarnaast een boekhoudpakket en een CRM

[VUL IN: jouw tools]. Gevoelige data: klantgegevens en facturen

[VUL IN: wat bij jou gevoelig is].

Stel een gefaseerd koppel-plan op:

1. Welke 2 a 3 koppelingen lever ik het eerst aan, en waarom juist die?

2. Welke koppelingen zet ik alleen-lezen, en welke acties moeten echt achter
mijn akkoord (aanmaken, wijzigen, versturen, betalen)?

3. Welke gevoelige data mag niet naar een gewone cloud-koppeling, en waar kies
ik een afgeschermde variant?

4. Hoe houd ik zicht: wat leg ik vast in een logboek en in mijn AI-register?

5. Geef me per koppeling één concrete eerste routine die tijd bespaart.

Geef het plan als korte tabel met fasen. Stel me eerst de vragen die je nodig
hebt voordat je aannames doet.

Doe dit nu

Open Customize, dan Connectors, en verbind precies één tool die je vandaag al gebruikt,
bijvoorbeeld je agenda of je documentenmap. Geef Claude daarna één opdracht die die
koppeling gebruikt en die je echt iets scheelt ("kijk mijn agenda na en stel drie momenten
voor een overleg deze week voor"). Voelt dat goed, koppel er dan een tweede bij en laat ze
samenwerken. Bouw vanaf daar uit, lezend eerst, en zet schrijfacties achter je akkoord.

Hiermee sluit Deel 4. Je kent nu de hele ladder: van een eerste gesprek, via documenten,
projecten, Skills en geplande taken, tot een agent die in je eigen systemen werkt onder jouw
toezicht. In Deel 5 maken we het concreet per rol: wat dit betekent voor de ondernemer,
voor sales, marketing, operatie, service, en voor beeld en presentaties. Daar vertalen we alle
bouwstenen uit dit deel naar het werk dat jij elke dag doet.
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Voor de ondernemer en directie

Tot nu toe ging dit handboek over wat Claude kan en hoe je het veilig inzet. Dit deel maakt
het concreet per rol, en we beginnen bij de jouwe: die van de ondernemer of directeur die
beslist, inricht en borgt. Jouw taak is niet "iets met Al doen". Jouw taak is zorgen dat Al
meetbaar waarde levert zonder onnodig risico, en dat je mensen het echt gaan gebruiken.

Laten we beginnen met een ongemakkelijk cijfer, want het is juist goed nieuws voor jou.

Het cijfer dat niemand hardop zegt

Een veelbesproken MIT-onderzoek uit 2025 (The GenAl Divide: State of Al in Business, onder
leiding van Aditya Challapally van het MIT Media Lab) komt tot een hard getal: ongeveer 95
procent van de generatieve-Al-pilots in bedrijven levert geen meetbaar resultaat op de winst-
en-verliesrekening. Bedrijven hebben er tientallen miljarden in gestopt, en slechts zo'n vijf
procent creéert echte waarde.

Voordat je afhaakt: de reden waarom is het goede nieuws. Volgens datzelfde onderzoek ligt
het niet aan de techniek, het budget of het talent. Het ligt aan een leerkloof. De meeste
mislukkingen zijn tools die het in een demo goed doen, maar niet integreren met je werk en
je data, niet leren van correcties, en niet aansluiten op een echt proces. Met andere
woorden: het zijn organisatie- en aanpakproblemen, geen modelproblemen. En dat zijn
precies de dingen waar jij als ondernemer invloed op hebt.

Een treffend beeld uit een discussie hierover: een Al zonder context inzetten is als een
peuter naar de koelkast sturen voor een drankje. Soms krijg je een cola, soms water, soms
een pot mayonaise. Online is dat grappig; in je administratie is het fataal. De hele rest van
dit hoofdstuk gaat over hoe je in die vijf procent terechtkomt in plaats van de vijfennegentig.
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Begin niet bij de tool, begin bij het proces

De grootste fout is een tool kopen en dan op zoek gaan naar een probleem. Er zijn begin
2026 meer dan tienduizend Al-tools in honderden categorieén; de marketing maakt het bijna
onmogelijk om waarde van hype te onderscheiden. Draai het daarom om: begin bij één
proces dat pijn doet.

Een eenvoudige manier om te kiezen: scoor je processen op twee assen.

* Impact: hoeveel tijd, geld of gemiste omzet zit erin? Hoe vaak gebeurt het?

e Haalbaarheid: is het herhaalbaar en patroonmatig? Is de data op orde? Zijn de spelregels
duidelijk?

Pak het proces met de hoogste gecombineerde score. Voor de meeste MKB-bedrijven zit dat
in de achterkant van de zaak (offertes, facturen, mail, planning, gegevens overtikken) of in
eerstelijns klantcontact. Juist daar, op de plek met de meeste wrijving, is de winst het meest
direct (een bevinding die in het MIT-onderzoek en in een Forbes-analyse erover terugkomt:
succesvolle bedrijven richten zich op het minder glamoureuze back-office-werk).

Een ervaren stem uit de praktijk (een B2B-ondernemer in een Reddit-discussie) vat de winst
nuchter samen: het zijn zelden de spectaculaire dingen. Het is zoekopdrachten die minder
vaak niets opleveren, data uit gemailde PDF's en spreadsheets die automatisch in je systeem
belandt, en eerstelijns klantvragen die vanzelf worden afgehandeld. Saai, en juist daarom
waardevol.

Niet alles tegelijk. Eerst het proces dat het meeste pijn doet.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Wat levert het echt op

De boardroom-vraag is verschoven van "moeten we in Al investeren?" naar "bewijs dat het
iets oplevert". Het eerlijke antwoord: Al levert vaak veel op, maar je moet het meten, anders
verdwijnt de waarde in de kloof tussen aanschaf en gebruik. Uit een onderzoek onder MKB-
beslissers had 78 procent het afgelopen jaar minstens één Al-tool gekocht, maar was slechts
31 procent tevreden over de uitkomst. De winst zit niet in het kopen, maar in het echt gaan
gebruiken.

Meet daarom op drie lagen, in gewone taal:

* Tijd en moeite. Hoeveel sneller is een taak? Hoeveel uur per week bespaart een team?
(Voor marketingwerk alleen al meldt HubSpot 5 tot 15 uur per week.) Hoeveel minder
overtikken en herstelwerk?

* Kwaliteit. Is de uitkomst net zo goed of beter dan voorheen, gemeten tegen een
nulmeting? Hoe vaak moet een mens nog ingrijpen?

* Geld en doorlooptijd. Wat kost het (abonnement plus training plus verstoring), en na
hoeveel tijd is dat terugverdiend?

Het belangrijkste woord daarin is nulmeting. Zonder te weten waar je begon, kun je geen
verbetering bewijzen, en kun je een sceptische MT of accountant niets laten zien. De rode
draad in elk succesverhaal is bovendien simpel: er was iemand die de uitkomst bezat, niet
alleen de invoering.

Een paar realistische voorbeelden, vertaald naar het niveau van de ondernemer:

Eerste pilot (hoog impact, goed

Type bedrijf Wat je meet in 90 dagen
o ! UEEILEET) ! 2

Installatie- of Offertes en facturen sneller opstellen Uren per week, doorlooptijd offerte,

bouwbedrijf vanuit een vaste lijn foutmarge

Webshop of retail Eerstelijns klantvragen (bezorging, Aandeel vragen zonder mens,
retour, status) reactietijd, klanttevredenheid

Zakelijke Vergaderverslagen, actiepunten en Uren per week per medewerker,

dienstverlener opvolgmails opvolgsnelheid

Praktijk of Administratie en correspondentie Tijd per dossier, wachttijd op

zorgaanbieder voorbereiden antwoord

Let op de cijfers die je in het wild ziet (twintig tot dertig uur per week, honderden procenten
rendement). Soms kloppen ze, vaak zijn het de mooiste gevallen van een leverancier. Reken
met je eigen nulmeting, niet met de brochure.
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Waarom het misgaat (en hoe jij het omzeilt)

Als 95 procent strandt, is de vraag niet of het misgaat maar waar. Hier zijn de terugkerende
oorzaken, vertaald uit het MIT-onderzoek en de praktijk, met de tegenzet:

* Geen nulmeting. Je kunt geen rendement bewijzen op iets dat je vooraf niet hebt
gemeten. Tegenzet: meet eerst de huidige situatie, dan pas de tool.

* Geen eigenaar. Een tool zonder iemand die de uitkomst bezit, dooft uit. Tegenzet: wijs één
persoon aan die verantwoordelijk is voor het resultaat, niet voor de techniek.

* Al als stekker-erin-klaar behandelen. Bedrijven verwachten direct resultaat zonder de
werkwijze aan te passen. Tegenzet: reken op een aanpasperiode en herontwerp het
proces eromheen.

* Al als knopje in plaats van als oplossing voor een knelpunt. "Laten we Al-zoeken
toevoegen" is geen doel. Tegenzet: begin bij een concreet knelpunt en los dat op.

« Rommelige data. Al repareert je rommelige gegevens niet, het maakt de rommel luider
(scherp verwoord door een B2B-praktijkmens online). Tegenzet: ruim de data op die de
pilot raakt, niet je hele huis.

* De val van te vroeg opschalen. Eén pilot werkt, het management wil het overal, en plots
heb je zes half-afgemaakte projecten in plaats van één bewezen project. Tegenzet: ga
eerst de diepte in op één, bewijs het, en breid pas daarna uit.

* Weerstand bij je mensen. Als het team het niet vertrouwt of niet snapt, gebeurt er niets.
Tegenzet: zie het volgende blok.

Kopen, bouwen of samenwerken

Een opvallende uitkomst uit het MIT-onderzoek: bedrijven die een bestaand, lerend systeem
van een leverancier of partner gebruiken, hebben ongeveer twee keer zoveel kans op succes
als bedrijven die zelf alles bouwen (in de buurt van twee op de drie tegenover een op de
drie). Voor het MKB is de les helder: begin met wat er al is.

* Kopen of gebruiken eerst. Een generalistische assistent (Claude of een vergelijkbare tool,
rond de twintig euro per maand) dekt de meeste eerste use-cases: schrijven, mailen,
offertes, research, verslagen. Beheers één tool, bouw in de eerste twee weken tien tot
vijftien vaste prompts of Skills, en voeg pas daarna een gespecialiseerde tool toe voor je
grootste specifieke taak.

* Samenwerken voor de koppelingen. Het integreren met je eigen systemen (hoofdstuk 14)
is waar het lastig wordt; daar loont een partner die het pad al kent.

» Zelf bouwen als laatste. Pas als een proces bewezen waardevol is en niets standaards
past, laat je iets op maat bouwen (hoofdstuk 13).

En een contra-intuitieve les uit dezelfde hoek: jaag niet alle wrijving weg. Wrijving (de
momenten waarop de Al hapert of iets niet zeker weet) is precies waar je leert wat het
proces nodig heeft en waar een mens moet blijven. Een Al die toegeeft dat het iets niet zeker
weet, is meer waard dan een die altijd vol vertrouwen onzin produceert.
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Je mensen mee krijgen

Hier sneuvelen de meeste trajecten, niet op de techniek. De cijfers achter mislukte
invoeringen wijzen telkens naar mensen: geen interne eigenaar, te weinig training, slechte
aansluiting op het echte werk, en weerstand. Wat werkt:

e Kader het als hulp, niet als vervanging. Frame Al als het wegnemen van saai werk, zodat
mensen tijd houden voor het werk dat oordeel en contact vraagt. Dat is geen
marketingpraatje; het is hoe je vertrouwen wint.

* Begin met één power-user, niet met iedereen tegelijk. Laat één enthousiaste collega het
verkennen en intern laten zien. Ongeveer vier op de tien bedrijven lopen vast op "te
weinig technische kennis"; één goede gids in huis lost dat grotendeels op.

* Erken de schaduw-Al. Je mensen gebruiken waarschijnlijk al ChatGPT of Claude, ook
zonder beleid. Dat is geen reden voor paniek, wel voor regie: maak er beleid van
(hoofdstuk 8) en wijs de veilige, zakelijke manier aan in plaats van het te verbieden, want
verbieden drijft het ondergronds (hoofdstuk 7).

* Maak het laagdrempelig en zelfs leuk. Laat mensen Al eerst op een onschuldige taak
gebruiken (een uitje plannen, een verjaardag) zodat ze de werking voelen; daarna zien ze
de werkvarianten vanzelf.

* Bouw een feedbacklus in de eerste 90 dagen. Laat mensen foute uitkomsten makkelijk
melden. Zo verbetert het, en zo voelt het team zich eigenaar in plaats van proefkonijn.

* Investeer in Al-geletterdheid. Sinds februari 2025 vraagt de EU Al Act dat medewerkers
die met Al werken er voldoende van begrijpen (hoofdstuk 8). Dat is geen last; het is
precies wat adoptie laat slagen.

Governance is geen rem, het is je gaspedaal

Het klinkt tegenstrijdig, maar de bedrijven die het snelst opschalen zijn die met de
duidelijkste spelregels. Governance haalt de angst uit de organisatie, en angst is wat adoptie
remt. Je hebt het meeste hiervan al in handen uit eerdere hoofdstukken; hier is het als
checklist voor de directie:

* Datalaag op orde. Gevoelige en klantdata alleen in een omgeving die niet meetraint
(hoofdstuk 7). Weet welke tier je mensen gebruiken.

* Mens op de knop. Voor alles wat verstuurd, verwijderd of betaald wordt, keurt een mens
goed (hoofdstuk 8 en 14).

* Al-register en één A4 beleid. Welke tools, voor welk doel, met welke grenzen, wie is
eigenaar (hoofdstuk 8).

» Meet op de P&L. Koppel elke pilot aan één getal dat het MT al belangrijk vindt
(doorlooptijd, kosten per zaak, achterstand).

Zie het niet als bureaucratie maar als de gordel die je toelaat harder te rijden. Zonder
borging blijft elke pilot een demo; mét borging wordt het een prestatieversneller.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Een rekenvoorbeeld: wat is een bespaard uur waard?

Maak het concreet, want een directie beslist op getallen. Een voorbeeldsom:

Post Aanname Per jaar
Bespaarde tijd 4 medewerkers, elk 2 uur per week ruim 400 uur
Waarde van die tijd belast uurtarief 50 euro circa 20.000 euro
Kosten tool 4 abonnementen van 20 euro per maand circa 1.000 euro
Kosten inrichten eenmalig 2 dagen opzetten en trainen eenmalig

Zelfs voorzichtig gerekend is zoiets binnen enkele weken terugverdiend. Maar twee eerlijke
kanttekeningen horen erbij. Bespaarde uren zijn pas echt geld als je ze ook ergens aan
besteedt (meer klanten, minder overwerk, sneller leveren); anders is het gevoelswinst. En
reken met je eigen, gemeten cijfers, niet met deze; dit voorbeeld laat vooral de vorm zien:
teruggewonnen capaciteit, afgezet tegen een kleine vaste kost, met een korte
terugverdientijd. Laat Claude die som gerust met jouw getallen maken.

Wat Al niet voor je oplost

Een eerlijk woord, want het hoort bij goed leiderschap en het bouwt vertrouwen. Al is een
versterker, geen tovenaar. Het maakt een goed proces sneller, en een rommelig proces
sneller rommelig. Het bepaalt je strategie niet, het lost een cultuurprobleem niet op, en het
vervangt jouw oordeel niet bij beslissingen die er echt toe doen. Waar mensen elkaar
moeten vertrouwen, waar nuance, ethiek en verantwoordelijkheid spelen, blijft de mens aan
zet.

Zie het als een uitzonderlijk snelle, onvermoeibare collega die alles letterlijk neemt: briljant
in uitvoering, maar zonder eigen kompas. De richting bepaal jij. Dat is geen beperking om je
zorgen over te maken; het is precies waarom Al zo goed werkt in handen van een
ondernemer die weet wat hij wil. De vijf procent die slaagt, doet niet meer met Al dan de
rest, maar ze sturen het scherper.
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Pro-tips voor de directie

* Kies per kwartaal één proces, niet vijf. Diepte verslaat breedte, elke keer.
* Eis een nulmeting voordat een pilot start; geen meting, geen pilot.
* Wijs een eigenaar van de uitkomst aan, met een getal en een datum.

» Reserveer een klein, vast budget (vuistregel: rond één tot twee procent van de
maandomzet) en schaal pas op na bewijs.

* Laat je mensen "bouwen in het zicht": deel intern wat werkt en wat niet, dat versnelt
vertrouwen.

Plan na 90 dagen een expliciet moment: doorgaan, bijstellen, of stoppen, op basis van
cijfers.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Een platform kopen voor je een probleem hebt. Fix: begin bij het pijnlijkste proces, niet bij
de tool.

* Alles tegelijk uitrollen. Fix: één proces, één eigenaar, 90 dagen, dan beslissen.

* Rendement claimen zonder nulmeting. Fix: meet vooraf, anders is het een gevoel, geen
bewijs.

* Al als bezuiniging op koppen verkopen. Fix: kader het als capaciteit en kwaliteit; dat haalt
de weerstand weg.

* Schaduw-Al negeren of verbieden. Fix: maak beleid en wijs de veilige weg aan.

» Te vroeg opschalen na één leuk resultaat. Fix: eerst diepte en bewijs op één use-case.

Kant-en-klaar: een Al-kansenscan voor je eigen bedrijf

Hieronder een ingevulde opdracht; de situatie is al voor je ingevuld, vervang de
schuingedrukte stukken door die van jou.

Je bent mijn nuchtere AI-adviseur. Ik ben eigenaar van een installatiebedrijf
met 12 medewerkers [VUL IN: jouw bedrijf, omvang, sector]. Onze grootste
tijdvreters zijn offertes opstellen, facturen najagen en mail beantwoorden
[VUL IN: jouw 3-5 processen].

Doe het volgende:

1. Scoor elk proces op Impact (tijd/geld/gemiste omzet) en Haalbaarheid
(herhaalbaar, data op orde, duidelijke regels), op een schaal van 1-5.

2. Zet ze in een tabel, gesorteerd op de gecombineerde score.

Kies de beste eerste pilot en leg in twee zinnen uit waarom.

4. Stel een pilot van 90 dagen voor met: een nulmeting, 3 meetbare doelen,
wie de eigenaar is, en wat we NIET doen om focus te houden.

5. Noem de twee grootste risico's en hoe we ze afdekken.

w

Stel me eerst de vragen die je nodig hebt voordat je aannames doet.
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Kant-en-klaar: de 90-dagen-evaluatie voor je MT

We zijn 90 dagen verder met onze AI-pilot rond [VUL IN: offertes sneller
opstellen]. Hier zijn de cijfers: nulmeting was gemiddeld 45 minuten per
offerte, nu 18 minuten; kwaliteit gelijk gebleven; kosten 60 euro per maand
plus 6 uur training [VUL IN: jouw cijfers].

Maak een beknopte beslisnotitie voor mijn managementteam van 1 pagina:

- Wat was de pilot en welk getal moest omhoog of omlaag?

- Wat zijn de resultaten tegen de nulmeting, eerlijk, ook wat tegenviel?
- Doorgaan, bijstellen of stoppen, met onderbouwing?

- Als doorgaan: wat is de volgende stap en wie is eigenaar?

Schrijf zakelijk en zonder hype, in gewone taal voor niet-technische lezers.

Doe dit nu

Kies vandaag één proces dat je team te veel tijd kost en waarvan de regels duidelijk zijn.
Schrijf op hoe lang het nu kost (je nulmeting), wijs één eigenaar aan, en laat met de
kansenscan hierboven een pilot van 90 dagen opstellen. Spreek met je MT af dat je na die 90
dagen beslist op cijfers, niet op gevoel. Je hoeft niet "Al te doen"; je hoeft één proces te
kiezen en het te meten.

begin hier

Haalbaarheid

o——9©

Figuur — een eenvoudige tweeassige matrix (Impact tegen Haalbaarheid) met een handvol processtippen
In de volgende hoofdstukken zoomen we in per afdeling, te beginnen bij sales en

klantcontact: leadresearch, offertes, je CRM en opvolging. Daar wordt de strategie van dit
hoofdstuk concreet werk op de vloer.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Sales en klantcontact

Als er één plek is waar Al zich het snelst terugverdient, is het hier. Sales is de bloedsomloop
van je bedrijf, en het mooie nieuws: de grootste winst zit niet in iets spectaculairs, maar in
twee saaie dingen die je nu waarschijnlijk laat liggen. Als eerste reageren, en blijven
opvolgen. Dit hoofdstuk loopt langs de hele lijn: leadresearch, het gesprek, de offerte, je
CRM, de opvolging en het klantcontact daarna. Met eerlijke kanttekeningen, want juist in
sales kan Al je net zo goed in de voet schieten als vooruithelpen.
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Het getal dat je wakker zou moeten houden

De gemiddelde B2B-onderneming doet er ruim veertig uur over om op een nieuwe lead te
reageren (HubSpot en het Optifai-onderzoek onder 939 bedrijven komen beide rond de 42
tot 47 uur uit). Slechts ongeveer een kwart reageert binnen vijf minuten, en ruim veertig
procent doet er langer dan een dag over. Het bittere cijfer: zo'n 71 procent van de B2B-leads
krijgt nooit antwoord (Forbes).

Waarom dat ertoe doet:

* Wie binnen vijf minuten reageert, is ongeveer 21 keer kansrijker om de lead te
kwalificeren dan wie na een half uur belt.

* 78 procent van de B2B-kopers koopt bij de partij die als eerste reageert (Vendasta).

* Reageren binnen een minuut kan de conversie met enkele honderden procenten
verhogen; na vijf minuten kelderen de kansen.

Verschillende studies noemen verschillende getallen (21 keer, 100 keer, een paar honderd
procent), maar de richting is altijd dezelfde: snelheid wint. En dit is precies waar Al uitblinkt.
Een mens kan niet binnen een minuut elke binnenkomende aanvraag bevestigen, routeren
en van een eerste, relevant antwoord voorzien. Een goed ingerichte Al-flow wel, mits een
mens de inhoudelijke opvolging overneemt. Dat is je eerste en grootste sales-winst: er
gewoon als eerste zijn.

De eerste die reageert, wint vaak al.
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Leadresearch: van dertig tabbladen naar één overzicht

Voordat je iemand spreekt, wil je weten met wie je te maken hebt. Vroeger was dat dertig
tabbladen: de website, de Kamer van Koophandel, het nieuws, LinkedIn. Nu vraag je het in
één keer en krijg je een nette voorbereiding terug: wat doet dit bedrijf, wat speelt er, wie is
mijn gesprekspartner, en welke haakjes heb ik voor een relevant gesprek.

De winst is niet alleen tijd. Het is dat je niet meer generiek klinkt. En dat is precies de lat die
je in 2026 moet halen, want de ontvanger is kritischer dan ooit (zie het volgende blok).
Goede leadresearch met Al levert je de context waarmee je laat zien dat je je huiswerk hebt

gedaan.
Een paar dingen om scherp te houden:
* Werk met bronnen. Vraag Al om te zoeken en de bron te noemen, zodat je feiten kunt
controleren voor je ze in een gesprek gebruikt (hoofdstuk 2 en 9).

¢ Scheid feit van gok. Laat Al markeren wat het zeker weet en wat een aanname is. Een
verkeerd "ik las dat jullie net zijn overgenomen" is erger dan geen opmerking.

* Houd het bij wat je publiekelijk mag gebruiken. Geen schimmige datahandel; werk met
openbare informatie en wat de klant zelf deelt.
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De eerlijke waarheid over Al-outreach

Hier moet ik je waarschuwen, want dit is waar veel bedrijven Al tegen zich in het zwaard
laten lopen. De inbox van 2026 is een slagveld. Ruim veertig procent van alle koude e-mail is
inmiddels Al-gegenereerd, en kopers hebben een "delete-reflex" ontwikkeld: zo'n 73 procent
gooit een robotachtige, sjabloonmatige mail meteen weg. Erger nog: 45 procent van de
kopers is minder geneigd om een leverancier te overwegen als de eerste benadering
synthetisch aanvoelt (Chris Rack op B2BMX 2026). "ledereen is nep geworden", is het
gevoel.

En het venijn zit in de techniek zelf. De spamfilters van Gmail en Outlook beoordelen
tegenwoordig relevantie en betrokkenheid, niet alleen de reputatie van de afzender. Een
persoonlijke, relevante mail haalt de inbox, zelfs vanaf een nieuw domein. Een generieke
massamail wordt gefilterd, hoe netjes je server ook is opgezet. Met andere woorden: het
systeem beloont Al die je helpt onderzoeken en relevant te zijn, en bestraft Al die je helpt
massaal te versturen.

De regels die hieruit volgen:

* Gebruik Al voor research en relevantie, nooit voor volume. Een voornaam en
bedrijfsnaam invullen is geen personalisatie meer; dat is het absolute minimum dat
iedereen doet. Laat zien waarom je juist deze persoon nu benadert.

* Werk mens-en-Al samen. Laat Al onderzoeken en een eerste opzet maken, en zet er
daarna jouw eigen stem en oordeel overheen. De combinatie levert in de praktijk twee tot
drie keer hogere antwoordpercentages dan pure Al.

* Klink niet als de andere negentig procent. Volgt je bericht hetzelfde stramien als elke
andere koude mail, dan wordt het in een fractie van een seconde herkend, gelabeld en
verwijderd.

* Respecteer de regels. In de EU vraagt de AVG een gerechtvaardigde grond en een
makkelijke afmeldoptie, en sinds 2024 weigeren grote providers mail van domeinen
zonder correcte authenticatie. Dit is geen detail; het bepaalt of je bericht uberhaupt
aankomt.

Eerlijk blijft eerlijk: koude e-mail werkt nog steeds en levert goed rendement wanneer het
goed gebeurt, en de meeste B2B-kopers prefereren nog altijd e-mail als kanaal. Maar de
spray-and-pray-tijd is voorbij. Al maakt het verschil tussen de twee werelden alleen maar
groter: de generieke wereld zakt verder weg, de relevante wereld wint.
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Offertes die kloppen en sneller de deur uit

Offertes maken is voor veel MKB-bedrijven een sluipmoordenaar van tijd. Al kan het grootste
deel van het opstelwerk overnemen: het haalt de juiste teksten, prijzen en voorwaarden
erbij, vult ze in op basis van wat de klant vroeg, en levert een concept dat jij nog even
nakijkt en bijschaaft.

Draai je SAP Sales Cloud, dan is dit geen toekomstmuziek meer. Sinds de Q1-release van
2026 leest de Al inkomende klant-e-mails (een orderverzoek, een bevestiging, een
koopsignaal), maakt er automatisch een concept-verkooporder van met de juiste artikelen en
aantallen, en legt die klaar voor goedkeuring in één klik (SAP noemt dit Al Email-to-Order).
Dat haalt de overtik-stap eruit die in B2B, waar klanten nog vaak per mail bestellen, zoveel
tijd kost.

De vaste regels blijven ook hier gelden: een mens keurt de offerte goed voordat hij de deur
uitgaat, en gevoelige prijsafspraken horen in een omgeving die je data respecteert
(hoofdstuk 7 en 14). Al versnelt het opstellen; jij blijft verantwoordelijk voor wat je verstuurt.
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Je CRM: van invoer-hel naar beslis-laag

Vraag een willekeurige verkoper en je hoort het: het CRM voelt als invoer-hel. Daar zit de
grootste verschuiving. Een modern, Al-gedreven CRM logt activiteiten vanzelf, stelt de
volgende stap voor en ruimt je pijplijn op zonder dat je het hoeft te babysitten. Goede
verkopers gebruiken het niet meer als database maar als beslis-laag: het duwt je naar de
juiste actie op basis van wat er in de deal gebeurt ("deze prospect bekeek je prijspagina drie
keer, bel vandaag").

Twee dingen maken of breken dat:

* Schone data. Al repareert je rommelige gegevens niet, het maakt de rommel luider
(hoofdstuk 15). Een klassieke valkuil is de koppeling waar velden niet matchen
("Bedrijfsgrootte" tegenover "Aantal medewerkers"), zodat data niet overkomt. Laat Al
helpen met opschonen: dubbele records opsporen, incomplete velden markeren,
ontbrekende gegevens voorstellen.

e Scoren met een waarom. Een goede lead-score zegt niet alleen "82 van de 100", maar
waarom die hoog is en wat de beste volgende stap is. Laat scores ook weer zakken bij
stilte, en ijk je drempels op je eigen historie (welke score leidde echt tot een deal?).

Voor wie SAP Sales Cloud of Service Cloud V2 draait, is er nu concreet meer. Naast Email-to-
Order is er een voorspelde sluitdatum voor elke opportunity, gebaseerd op echte deal-data
(dealgrootte, snelheid door de fasen, activiteit, concurrentie en seizoen) in plaats van op
optimisme of managementdruk. En er is risico-scoring op basis van activiteit, die deals
signaleert die dreigen te verzanden. De Joule-copilot en de kant-en-klare Joule-agents werken
bovenop een vertrouwde datalaag (de SAP Knowledge Graph en Business Data Cloud) en
kunnen meerstapswerk fors inkorten. Een sprekend voorbeeld: een agent die klanthistorie,
supporttickets en de toon in e-mails combineert om te zien welke klant dreigt af te haken, en
de accountmanager meteen een retentievoorstel met klantwaarde aanreikt. Sinds de
samenwerking met Anthropic kan Claude daarbij de redeneer- en agent-laag zijn (hoofdstuk
14), gekoppeld via MCP.
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Van invoer-hel naar een systeem dat je naar de juiste actie duwt.
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De creme de la creme: laat de agent je CRM invullen

Als ik een ding uit dit hoofdstuk zou mogen uitvergroten, is het dit. Vraag je verkopers waar
ze een hekel aan hebben en het antwoord is bijna altijd hetzelfde: het CRM bijwerken. De
cijffers geven ze gelijk. Zo'n 32 procent van de verkopers besteedt meer dan een uur per dag
aan handmatige invoer in plaats van aan verkopen, en over de hele dag gaat 60 tot 70
procent van hun tijd op aan niet-verkopen (Salesforce, State of Sales). Geen wonder dat
meer dan de helft van de CRM-invoeringen sneuvelt, met steevast dezelfde nummer-een-
oorzaak: gebruikers die het niet bijhouden.

Reken het eens door. Een verkoper die vijf uur per week zit te typen in plaats van te bellen,
kost je niet alleen die uren, maar ook de deal die hij niet opvolgde omdat hij zat te typen.
Voor een team van tien loopt die "CRM-belasting" al snel in de tonnen per jaar (een
rekensom die DevRev treffend maakt). En de data die er met tegenzin in gaat, klopt vaak
niet eens: driekwart van de gebruikers zegt dat minder dan de helft van hun CRM-data
accuraat is.

Nu de ommekeer, en dit is wat de meeste mensen nog niet weten. Je hoeft je verkopers
helemaal niet meer te laten typen. Je laat de Al-agent het CRM invullen. De verkoper zegt na
een afspraak gewoon: "Net bij Sarah geweest, ze wil donderdag een vervolggesprek en is
geinteresseerd in het premiumpakket. Zet de afspraak klaar, log mijn notities en verrijk haar
bedrijffsgegevens." En het gebeurt. Geen velden, geen tabbladen, geen "ik doe het later" dat
nooit komt.

Zo richt je datin, in vier stappen, en dit is precies de aanpak die het verschil maakt:

* Koppel of bouw een MCP voor je CRM. Sinds begin 2026 heeft HubSpot een eigen, kant-
en-klare MCP-koppeling waarmee Claude rechtstreeks contacten, deals en notities leest
en bijwerkt in gewone taal, zonder maatwerkcode. Draai je SAP, dan loopt het via MCP en
de Joule-agents; voor Salesforce via Agentforce of een partnerkoppeling. Staat jouw CRM
er niet bij, dan bouw je zelf een MCP (hoofdstuk 14).

* Verpak het in een Skill met jouw regels. Dit is de stap die het echt krachtig maakt. Bouw
een Skill (hoofdstuk 11, met de skill-creator) die jouw offertesjabloon kent, weet welke
velden verplicht zijn, wat bij jullie een "gekwalificeerde lead" is, in welke toon je schrijft
en hoe je verrijkt. De MCP is de handen; de Skill is het vakmanschap.

e Deel die Skill met je hele salesteam. Een Skill is overdraagbaar. Bouw hem een keer goed,
en elke verkoper krijgt dezelfde expert-werkwijze in handen. Je beste verkoopproces
wordt zo het standaardproces, voor iedereen, ook de nieuwe en de minder handige.

* Laat je mensen in gewone taal werken. "Maak een offerte voor klant X op basis van dit
gesprek." "Verrijk dit contact met bedrijfsinfo en de juiste contactpersoon.” "Zet een
vervolgafspraak donderdag in het systeem en log de notulen." De agent doet de invoer;
de verkoper checkt en gaat door.

Wat dit oplevert is meer dan tijdwinst. Notities groeien van twee halve zinnen naar volledige
context, omdat ze niet meer uit een vermoeid geheugen hoeven te komen. De data klopt,
want ze wordt direct vastgelegd in plaats van vrijdagmiddag uit het hoofd. En je verkopers
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krijgen uren per week terug om te doen waar ze goed in zijn. Dit is, eerlijk gezegd, het
mooiste wat je je salesteam kunt geven, en de echte doodsteek voor de traditionele CRM-
invoer.

De grenzen blijven hard, juist omdat de agent nu in je systeem schrijft (hoofdstuk 14). Begin
de eerste week alleen-lezen en zet schrijfrechten er een voor een bij zodra je vertrouwen
hebt. De agent werkt onder de rechten van de verkoper, nooit met een almachtige sleutel.
En alles wat de deur uitgaat, een verstuurde offerte of een externe mail, gaat langs een
mens. Zo krijg je de snelheid zonder het risico.

3

Jij praat, de agent vult het in.
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Kant-en-klaar: een CRM-invoer-Skill voor je salesteam

Hieronder een ingevulde Skill die je als tekst kunt overnemen en aanpassen; vervang de
schuingedrukte stukken door die van jou. Bouw hem desgewenst verder uit met de skill-
creator (hoofdstuk 11).

name: crm-sales-assistent

description: Verwerkt na een klantcontact alles in het CRM. Maakt of werkt
het contact en de deal bij, verrijkt bedrijfsgegevens, legt afspraken vast
en stelt een concept-offerte op volgens onze huisstijl. Gebruik dit na elk
klantgesprek en elke binnengekomen aanvraag.

# Rol
Je bent de sales-assistent van [VUL IN: Van der Meer Installatietechniek].
Je werkt in ons CRM via de gekoppelde MCP en houdt je aan onze regels.

# Wat je doet

1. Contact en bedrijf: zoek het contact; bestaat het niet, maak het aan.
Verrijk met bedrijfsgrootte, sector en de juiste contactpersoon uit
openbare bronnen, en markeer wat aanname is.

2. Deal: werk de juiste fase bij en noteer de volgende stap met datum.

. Afspraak: zet vervolgafspraken in de agenda en koppel ze aan de deal.

4. Notities: schrijf een verslag van 3-5 zinnen met pijnpunten, budget en
bezwaren. Geen losse flarden.

5. Offerte: stel een concept op met ons sjabloon en onze prijslijst.

w

# Verplichte velden (niet overslaan)
[VUL IN: bron van de lead, verwachte omzet, beslisdatum, bekende concurrent]

# Regels

- Schrijf niets naar buiten zonder mijn akkoord; een offerte lever je als
concept op.

- Werk alleen binnen de rechten van de ingelogde verkoper.

- Twijfel je over een veld? Vraag het; vul nooit iets verzonnen in.

- Toon: nuchter en concreet, geen verkooptaal.

Opvolging die niet stopt na 1,3 pogingen

Hier ligt waarschijnlijk je grootste onbenutte winst. De gemiddelde verkoper geeft op na 1,
pogingen. Winnaars doen er zes tot acht in de eerste 48 uur. Al helpt je dat vol te houden
zonder dat het werk wordt: het stelt een cadans voor, schrijft concepten die naar de
oorspronkelijke aanvraag verwijzen, en herinnert je aan het juiste moment.

De kunst is om dat persoonlijk te houden. Laat Al de opvolging baseren op gedrag, niet
alleen op een klok: een prospect die je offerte opende verdient een ander bericht dan een
die stil bleef. En laat Al de concepten maken, maar verstuur ze als mens, met een laatste
menselijke blik. Snelheid plus volhouden plus relevantie, dat is de formule, en alle drie zijn
precies wat Al je makkelijk maakt.

3
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Het gesprek zelf: voorbereiding, bezwaren, samenvatting

Een goed verkoopgesprek begint met voorbereiding, en juist daar verdampt vaak een uur.
Dat kan in vijf minuten. Laat Al je vooraf de inzichten uit eerdere gesprekken met deze klant
ophalen, de waarschijnlijke bezwaren benoemen, en een paar scherpe ontdekkingsvragen
voorstellen. Toppers stellen acht tot tien goede vragen in een ontdekkingsgesprek; Al helpt je
die te scherpen in plaats van te vervallen in een pitch.

Een bijzonder nuttig hulpje is een bezwaren-playbook. Laat Al vooraf de meest
waarschijnlijke bezwaren voorspellen, afgaand op de bedrijfsgrootte, de huidige tools, de
sector en wie er aan tafel zit, en bij elk een kort antwoordkader. Besteed extra aandacht aan
het lastigste bezwaar van allemaal: "we zijn tevreden met hoe het nu gaat". Ongeveer 38
procent van de verloren deals gaat naar die status-quo, niet naar een concurrent.

Na het gesprek is de winst dubbel. Laat een opname of je aantekeningen omzetten in een
samenvatting met actiepunten en een CRM-klare notitie. De vraag "wat zei de klant ook
alweer over de prijs?" beantwoord je dan door even te zoeken, niet door te gokken. Twee
kanttekeningen: zeg het je gesprekspartner als je opneemt, en als je in gesprek live Al-tips
gebruikt, kalibreer die dan op alleen de belangrijke momenten. Constante meeluister-
prompts voelen als micromanagement en halen je uit het gesprek.

123



Het Claude-handboek voor het MKB

Klantcontact en service: antwoorden die gegrond zijn

Na de verkoop begint het klantcontact, en daar geldt een gouden regel die alles met
vertrouwen te maken heeft: een antwoord moet gegrond zijn. Een goede service-Al geeft de
laatst bevestigde status, met een tijdstempel en een duidelijke volgende stap. En als het
systeem geen bevestigde gebeurtenis met tijd kan noemen, doet het geen stellige uitspraak
(een principe uit een klantenservice-playbook van nShift, 2026). Dat is dezelfde les als bij
hallucinatie uit hoofdstuk 2: liever eerlijk "dit weet ik niet zeker, ik zoek het uit" dan een vol
vertrouwen verkondigde fout.

Trek daar een harde grens omheen: alles wat geld raakt (een terugbetaling, een creditering,
een toezegging) gaat langs een mens. De bedrijven die het goed doen, hebben juist daar
vaste controlepunten ingericht. Draai je SAP Service Cloud, dan zie je ditzelfde patroon terug
in de service-agents: razendsnel concept-antwoorden en triage, met de mens op de knop
voor wat ertoe doet. Zo wordt klantcontact sneller zonder dat het onpersoonlijk of
onbetrouwbaar wordt.

mens keurt goed mens keurt goed

mens keurt goed

Figuur — de sales- en serviceflow als één lijn: aanvraag (binnen 5 min reactie) -> research -> gesp
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Wat je juist niet automatiseert

Met al die snelheid is het verleidelijk om alles te automatiseren. Doe dat niet, want in sales is
de relatie het product. Een paar dingen houd je bewust menselijk.

De kern van een relatie-gedreven verkoop blijft van jou. Verkoop je vooral aan bestaande
klanten en partners, dan helpt Al je met voorbereiding, presentaties en terugzoeken, maar
niet met het opbouwen van vertrouwen. Match de inzet aan je manier van verkopen: een
"jager" met honderden koude accounts heeft meer aan automatisering dan een "boer" die
een handvol relaties verdiept.

Juist nu kopers overspoeld worden met synthetische berichten, wordt een echt menselijk
contactmoment een onderscheid in plaats van een kostenpost. Wie als enige een oprecht,
relevant bericht stuurt of even belt, valt op tussen de geautomatiseerde ruis. Bedenk ook
waar een kanaal voor is: e-mail is een werktool tussen mensen die elkaar al kennen en iets
gedaan willen krijgen, terwijl ontdekken en oriénteren vaker op LinkedlIn, via een referral of
op een evenement gebeurt. Verwacht van koude e-mail dus niet dat het het relatiewerk voor
je doet.

En de oordeelsmomenten blijven van jou: ruimte geven op de prijs, de sfeer aan tafel
aanvoelen, het lastige gesprek voeren. Laat Al het routinewerk versnellen, zodat je juist
meer menselijke tijd overhoudt voor de momenten die een deal echt maken. Dat is geen rem
op Al; dat is hoe je het slim inzet.

Pro-tips uit de praktijk
* Maak van snelheid je eerste project: zorg dat elke nieuwe aanvraag binnen minuten een
bevestiging krijgt, ook buiten kantooruren.

* Gebruik Al om te onderzoeken en te personaliseren, niet om te spammen; de inbox
beloont relevantie en straft volume af.

e Laat Al je gesprek voorbereiden in vijf minuten: vorige contacten, waarschijnlijke
bezwaren, drie scherpe vragen.

* Neem gesprekken op (met toestemming) en laat ze samenvatten; je opvolging wordt
scherper en je hoeft niets meer te onthouden.

* Houd je CRM schoon; een Al op rommelige data versterkt vooral de rommel.

* Verstuur niets ongezien: Al schrijft het concept, jij zet je naam eronder.
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Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Te laat reageren op leads. Fix: automatiseer de eerste bevestiging en routering, neem
daarna menselijk over.

* Al inzetten voor massa-outreach. Fix: gebruik het voor research en relevantie;
personaliseer echt of doe het niet.

* VVoornaam-personalisatie als "maatwerk" verkopen. Fix: laat zien waarom juist deze
persoon, met echte context.

¢ Opvolging te vroeg opgeven. Fix: een cadans van zes tot acht contactmomenten, elk
verwijzend naar de aanvraag.

* Vuile CRM-data laten staan. Fix: laat Al opschonen (dubbel, incompleet, niet-matchende
velden) voor je erop bouwt.

* Service-Al stellige claims laten doen. Fix: alleen gegronde antwoorden met status en tijd;
geld-zaken langs een mens.

Kant-en-klaar: een gespreksvoorbereiding in vijf minuten

Hieronder een ingevulde opdracht; de situatie is al voor je ingevuld, vervang de
schuingedrukte stukken door die van jou.

Je bent mijn sales-assistent. Ik heb morgen een kennismakingsgesprek met de
inkoopmanager van een middelgrote meubelfabrikant [VUL IN: bedrijf, rol,
sector]. Wij leveren onderhoudscontracten voor productiemachines [VUL IN: wat
jij verkoopt].

Bereid me voor:

1. Geef een kort profiel van het bedrijf op basis van openbare bronnen, met
bronvermelding, en markeer wat zeker is en wat aanname.

2. Noem 3 mogelijke aanleidingen waarom onderhoud nu speelt bij dit type
bedrijf.

3. Geef 5 scherpe, open ontdekkingsvragen (geen pitch).

4. Voorspel de 3 meest waarschijnlijke bezwaren, inclusief de status-quo
("we doen dit zelf wel"), met per bezwaar een antwoordkader van 2 zinnen.

5. Stel 1 concrete volgende stap voor om aan het eind voor te stellen.

Stel me eerst de vragen die je nodig hebt voordat je aannames doet.
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Kant-en-klaar: een opvolgmail die niet generiek klinkt

Schrijf een opvolgmail voor een prospect die vorige week onze offerte voor een
onderhoudscontract opende maar niet reageerde [VUL IN: situatie]. Context die
ik wil gebruiken: in ons gesprek noemde ze dat een storing vorig jaar drie
dagen productiestilstand kostte [VUL IN: een echt detail uit jullie contact].

Eisen:

- Verwijs concreet naar dat detail, geen algemene "ik wilde even checken".
- Maximaal 120 woorden, in mijn nuchtere toon, geen verkooptaal.

- Eindig met een laagdrempelige vraag, geen "wanneer kunnen we bellen".

- Geef me 2 varianten zodat ik kan kiezen.

Ik verstuur hem zelf na een laatste check.

Doe dit nu

Pak je belangrijkste sales-lek: waarschijnlijk je reactietijd of je opvolging. Richt vandaag in
dat elke nieuwe aanvraag binnen minuten een eerste, relevante reactie krijgt, en zet voor je
openstaande offertes een opvolgcadans op met Al-concepten die jij nakijkt. Gebruik de
gespreksvoorbereiding hierboven voor je eerstvolgende afspraak. Eén ding goed inrichten
(snel zijn, of blijven opvolgen) levert vaak meer op dan tien tools tegelijk.

In het volgende hoofdstuk gaan we naar marketing en content: campagnes, je content-
kalender, social en het herbestemmen van wat je al hebt. Daar zie je hoe dezelfde leads die
je hier opvolgt, aan de voorkant warmer binnenkomen.
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Marketing en content

Marketing is waar de meeste MKB-bedrijven hun eerste stappen met Al zetten, en waar de
meesten ook hun eerste teleurstelling oplopen. Je kunt nu sneller dan ooit veel content
maken, en precies dat is de valkuil. Meer content is niet het doel; het doel is dat je beste
ideeen verder reizen, dat ze klinken als jij, en dat je het antwoord bent wanneer een klant
het aan een Al vraagt. Dit hoofdstuk gaat over hoe je Al inzet voor marketing zonder in de
grijze massa te verdwijnen, en hoe je beeld en video maakt op een manier die een paar jaar
geleden nog ondenkbaar was.

Laten we eerlijk beginnen. Op marketingfora hoor je in 2026 steeds hetzelfde verzuchten: "ik
produceer nu veel meer, maar mijn betrokkenheid is vlak en mijn conversie beweegt amper."
Dat is geen toeval. Als alles wat jij maakt op alles van een ander lijkt, verdwijnt het. De
uitweg is niet minder Al, maar slimmer: eerst je stem, dan pas je productie.

Niet meer maken. Je beste ideeen verder laten reizen.
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Eerst je stem, dan je output

De grootste zorg van wie Al gebruikt voor content is steeds dezelfde: dat het generiek klinkt,
dat iedereen het er meteen afziet. Terecht. En de oplossing is verrassend concreet, want hier
zit een misverstand. Al leert je stem niet uit bijvoeglijke naamwoorden. "Schrijf
professioneel" levert niets op. Al leert uit voorbeelden.

Zo train je je merkstem, in een paar stappen:

* Benoem vijf tot zeven concrete eigenschappen van je stem, en zeg wat ze betekenen.
Niet "professioneel”, maar "nuchter, concreet, met korte zinnen en af en toe een droge
grap".

* Geef vijf tot tien echte stukken die jou goed weergeven: je beste posts, mails, een pagina
van je site. Laat Claude ze analyseren ("vat mijn schrijfstijl en toon samen") en vergelijk
dat met wat je bedoelde.

* Leg het vast als een herbruikbaar stemprofiel van een paar regels, dat je in elke opdracht
meegeeft, of beter: zet het als projectinstructie of als Skill (hoofdstuk 10 en 11), zodat
elke output er automatisch op leunt.

* Werk met tegenvoorbeelden: laat zien wat juist niet bij je past, inclusief woorden die je
nooit wilt gebruiken omdat ze te veel naar Al rieken.

* |tereer. Neem nooit de eerste versie zomaar aan; vraag "dit is te formeel, maak het
losser" tot het klopt.

De beste toets is een eerlijke vraag die je bij elk stuk stelt: zou ik dit zelf lezen, snap ik het
meteen, en had elk willekeurig ander bedrijf dit ook kunnen schrijven? Is het antwoord op dat
laatste "ja", dan heb je werk te doen. Dit is precies wat je merk onderscheidt, en het is in een
handvol uur opgebouwd.
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Een goed idee, twintig stukken: content-atomisatie

Hier zit de grootste hefboom in je contentproductie, en hij heet atomisatie. Het idee, ooit
gemunt door Todd Defren en groot gemaakt door het team van Gary Vaynerchuk dat van een
enkele toespraak honderden social-stukken maakte: je neemt een groot, bewezen stuk
content en breekt het op in tientallen kleinere, elk gemaakt voor een eigen kanaal. Geen
kopieer-plak; je bouwt per platform iets dat er thuishoort.

Zo werkt het, als naaf en spaken:

* Kies een bewezen kernstuk (de naaf). Een uitgebreide gids, een webinar, een onderzoek,
een klantcase, een podcastaflevering. Kies op basis van wat het al goed deed; een vaag
idee atomiseren vermenigvuldigt alleen de ruis.

* Haal de losse onderdelen eruit: een sterke statistiek, een rake quote, een stappenplan,
een framework, een verrassend inzicht, een grafiek.

* Hermonteer elk onderdeel in een platform-eigen vorm. Hetzelfde inzicht wordt op
LinkedIn een doordachte post met context, op Instagram een visuele kaart met een
praktische tip, in je nieuwsbrief een kort blok.

* Spreid het in je kalender en verwijs steeds terug naar het kernstuk. Eén investering van
een paar uur levert zo weken aan content op, met de kosten per stuk die kelderen.

Hieronder een ingevulde opdracht; de situatie is al voor je ingevuld, pas de schuingedrukte
stukken aan.

Ik heb een bewezen kernstuk: een gids van 2.000 woorden over onderhoud van
warmtepompen die goed scoorde [VUL IN: jouw beste stuk]. Mijn kanalen zijn
LinkedIn, onze nieuwsbrief en Instagram [VUL IN: jouw kanalen]. Mijn merkstem:
nuchter, concreet, geen jargon [VUL IN of verwijs naar je stemprofiel].

Atomiseer dit stuk:

1. Haal de 8 sterkste losse onderdelen eruit (stat, quote, stap, inzicht).

2. Maak per kanaal 3 platform-eigen stukken, in mijn stem, geen kopie.

3. Stel een publicatievolgorde over 3 weken voor, met steeds een verwijzing
terug naar de gids.

4. Markeer welke 2 stukken het meeste potentieel hebben en waarom.

Stel me eerst de vragen die je nodig hebt.
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Het Claude-handboek voor het MKB
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Figuur — een naaf-en-spaken-model
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Beeld en video: contentcreatie was nog nooit zo makkelijk

Tot voor kort was tekst het makkelijke deel en beeld de bottleneck. Dat is omgedraaid. Met
de juiste koppeling maak je vanuit je gesprek met Claude rechtstreeks beeld en video,
zonder editor, zonder API-sleutels, zonder de ene tool na de andere te leren.

Het scharnierpunt is de Higgsfield-koppeling (de MCP uit hoofdstuk 14). Sinds eind april 2026
verandert die Claude in een complete productiestudio. Eén koppeling geeft toegang tot ruim
dertig beeld- en videomodellen tegelijk (van Soul en Flux tot Seedream, Kling en Veo). Je
beschrijft de shot die je wilt, en Claude kiest het juiste model, zet de duur en de verhouding
goed, start de generatie, wacht tot ze klaar is en levert het resultaat terug in je gesprek.
Output tot 4K, video's tot vijftien seconden, in elke verhouding die je distributie vraagt. Je
betaalt met je eigen Higgsfield-credits; er valt niets te installeren.

Wat dat in de praktijk betekent: je zegt "maak drie staande producthero's met de kop Koel
slapen erop, en vier korte verticale video's voor social", en het gebeurt. Wil je consistente
personages of een vaste stijl over al je beelden, dan helpt de Soul-training daarbij. En omdat
alles via koppelingen loopt, kun je het stapelen: laat in één opdracht de beelden maken en
ze meteen klaarzetten in je webshop of als advertentievariant, mits die koppelingen er zijn.
Drie systemen, één opdracht.

Higgsfield is niet het enige. Het is nuttig om het landschap te kennen, want elk model heeft
zijn kracht:

* Beeld. Voor productie-werk is Nano Banana Pro (uit de Gemini-familie) momenteel de
sterkste: scherpe 4K-beelden, betrouwbare tekst in beeld, en sturing op licht, camera en
compositie via gewone taal. Het kan zelfs een volledige set productfoto's voor een
webshop maken vanaf één telefoonkiekje. Midjourney blijft koning voor sfeer en
moodboards, maar is zwakker als je exacte tekst of een strakke lay-out nodig hebt.

* Video. Veo en Sora leveren cinematische clips (Veo met geluid), Kling is sterk en
kostenefficient voor social, en avatar-tools als HeyGen en Synthesia maken pratende-
presentator-video's voor uitleg en training. Voor korte social-content knip je lange video's
automatisch tot clips met een tool als OpusClip.

Twee eerlijke kanttekeningen, want dit is geen toverstaf. Al is op zijn best voor social posts,
uitlegvideo's, productdemo's en advertentievarianten; voor een echt merkverhaal of een
emotioneel commercial wint menselijke productie nog op subtiliteit. En: bekijk en verfijn
altijd voordat je publiceert. De snelheid verleidt tot klakkeloos plaatsen, en dat is precies hoe
je in de generieke massa belandt. Beeld maken is makkelijk geworden; smaak en oordeel
blijven van jou.
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Je beschrijft de shot, de agent maakt hem.
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Adverteren met Al: meer varianten, scherpere creatives

Wie adverteert op Meta, Google of TikTok merkt het al: de creative is het nieuwe doelwit. De
advertentiesystemen kiezen zelf de doelgroep, het budget en de plaatsing; wat jij aanlevert,
de beelden en de teksten, bepaalt nu het grootste deel van het resultaat. En precies daar
verschuift Al de grenzen.

Het oude knelpunt was creative-productie: je kon je budget en doelgroepen snel opschalen,
maar genoeg goede advertenties maken kostte tijd en geld. Dat knelpunt is weg. Waar een
team vroeger vijf tot tien varianten testte, maak je er nu vijftig tot honderd, en de
advertentie-Al leert sneller naarmate ze meer varianten te zien krijgt. Meta's Advantage+
maakt van één aangeleverd beeld al automatisch tientallen versies (andere teksten,
verhoudingen, muziek) en schaalt de winnaars vanzelf op. Sinds begin 2026 staan die
verbeteringen standaard aan.

Een paar praktische punten:

* Lever variatie, geen losse parels. Geef de Al meerdere hoeken en formaten; verticale
video (9:16) is het belangrijkste formaat omdat vrijwel al het verkeer mobiel is.

* Upload je merkkit. Logo's, kleuren en lettertypes worden dan automatisch over alle Al-
varianten toegepast, zodat schaal niet ten koste gaat van je merk.

* Ververs op tijd. Een advertentie is gemiddeld na zo'n drie weken uitgekeken; plan twee
tot vier verversingen per maand en laat Al nieuwe varianten maken uit wat al werkt.

* Voeg UGC toe. Authentiek ogende content (een review, een unboxing, een product-in-
gebruik) presteert in deze geautomatiseerde omgevingen vaak beter dan gelikte
merkvideo.

Dat laatste, UGC, is een hoofdstuk apart. Er is een hele generatie tools (Arcads, Creatify,
HeyGen) die uit een productpagina of een script een video maakt waarin een Al-acteur jouw
product bespreekt, klaar voor social. Je plakt een link, en er rolt een advertentie uit. Het
werkt, maar er is één harde wet: een kijker die binnen een fractie van een seconde doorheeft
dat het een Al-figuur is, is al weg. Het verschil tussen "plastic" en geloofwaardig is de
belangrijkste prestatieknop geworden. Gebruik het dus voor wat het goed kan (snelle
varianten, koud verkeer testen) en wees eerlijk: voor een merkverhaal dat moet raken, blijft
een echt mens of echte klant sterker.

En twee nuchtere kanttekeningen. De automaat is geen wondermiddel: Meta's eigen
systeem mist naar eigen zeggen vaak de best presterende creative, dus blijf testen, kijk
wekelijks mee en houd schone klantdata als basis. En denk aan transparantie: een
realistische Al-video van een "klant" raakt aan de regels uit de volgende paragraaf en aan
het vertrouwen van je publiek. Snelheid is mooi, maar jouw merk blijft van jou.
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Social en de eerlijke waarheid over Al-content

Het is verleidelijk om je hele socialkanaal op de automaat te zetten. Doe dat niet. De praktijk
en het onderzoek wijzen dezelfde kant op: alles automatiseren levert generieke marketing
op, en kopers vertrouwen Al-content minder dan marketeers denken. Wat wel werkt, is een
duidelijke taakverdeling.

e Laat Al doen: het research- en ideeenwerk, het herbestemmen, segmentatie, het
opstellen van concepten en de rapportage.
* Houd menselijk: je strategie, je merkstem, de creatieve richting en de eindcontrole.
Met andere woorden: Al is je stagiair en je productiestraat, niet je hoofdredacteur. Een
concept dat Al maakt, krijgt jouw blik en jouw stem voordat het de wereld in gaat. Zo

combineer je het tempo van Al met de herkenbaarheid die mensen doet stoppen met
scrollen.
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Gevonden worden in drie lagen: SEO, AEO en GEO

Gevonden worden is niet langer een spel maar drie, en ze stapelen op elkaar. Wie alleen het
eerste speelt, wordt in 2026 onzichtbaar; wie alle drie speelt, is overal waar zijn klant zoekt.

De eerste laag is klassieke SEO: hoog komen in Google en Bing met goede content, een
shelle en technisch gezonde site en een paar sterke links. Die laag blijft het fundament. Al
maakt het werk alleen veel lichter. Laat Claude je zoekwoorden en zoekintentie onderzoeken,
een content-briefing maken op basis van de best scorende pagina's, je koppen, metateksten
en interne links aanscherpen, en technische audits draaien. Wat vroeger een heel SEO-
bureau vroeg, zet je nu in gang met een paar prompts.

De tweede laag is AEO, answer engine optimization: zorgen dat jouw antwoord wordt
opgepikt als hét directe antwoord, in een Google-Al-overzicht, een uitgelichte snippet of een
spraakassistent. De aanpak is anders dan bij gewone SEO: zet een kort, direct antwoord van
veertig tot zestig woorden bovenaan je pagina, gebruik een vraag-en-antwoord-structuur
met FAQ-opmaak, en mik op vraag-zoekwoorden (hoe, wat, waarom).

De derde laag is GEO, generatieve-zoekmachine-optimalisatie: genoemd en geciteerd
worden in de antwoorden van ChatGPT, Claude, Gemini en Perplexity. McKinsey verwacht dat
in 2026 ruim veertig procent van de zoekopdrachten via generatieve Al loopt. Waar SEO je
vindbaar maakt, zorgt GEO dat je deel van het antwoord bent. Uit het Princeton-onderzoek
dat de term muntte, bleek dat een paar dingen je zichtbaarheid in die antwoorden flink
verhogen: expertcitaten (ongeveer 41 procent), cijfers en statistieken (rond 30 procent) en
duidelijke bronvermeldingen.

Belangrijk: deze lagen overlappen, maar zijn niet hetzelfde. Onderzoek van Ahrefs liet zien
dat slechts zo'n twaalf procent van de door Al geciteerde pagina's ook in de Google-top-tien
stond. Hoog ranken helpt dus, maar het garandeert geen plek in het Al-antwoord. En omdat
Al-overzichten inmiddels in ongeveer een kwart van de zoekopdrachten verschijnen en het
doorklikken flink drukken, is nummer een staan niet meer genoeg; je wilt de bron zijn die
wordt aangehaald.

Concreet aan GEO werken, als MKB'er:

* Doe een nulmeting. Vraag ChatGPT, Perplexity en Gemini de vragen die jouw klant stelt
("beste installateur voor warmtepompen in regio X", "wat kost een onderhoudscontract").
Sta je erin? Hoe word je beschreven? Wie nog meer?

e Zorg voor consensus over meerdere bronnen. Al vertrouwt je meer als je boodschap
consistent terugkomt op je site, op YouTube, op Reddit, op vakplatforms en in reviews.
Tegenstrijdige signalen verlagen dat vertrouwen.

* Kom in de bronnen die Al al citeert. Reddit en Wikipedia horen tot de meest aangehaalde
bronnen; oprecht meedoen in een relevante Reddit-discussie (geen spam) kan je
zichtbaarheid sneller liften dan je denkt.

e Structureer voor extractie: het antwoord vooraan, heldere kopjes, concrete feiten en
cijfers.
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* Meet je aandeel in de antwoorden, niet alleen je verkeer. Veel Al-zoekverkeer is "zonder
klik", dus je oude statistieken vertellen het verhaal niet meer.

Hieronder een ingevulde opdracht voor die nulmeting; pas de schuingedrukte stukken aan.

Ik wil weten hoe zichtbaar mijn bedrijf is in AI-antwoorden. Ik ben een
installatiebedrijf in de regio Utrecht [VUL IN: jouw bedrijf en regio].

Doe het volgende:

1. Stel 10 vragen op die mijn klant zou stellen aan ChatGPT of Perplexity,
van orienterend tot koopklaar.

2. Voor elke vraag: zoek het op het web en beschrijf welk soort bedrijven
en bronnen waarschijnlijk genoemd worden, en of ik erbij hoor.

3. Wijs de 3 grootste gaten aan: waar ben ik onzichtbaar terwijl
concurrenten verschijnen?

4. Geef per gat 1 concrete actie (een pagina, een Reddit-bijdrage, een
review-plek) om dat te dichten.

Wees eerlijk; verzin geen vermeldingen die er niet zijn.

Een tegendraadse maar belangrijke notie tot slot: verkeer uit Al-antwoorden converteert
vaak beter dan gewoon zoekverkeer, omdat een aanbeveling van een Al als advies voelt,
niet als advertentie. Wie genoemd wordt, krijgt niet alleen klikken maar ook vertrouwen. En
een eerlijke waarschuwing: niemand kan je een plek in een Al-antwoord garanderen. Wie dat
belooft, verkoopt lucht.

Transparantie en de Al Act

Eén ding hoort er voor het Nederlandse MKB bij, en het sluit aan op hoofdstuk 8. De
transparantieregels van de EU Al Act (Artikel 50) gaan in op 2 augustus 2026; de technische
eis om Al-content automatisch van een machineleesbaar watermerk te voorzien is uitgesteld
naar 2 december 2026. De kern voor marketing: maak je een deepfake (een gemanipuleerd
beeld, audio of video die echt lijkt), dan moet je dat kenbaar maken. En tekst die je
publiceert om het publiek te informeren over zaken van algemeen belang moet je als Al-
gegenereerd labelen, tenzij een mens het heeft nagekeken en er redactioneel
verantwoordelijk voor is.

Voor de meeste gewone marketing (een productpagina, een social post die je zelf redigeert
en onder je naam zet) val je dankzij die menselijke controle doorgaans buiten de strikte
labelplicht. Maar transparantie is de veilige standaard, en bij realistische Al-beelden of -
video's van mensen of gebeurtenissen ben je sowieso voorzichtig. Neem dit op in je Al-
register: wat maak je met Al, en waar zet je een label. Het kost weinig en het bouwt
vertrouwen.
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Pro-tips uit de praktijk
* Bouw eerst je stemprofiel en bewaar het als Skill of projectinstructie; daarna leunt alle
output erop.
* Atomiseer alleen je bewezen toppers, niet alles; kwaliteit reist verder dan kwantiteit.

* Laat beeld en video via de Higgsfield-koppeling maken vanuit je gesprek; laat Claude het
model kiezen tenzij je een voorkeur hebt.

* Lock een stijl of seed voor consistentie als je een reeks beelden in dezelfde look nodig
hebt.

* Doe elk kwartaal een GEO-nulmeting; weten hoe Al je beschrijft is het halve werk.

» Test in advertenties veel varianten in plaats van een paar perfecte; lever je merkkit aan
zodat de Al binnen je stijl blijft.

e Publiceer niets ongezien: Al levert het concept, jij zet je naam en je smaak eronder.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Meer maken in plaats van beter. Fix: minder stukken, scherpere stem, bewezen ideeen
verder brengen.

e Al laten schrijven zonder stemprofiel. Fix: train je stem met voorbeelden en leg hem vast.

* Alles op de automaat zetten. Fix: Al voor research en concept, mens voor strategie, stem
en eindcheck.

* Beeld en video klakkeloos plaatsen. Fix: altijd bekijken en verfijnen; Al is je studio, niet je
smaak.

* Alleen op Google blijven sturen. Fix: speel alle drie de lagen, SEO, AEO en GEO, zodat je
ook in Al-antwoorden voorkomt.

* Al-advertenties klakkeloos laten draaien. Fix: lever variatie en je merkkit, ververs elke
paar weken en kijk wekelijks mee.

* Deepfakes of realistische Al-beelden ongemarkeerd publiceren. Fix: label ze en noteer het
in je Al-register.
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Kant-en-klaar: je merkstem in een profiel

Hieronder een ingevulde opdracht; pas de schuingedrukte stukken aan en bewaar de
uitkomst als Skill of projectinstructie.

Ik wil dat je mijn merkstem leert en samenvat in een herbruikbaar profiel.
Hier zijn 5 stukken die mij goed weergeven: [VUL IN: plak 5 posts/mails/
pagina's]. Mijn merk is een installatiebedrijf dat nuchter en eerlijk
communiceert [VUL IN: korte omschrijving].

Doe het volgende:

1. Analyseer toon, zinsbouw, ritme en woordkeuze; vat mijn stem samen in
5-7 concrete eigenschappen.

2. Noem 10 woorden of zinnen die ik typisch wel gebruik, en 10 die ik nooit
zou zeggen (inclusief te AI-achtige clichés).

3. Schrijf een stemprofiel van maximaal 8 regels dat ik in elke opdracht kan
plakken.

4. Test het: herschrijf deze voorbeeldzin in mijn stem en leg uit wat je
veranderde: "Wij bieden hoogwaardige duurzame oplossingen voor uw comfort."

Kant-en-klaar: een visuele briefing voor Higgsfield

Maak via de Higgsfield-koppeling beeld en video voor een campagne. Product:
een stille warmtepomp, doelgroep huiseigenaren [VUL IN: jouw product en
doelgroep]. Stijl: rustig, licht, Scandinavisch, daglicht [VUL IN: jouw look].

Lever het volgende:

1. Drie staande beelden (9:16) met de kop "Stil. Zuinig. Klaar." leesbaar
in beeld.

2. Een vierkant beeld (1:1) van het product in een echte woonkamer.

3. Twee korte video's van maximaal 12 seconden voor social, zelfde stijl.

Kies zelf de best passende modellen, houd de look consistent, en lever de
resultaten met een korte toelichting per stuk. Ik kies daarna welke we
gebruiken; niets gaat zonder mijn akkoord naar buiten.

Doe dit nu

Begin met je stem, niet met je output. Plak vijf van je beste stukken in Claude en laat er een
stemprofiel van maken dat je bewaart als Skill. Pak daarna één bewezen stuk content en laat
het atomiseren naar je twee belangrijkste kanalen. En koppel Higgsfield (hoofdstuk 14) zodat
je je volgende social-beelden rechtstreeks vanuit je gesprek maakt. Eén stem, een paar
bewezen ideeen, en beeld op aanvraag: daarmee versla je tien concurrenten die alleen maar
meer posten.

In het volgende hoofdstuk gaan we naar operatie, administratie en finance: SOP's, facturatie,
data-analyse en rapportage. Daar maakt Al niet je verhaal mooier, maar je bedrijf strakker.
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Operatie, administratie en finance

Dit is het hoofdstuk van de saaie uren, en daarmee het hoofdstuk met de grootste winst.
Offertes najagen, facturen overtikken, de maand afsluiten, een rapport in elkaar zetten: het
is werk dat niemand mist en dat toch je week opvreet. Al haalt daar het grootste deel uit.
Maar het is ook het hoofdstuk waar je het voorzichtigst moet zijn, want hier raakt Al je geld
en je cijfers. De rode draad: laat Al het mechanische werk doen, en zet een mens op de knop
voor alles wat geld beweegt of een beslissing onderbouwt.

Twee dingen tegelijk waar zijn dus. De tijdwinst is enorm en echt. En een fout in een getal is
duurder dan een fout in een tekst. Dit hoofdstuk laat zien hoe je het eerste pakt zonder in
het tweede te trappen.

De saaie uren terug, zonder de controle te verliezen.
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SOP's: haal de kennis uit de hoofden

Begin niet bij de cijfers, maar bij je processen. In de meeste MKB-bedrijven zit de kennis in
de hoofden van een paar mensen. Hoe je een offerte opbouwt, hoe je een klacht afthandelt,
hoe de maandafsluiting precies gaat. Gaat zo iemand met vakantie of uit dienst, dan loopt
de kennis de deur uit. Een SOP, een standaard werkwijze op papier, lost dat op, maar
niemand heeft tijd om ze te schrijven. Al wel.

Je beschrijft een proces in gewone taal, of je neemt je scherm op terwijl je het een keer doet,
en Al maakt er een nette, gestructureerde werkwijze van: stappen, wie waarvoor
verantwoordelijk is, aandachtspunten en een versie-datum. Wat vroeger een
documentatieproject van maanden was, is nu een middag werk. En het mooiste: die SOP
wordt meteen je onboardingsmateriaal en je trainingsgids. Een nieuwe medewerker leest
niet meer mee over de schouder, maar volgt een werkwijze die klopt.

Eén eerlijke kanttekening. Al maakt SOP's snel, maar soms te lang en te algemeen. Laat het
je helpen, niet het laatste woord hebben: een ervaren collega leest de werkwijze na op wat
er in de praktijk echt toe doet. Een SOP die niemand vertrouwt, wordt niet gebruikt.

141



Het Claude-handboek voor het MKB

Operatie: planning, voorraad en inkoop

Voordat we naar de cijfers gaan, de werkvloer zelf. Operatie is een aaneenschakeling van
plannen, bestellen en bijsturen, en juist daar verdwijnt veel tijd in heen-en-weer en
onderbuikgevoel. Al maakt het strakker.

* VVraag voorspellen en voorraad. Laat Al je verkoop- en voorraaddata lezen en de vraag
voorspellen, zodat je op tijd bestelt en niet misgrijpt of juist met dode voorraad blijft
zitten. In de praktijk dalen voorspelfouten met twintig tot vijftig procent, wat zich direct
vertaalt naar minder nee-verkopen en minder afschrijvingen.

* Inkoop en leveranciers. Laat offertes van leveranciers naast elkaar leggen, voorwaarden
vergelijken en een bestelvoorstel maken dat jij goedkeurt. Sommige systemen (zoals de
order-betrouwbaarheidsagenten die SAP voor 2026 aankondigde) signaleren een
leveringsrisico, een dreigend tekort of een vertraging, voordat je order eronder lijdt.

* Planning en roosters. Een rooster, een ritplanning of een afsprakenagenda in elkaar
zetten op basis van beschikbaarheid en prioriteit is precies het soort puzzel waar Al snel
een goed eerste voorstel voor maakt, dat jij nog bijschaaft.

* Knelpunten vinden. Geef Al je procesdata en vraag "waar zitten de knelpunten?". Het ziet
patronen die in een lange lijst onzichtbaar blijven: de stap waar alles blijft hangen, de dag
waarop het misloopt, de klant of leverancier die telkens vertraagt.

De regel blijft ook hier staan: Al mag voorspellen en voorstellen, maar de bestelling die geld
kost, keur jij goed. Zo houd je de snelheid van automatisering met de grip van een mens die
de context kent.

Knelpunt
gesignaleerd

Vigag. Bestelvoorstel Mensikeurs
voorspelling goed

Levering

Figuur — een eenvoudige operatie-lijn van vraag-voorspelling naar bestelvoorstel naar "mens keurt g
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Het Claude-handboek voor het MKB

Facturatie en administratie zonder overtikken

Hier zit voor veel bedrijven de eerste, makkelijkste winst. Een factuur handmatig verwerken
kost van binnenkomst tot betaling al snel drie kwartier, en financeteams zijn er zo'n tien
dagen per maand mee bezig. Moderne Al leest de factuur (uit een mail, een PDF, of een
foto), haalt de leverancier, bedragen en regels eruit, en zet alles klaar in je systeem. De
herkenning zit inmiddels op 95 tot 99 procent, waar dat twee jaar geleden nog 70 tot 80
was. Wat overblijft is een controle van enkele minuten in plaats van overtikwerk.

Wat Al hier concreet voor je doet:
* Inlezen en coderen. Gegevens uit elke factuurvorm halen en automatisch op de juiste

grootboekrekening zetten.

¢ Matchen. De factuur vergelijken met de inkooporder en de ontvangst (de drie-weg-
controle), zodat verschillen eruit komen voor je betaalt.

* Dubbel en fraude signaleren. Een dubbele factuur of een plots gewijzigd rekeningnummer
van een leverancier wordt gemarkeerd.

* Herinneren en opvolgen. Openstaande facturen najagen met nette herinneringen, en
betalingen klaarzetten op de juiste datum.

Let op het patroon dat de goede systemen hanteren: twijfelgevallen, zoals een
handgeschreven factuur of een vreemde lay-out, raden ze niet, maar leggen ze voor aan een
mens. Dat is precies de instelling die je wilt. Voor wie SAP draait, sluit dit aan op de Email-to-
Order uit hoofdstuk 16: de klant mailt, de Al maakt het concept, jij keurt goed.

Het effect, in nuchtere voor-en-na-termen zoals je het in de praktijk ziet:

Taak Voor Al Met Al
Bankafschrift 4 tot 8 uur per rekening per maand minuten, mens kijkt alleen de
afletteren uitzonderingen na

3 tot 5 minuten, 2 tot 4 procent
fouten

Factuur verwerken

Maandafsluiting 8 tot 15 werkdagen, stap voor stap

kwartaalsteekproef, vangt 60 tot
70 procent

Anomalieen
opsporen

Tico van Gerner

seconden, rond 0,5 procent,
automatisch geboekt

4 tot 6 dagen, doorlopend en parallel

realtime, vangt 95 procent binnen
een dag
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Je cijfers in gewone taal: data-analyse en rapportage

Dit is waar het voor de meeste ondernemers echt gaat schuiven. Je hebt al jaren data in
Excel en in je systemen, maar er een antwoord uit krijgen kostte een analist of een middag
puzzelen. Dat is voorbij.

De grootste sprong is Claude in Excel, een invoegtoepassing die sinds begin 2026 breed
beschikbaar is (vanaf het Pro-abonnement) en onderdeel is van Cowork. Het is geen formule-
hulpje; het leest je hele werkmap, snapt geneste formules en de verbanden tussen
tabbladen, en geeft bij elk antwoord een verwijzing naar de exacte cel. Je kunt vragen "welke
aannames sturen de omzetprognose in Q3?" en je krijgt een antwoord dat je kunt natrekken.
Je kunt zeggen "verhoog de groei met twee procent en laat de impact zien", en het past de
aanname aan met behoud van alle formules, met de wijziging duidelijk gemarkeerd. Het
bouwt en repareert modellen (van een driedelig financieel model tot een
investeringsberekening), spoort foutmeldingen op, en vat een werkmap samen tot een
directie-dashboard. Via koppelingen haalt het zelfs actuele externe data binnen.

Buiten Excel werkt hetzelfde principe: upload een export of een CSV en stel je vraag in
gewone taal. "Wie zijn mijn twintig grootste klanten en hoe groeien ze?" "Waar zitten de
knelpunten in deze procesdata?" "Vergelijk de werkelijke cijfers met de begroting en leg de
grootste afwijkingen uit." De analist in je gaat niet weg; het saaie verzamelwerk wel. Het
patroon dat finance-teams het meeste tijd bespaart: Al trekt de cijfers uit drie bestanden,
benoemt de afwijkingen en schrijft een concept-toelichting, en jij reviewt, verfijnt en keurt
goed in plaats van zelf te sjouwen.

Koppel dit aan de geplande taken uit hoofdstuk 12 en je rapportage draait vanzelf: elke
maandagochtend een vers verkoop- of cashflow-overzicht in je map, klaar voor jouw blik.
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Je data had het antwoord al; nu kun je het gewoon vragen.

Vooruitkijken: forecasting, afsluiting en anomalieen

Waar Al je administratie strakker maakt, maakt het je sturing scherper. Een cashflow-
prognose was vroeger een wekelijkse spreadsheet met een marge van plus of min een kwart
voorbij dertig dagen; met een model dat dagelijks leert, zit je rond de tien procent op
negentig dagen. Belangrijker dan het exacte cijfer: het systeem ziet een tekort aankomen
voordat het er is, en signaleert margeverlies vroeg.

Datzelfde geldt voor risico. In plaats van een kwartaalsteekproef die de meeste afwijkingen
mist, draait er een continue controle die ongewone transacties bijna direct opmerkt: een
dubbele betaling, een vreemde post, een kostenpost die uit de pas loopt. Voor het MKB is dit
het verschil tussen achteraf verbaasd zijn en op tijd ingrijpen. En je maandafsluiting, die nu
misschien twee weken duurt, kun je terugbrengen naar een handvol dagen door het

afletteren en de standaardboekingen te automatiseren en alleen de uitzonderingen zelf te
doen.
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De gouden regel bij cijfers: vertrouwen is goed, natrekken is
beter

Nu het belangrijkste van dit hoofdstuk, en de reden dat finance om voorzichtigheid vraagt. Al
verzint soms dingen, ook cijfers, en doet dat met volle overtuiging. Een langer,
zelfverzekerder, "beredeneerd" antwoord is niet automatisch betrouwbaarder. In een tekst is
een fout vervelend; in een jaarrekening of een btw-aangifte kan hij je geld, je reputatie of
een boete kosten. En jij blijft verantwoordelijk, niet de Al.

Behandel daarom elk cijfer en elke toelichting die Al oplevert als een concept dat je nog
moet controleren. De vuistregels:

* Trek het na tot de bron. Laat Al niet alleen samenvatten, maar verwijzen naar de
onderliggende cijfers, zodat je een steekproef kunt terugleggen op de ruwe data.

* Houd een logboek. Wat vroeg je, wat antwoordde het, welke versie, en wat heeft een
mens aangepast en waarom. Dat is je controlespoor als er later iets niet klopt.

* Werk met uitzonderingen. Laat Al het routinewerk afhandelen en alleen de twijfelgevallen
voorleggen, gesorteerd op bedrag en risico. Zo gaat je aandacht naar wat ertoe doet.

e Zet een mens op de knop bij geld. Een betaling, een aangifte, een toezegging: dat keurt
een mens goed. Al controleert de cijfers, maar het kan niet de bedoeling beoordelen.

* Gevoelige financiele data hoort in een omgeving die je respecteert (hoofdstuk 7), en je
werkwijze hoort in je Al-register (hoofdstuk 8).

Een eerlijk voorbeeld uit de praktijk: een ervaren gebruiker liet Claude in een complex model
van twintig tabbladen werken, met een uitgebreide instructie erbij. Het hielp goed, maar
verwijderde toch een formule die het met rust had moeten laten. De les is niet "doe het
niet", maar "geef het goede instructies, bescherm je formulecellen, en kijk elke wijziging na".
Met die houding krijg je de snelheid zonder de schrik.

Pro-tips uit de praktijk
* Begin met SOP's: leg eerst je belangrijkste processen vast, dan weet Al (en je team) hoe
het hoort.

* Pak facturatie als eerste finance-winst; de tijdwinst is direct en het risico is laag als een
mens de uitzonderingen nakijkt.

* Gebruik Claude in Excel met een korte uitleg van je model erbij (of een Skill), en
bescherm je formulecellen.

* Laat rapporten via geplande taken (hoofdstuk 12) elke week vanzelf klaarstaan.
* Vraag Al altijd om de bron bij een cijfer, niet alleen de uitkomst.

* Houd een eenvoudig logboek van wat Al in je administratie deed; het is je controlespoor.
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Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

¢ Al een cijfer laten produceren zonder bron. Fix: vraag verwijzingen en leg een steekproef
terug op de ruwe data.

* Een betaling of aangifte automatisch laten doorgaan. Fix: mens keurt goed wat geld
beweeqgt.

* Rommelige data verwachten dat Al hem oplost. Fix: ruim de data op die de taak raakt; Al
versterkt anders de rommel.

* SOP's klakkeloos publiceren. Fix: laat een ervaren collega ze nakijken op praktijkwaarde.
* Geen controlespoor bijhouden. Fix: log prompts, antwoorden en menselijke correcties.

* Formulecellen onbeschermd laten bij modelwerk. Fix: bescherm ze en kijk elke wijziging
na.

Kant-en-klaar: een SOP uit een procesbeschrijving

Hieronder een ingevulde opdracht; de situatie is al voor je ingevuld, vervang de
schuingedrukte stukken door die van jou.

Maak een heldere SOP (standaard werkwijze) voor ons offerteproces bij een
installatiebedrijf [VUL IN: jouw proces en bedrijf]. Hier is hoe het nu gaat,
in mijn woorden: klant belt, wij plannen een opname, technicus meet in, kantoor
maakt de offerte in ons systeem, en we volgen na drie dagen op [VUL IN: jouw
stappen].

Lever het volgende:

1. Een genummerd stappenplan met per stap wie verantwoordelijk is (RACI-licht).
2. Per stap de aandachtspunten en de meest gemaakte fouten.

3. De verplichte controles voordat een offerte de deur uitgaat.

4. Een versie-datum en een plek voor de eigenaar.

Houd het kort en praktisch; ik laat een ervaren collega het daarna nakijken.

Kant-en-klaar: een maandrapport met toelichting

Ik upload onze cijfers van deze maand (verkoop, kosten, openstaande posten)
[VUL IN: jouw bestanden]. Onze begroting zat op 120.000 euro omzet en 85.000
euro kosten [VUL IN: jouw begroting].

Doe het volgende:

1. Vergelijk werkelijk met begroting en benoem de drie grootste afwijkingen,
met verwijzing naar de onderliggende cijfers zodat ik ze kan natrekken.

2. Schrijf een toelichting van een halve pagina in gewone taal, eerlijk, ook
wat tegenviel.

3. Noem twee opvallende of ongewone posten die ik beter even zelf controleer.

4. Geef een korte vooruitblik voor volgende maand op basis van de trend.

Markeer wat zeker is en wat een aanname is. Ik controleer en keur zelf goed.
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Doe dit nu

Kies je grootste administratieve tijdvreter, waarschijnlijk je facturatie of je maandrapport.
Leg eerst de werkwijze vast als korte SOP, zodat Al en je team weten hoe het hoort. Laat
daarna één maand het rapport opstellen met de opdracht hierboven, en controleer de
uitkomst tegen je ruwe cijfers. Voelt dat goed, dan zet je het op een vaste planning. Je wint
je week terug, en je houdt de controle waar het telt.

In het volgende hoofdstuk gaan we naar service en support: concept-antwoorden, je
kennisbank en het peilen van klanttevredenheid. Daar verschuift Al je klantcontact van
reactief naar vooruitkijkend, met dezelfde regel: gegrond antwoorden, en een mens op de
knop waar het ertoe doet.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Service en support

Klantenservice is waar de belofte van Al en de slechte reputatie ervan op elkaar botsen.
ledereen heeft weleens vastgezeten in een domme chatbot die "dat begrijp ik niet, kunt u
het anders formuleren?" bleef herhalen. Tegelijk is dit een van de gebieden waar Al in 2026
het meeste verschil maakt, mits je het goed inzet. Het geheim zit in twee dingen die de
meeste mensen door elkaar halen: een ticket afwimpelen is niet hetzelfde als een probleem
oplossen, en de overdracht naar een mens maakt of breekt de hele ervaring.

Dit hoofdstuk loopt langs de hele servicelijn: triage aan de voordeur, concept-antwoorden uit
je kennisbank, het op tijd zien van een boze klant, echte Al-agents die zaken zelf afhandelen,
en de regels die voorkomen dat je klant bij een muur uitkomt.
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Het verschil dat alles bepaalt: oplossen, niet afwimpelen

Begin met dit, want het redt je van een dure vergissing. Veel leveranciers pronken met een
deflectiecijfer: het percentage gesprekken dat eindigde zonder dat er een mens aan te pas
kwam. Maar een klant die opgeeft, is geen klant die geholpen is. Een systeem kan negentig
procent "deflectie" laten zien terwijl maar veertig procent van de problemen echt is opgelost.
Onderzoek van Gartner vat het scherp samen: Al wimpelt ruim vijfenveertig procent van de
vragen af, maar lost er maar zo'n veertien procent echt op zonder dat er later alsnog een
mens bij moet.

Meet daarom resolutie, niet deflectie. Een echt opgelost probleem komt niet terug, leidt niet
tot een belletje twee dagen later, en laat een tevreden klant achter. En hier komt het
verrassende: als Al echt oplost in plaats van afwimpelt, scoort de tevredenheid vaak hoger
dan bij een mens. Mensen geven niet inherent de voorkeur aan een mens; ze geven de
voorkeur aan een snelle, complete oplossing. De kostenkant is navenant: een door Al
opgeloste vraag kost een fractie van een door een mens behandelde, en een hybride opzet
(Al plus menselijke escalatie) drukt de kosten flink zonder dat de tevredenheid eronder lijdt.

Niet afwimpelen. Echt oplossen.
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Triage: de slimme voordeur

De grootste, veiligste winst zit aan de voordeur. Triage is de eerste beslissing bij elk
binnenkomend bericht: waar gaat dit over, hoe dringend is het, naar wie moet het, en moet
er meteen iemand op springen? Op een handmatige wachtrij doet een Tier-1-collega dat, een
paar minuten per ticket, en wisselend van kwaliteit afhankelijk van wie er dienst heeft. Al
doet diezelfde vijf beslissingen in minder dan een seconde, en op een volwassen inrichting
met een nauwkeurigheid die een ervaren medewerker evenaart of overtreft.

Het verschil met de oude, op regels gebaseerde routering is groot. Regels stranden rond de
helft aan correcte toewijzingen zodra je meer dan een paar productgroepen of teams hebt; Al
leest het ticket zoals een senior dat zou doen en haalt op volwassen inzet vijfentachtig tot
vijfennegentig procent. Het herkent bovendien spelfouten, tickets die over twee dingen
tegelijk gaan, en nieuwe formuleringen. En het kan onderweg data ophalen: bij "mijn
betaling mislukt weer" checkt het de betaalhistorie, kijkt het naar het klantniveau, en
escaleert het naar de juiste technische lijn als het een bekend probleem is.

Eén waarschuwing uit de praktijk, want hier gaat het soms mis. Slecht ingerichte routering
faalt stil: een ticket van een directielid belandt in de verkeerde wachtrij, of een ticket wordt
automatisch op "opgelost" gezet omdat een trefwoord de verkeerde regel triggerde, zonder
dat iemand het merkt. Test je routeerlogica daarom met echte voorbeelden, en zorg dat een
onzeker geval wordt gemarkeerd in plaats van stilletjes in een standaardbak verdwijnt.
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Concept-antwoorden en je kennisbank

Naast de voordeur helpt Al je mensen in het gesprek zelf. Het stelt concept-antwoorden voor,
vat lange dradenlange tickets samen, en zet de juiste toon. Je agent begint niet meer met
een leeg scherm, maar met een concept dat hij nakijkt en verstuurt.

De sleutel tot betrouwbaarheid heet hier RAG: het antwoord wordt gegrond in jouw eigen,
goedgekeurde kennisbank, niet in het algemene geheugen van het model. Dat lost het
grootste risico op. Een gegrond systeem haalt het antwoord uit jouw retourbeleid, jouw
voorwaarden, jouw handleidingen, en verwijst bij elk antwoord naar de bron, zodat je het
kunt natrekken. En, cruciaal: staat het antwoord niet in je kennisbank, dan zegt een goed
ingericht systeem dat eerlijk, in plaats van iets aannemelijks te verzinnen. Dit is dezelfde les
als bij hallucinatie uit hoofdstuk 2, nu toegepast op je klantcontact.

Een paar dingen die het verschil maken:

* Voed het uit alle hoeken. Je kennis zit niet alleen in help-artikelen, maar ook in oude
tickets, gespreksverslagen en interne notities. Hoe completer de bron, hoe beter het
antwoord.

* Houd het vers. Verandert een beleid, dan werk je het document bij en is het de volgende
dag in elk antwoord verwerkt. Geen hertraining nodig.

* Meet de juiste dingen. Een goed gegronde kennisbank haalt in de praktijk veertig tot
zeventig procent van de eerstelijnsvragen weg, met bronvermelding die je kunt
controleren.

Dit sluit naadloos aan op je Project en kennisbank uit hoofdstuk 10: dezelfde verzameling
kennis voedt je interne werk en je klantantwoorden.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Binnenkomend Triage Kennisbank- Oplossing
bericht (urgentie, antwoord
onderwerp, met bron

sentiment)
£ TR =Q Y

twijfel of boos:
mens met
volledige
context

Figuur — een serviceflow van binnenkomend bericht naar triage (urgentie, onderwerp, sentiment) naar

Sentiment: de boze klant op tijd zien

Niet elke vraag is gelijk, en niet elke klant is even rustig. Al leest de toon van een bericht en
herkent frustratie, urgentie en het risico dat iemand opstapt, in real time. Daarmee kun je
een boze of belangrijke klant vooraan in de rij zetten en naar je beste mensen sturen voordat
het escaleert. Bedrijven die op sentiment escaleren, lossen die zaken vijftien tot twintig
procent sneller op.

Maar hier ligt ook de belangrijkste valkuil van het hele hoofdstuk: dwing een boze klant nooit
door een bot. Niets verergert frustratie zo snel als een opgewonden klant die eerst langs een
chatbot moet. De regel die de praktijk telkens bevestigt: laat Al de suffe, simpele dingen
afhandelen ("wat is jullie retourbeleid?") en draag alles wat ingewikkeld of boos is meteen
over aan een mens. Bouw die sentiment-grens hard in, zodat een negatief gesprek de
automatisering direct overslaat.
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Al-agents en managed agents: van antwoorden naar oplossen

Tot nu toe hielp Al je mensen. De volgende stap is een agent die zelf zaken afhandelt. Het
verschil met een ouderwetse chatbot is autonomie: waar een bot trefwoorden matcht met
vooraf geschreven antwoorden, leest een agent de vraag, redeneert, en onderneemt actie.
Een order opzoeken en de status teruggeven, een wachtwoord resetten, een retour in gang
zetten, een adres bijwerken. Moderne service-agents werken over chat, mail, telefoon en
WhatsApp heen, met de context die meereist, en ze halen op een goede inrichting
vijfenvijftig tot zeventig procent van de tickets volledig zelf af.

Begin niet met de moeilijkste gevallen, maar met de meest voorkomende en best
gestructureerde: orderstatus, wachtwoord-reset, een afspraak verzetten, een simpele claim.
Daar is de winst groot en het risico klein. Spreek per stroom een meetbaar doel af, en bepaal
welke acties de agent zelfstandig mag doen en welke achter een akkoord blijven.

Voor het zwaardere werk zijn er Claude Managed Agents (hoofdstuk 14): een gehoste dienst
voor agents die langer lopen, meerdere stappen zetten en een geheugen houden tussen
gesprekken. Je definieert de agent een keer (welk model, welke regels, welke koppelingen en
Skills), kiest waar hij draait (in de cloud, of op je eigen infrastructuur als je data binnen je
muren moet blijven), en stuurt hem desnoods onderweg bij. Een treffend servicevoorbeeld:
een agent die de kennisbank raadpleegt, de orderstatus in een database checkt, een
antwoord opstelt, en escaleert zodra het twijfelachtig wordt, allemaal in één interactie. Let
op één ding: omdat zulke agents een geheugen houden, gelden er andere afspraken over
databewaring dan bij een gewoon gesprek; neem dat mee in je keuzes (hoofdstuk 7).

Het bredere idee heet een agentische workflow: in plaats van één bot bouw je een lijn van
stappen, waarbij elke stap doet waar hij goed in is en een mens op de juiste plek goedkeurt.
Dat is de brug van "Al beantwoordt vragen" naar "Al runt een stuk van je service".
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Het Claude-handboek voor het MKB

De agent lost het simpele op; jij krijgt het belangrijke, met context.

De overdracht maakt of breekt het

Als er één moment is waarop het misgaat, is het de overdracht van Al naar mens. Het is de
op een na meest voorkomende fout en de fout met de grootste klap op tevredenheid. Wat er
fout gaat: de Al draagt over (terecht), maar zonder de samenvatting, het probleem, wat al
geprobeerd is en de klantgegevens. De medewerker krijgt het gesprek koud, de klant moet
alles opnieuw vertellen, en het eerdere gesprek is weggegooid. Vanuit de klant gezien is de
bot dan niets beter dan een slecht keuzemenu.

Een goede overdracht doet het omgekeerde: de mens erft de context, niet de verwarring. Hij
ziet de samenvatting, de emotie, de al geprobeerde stappen en een voorgestelde oplossing,
en pakt op waar de Al ophield. Behandel dit als een keiharde eis als je een tool kiest: vraag
precies hoe de overdracht werkt en of de medewerker de volledige context krijgt. Een
slechte overdracht is geen detail, het is een afwijzingsgrond.
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Service-agents in je eigen systeem: SAP en je CRM

Draai je SAP Service Cloud, dan zie je dit patroon nu concreet ingebouwd, en het is voor
iedereen die ermee werkt. De Ql-release van 2026 bracht een gebundelde Agent Inbox
waarin al het werk op één plek staat. Al zit door het hele serviceproces: bij het aanmaken
van een case bepaalt het meteen het juiste casetype, het zoekt vergelijkbare oude cases
erbij als suggestie, en er is een ingebouwde vraag-en-antwoordfunctie. De Case
Management-assistent van Joule staat gepland om eind 2026 algemeen beschikbaar te
komen. De agents triageren, routeren, stellen antwoorden op uit sjablonen en halen velden
uit bijlagen, gegrond in de SAP Knowledge Graph zodat een antwoord traceerbaar klopt
(bijvoorbeeld: zit dit onderdeel nog in de garantie, geldt deze SLA, en stel dan een passend
antwoord op).

Hetzelfde geldt voor elk modern CRM met service: de agent leest klanthistorie,
supporttickets en de toon in mails om te zien welke klant dreigt af te haken, en reikt je een
retentievoorstel aan. Sinds de samenwerking met Anthropic kan Claude daarbij de
redeneerlaag zijn (hoofdstuk 14). De techniek is er; jouw werk is hem veilig en gegrond
inrichten.
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Voor het MKB: klein team, groot effect

Je hebt geen callcenter nodig om hier te winnen; juist een klein team haalt er veel uit. Een
paar tips die specifiek voor het MKB het verschil maken:

* Wees er buiten kantooruren. Dit is de grootste, meest onderschatte winst. Een klant die 's
avonds belt of mailt en niets terughoort, belt gewoon de volgende in de zoekresultaten.
Een Al die na sluitingstijd de simpele vragen beantwoordt, een afspraak vastlegt of de
vraag netjes klaarzet voor de ochtend, vangt precies de business die je nu misloopt.

* Wees waar je klant al zit. Voor veel MKB-bedrijven is dat WhatsApp, sms of de telefoon,
niet een chatvenster op je site. Een installateur onder een vloer kan niet bellen, maar
kijkt wel even op een appje; een dakdekker wil eerst een foto van de schade voordat hij
uitrukt. Eén kanaal goed inrichten verslaat tien half-bemande kanalen.

* Maak vaste antwoorden. Leg je veelgestelde vragen (openingstijden, retourbeleid,
prijzen) eenmalig vast als nette standaardantwoorden die Al personaliseert. Kleine teams
winnen hier uren per week mee.

* Maak van reviews een gesprek. Laat Al je Google- en Trustpilot-reviews volgen en
concept-reacties opstellen, zodat je elke recensie (ook de boze) op tijd en netjes
beantwoordt. Dat beschermt je cijfer en wint twijfelaars terug.

* Gebruik je eigen data als gratis marktonderzoek. Upload je mails of tickets van het
afgelopen jaar en vraag: "wat zijn mijn drie meest voorkomende klachten?" Het antwoord
vertelt je waar je een proces moet repareren, zodat de tickets daarna vanzelf afnemen.

En de belangrijkste, contra-intuitieve les voor de kleine ondernemer: je verslaat de grote
spelers niet op budget of mankracht, maar wel op zorg. Jij kent je klanten bij naam. Laat Al
het saaie, herhaalde werk doen (de standaardvragen, de eerste opzet, de administratie
eromheen) zodat jij juist meer tijd houdt voor het persoonlijke contact dat een groot bedrijf
nooit kan bieden. Automatiseer het repeterende, nooit de oprechte aandacht.
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Zelf bouwen met Claude Code: gereedschap voor je service

Wil je verder dan een kant-en-klare tool, dan bouw je met Claude Code (hoofdstuk 13) je
eigen servicegereedschap, zonder programmeur. Een paar dingen die mensen in de praktijk
bouwen, vaak in een uur tot een dag:

* Een klacht-analyzer. Voer een export van je tickets in en laat Claude de terugkerende
problemen, de toon en de grondoorzaken eruit halen, zodat je weet welk proces je moet
repareren.

¢ Een kennisbank uit je eigen tickets. Laat je beste oude oplossingen omzetten in nette
help-artikelen of een kennisbank-bestand waar je antwoord-Al zich aan grondt.

e Een gegronde antwoord-assistent. Een hulpje dat alleen antwoordt op basis van jouw
goedgekeurde kennisbank en eerlijk doorverwijst als het iets niet weet.

* Een koppeling met je helpdesk via MCP. Verbind je servicesysteem (zoals Zendesk) en
stuur het met taal: "zoek ticket 4092, lees de laatste reacties, stel een antwoord op uit
het juiste artikel en zet de status op opgelost."

* Een wekelijkse service-samenvatting. Laat een geplande taak (hoofdstuk 12) elke
maandag de belangrijkste contactredenen, de sentimenttrend en de gemiste afspraken
samenvatten in je map of je teamkanaal.

Een sprekend voorbeeld van wat mogelijk is: een technisch team bouwde in ongeveer tien
uur met Claude Code en een paar MCP-koppelingen een onderzoeker die een ticket parallel
uitzoekt over al hun systemen heen. De triage ging van vijftien minuten naar onder de vijf,
met driekwart rake eerste diagnoses. De grootste winst was niet eens de snelheid, maar dat
de medewerker van zelf-uitzoeken naar alleen nog nakijken ging.

Twee eerlijke kanttekeningen. Begin met een hulpje, krijg het goed, en bouw dan het
volgende; niet alles tegelijk. En de bekende valkuil van zulke onderzoekers: ze nemen soms
te stellig een oorzaak aan. Laat een mens de conclusie altijd nakijken voordat er een
antwoord naar de klant uitgaat.

Hieronder een ingevulde opdracht om zo'n hulpje te laten bouwen; pas de schuingedrukte
stukken aan.

Ik wil met Claude Code een eenvoudig servicegereedschap bouwen, zonder dat ik
kan programmeren. Ik run een webshop in fietsonderdelen [VUL IN: jouw bedrijf].
Ik heb een export van mijn supporttickets van het afgelopen jaar als CSV

[VUL IN: jouw bron].

Werk in plan-modus en bouw stap voor stap:
1. Lees de tickets in en vind de 10 meest voorkomende vragen en klachten,
met per cluster een korte omschrijving en hoe vaak het voorkomt.
2. Stel voor elk van die top-10 een gegrond standaardantwoord op, alleen op
basis van mijn aangeleverde beleid [VUL IN: plak je beleid of verwijs ernaar].
3. Maak hier een kennisbank-bestand van dat ik kan hergebruiken.
4. Wijs de 3 problemen aan die ik beter bij de bron oplos, met een voorstel.

Laat eerst het plan zien en wacht op mijn akkoord. Verzin geen beleid dat ik
niet heb aangeleverd; bij twijfel vraag je het.
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De gouden regels op een rij

* Meet resolutie, niet deflectie. Een afgewimpelde klant is geen geholpen klant. Betaal bij
voorkeur per opgeloste zaak, niet per gesprek.

e Grond elk antwoord in je eigen kennisbank, met bronvermelding, en laat het systeem "dat
weet ik niet" zeggen als het antwoord ontbreekt.

» Zet een harde sentiment-grens: boos of complex gaat meteen naar een mens.
* Maak de overdracht met volledige context; de mens erft het verhaal, niet het gepuzzel.
* Vang stille fouten: test je routering, en zorg dat onzekere gevallen worden gemarkeerd.

* Houd toezicht en een logboek: kijk wekelijks een steekproef van gesprekken na en stuur
bij. Gevoelige data en de afspraken rond agents met geheugen horen in je governance
(hoofdstuk 7 en 8).

Pro-tips uit de praktijk
* Begin met de best gestructureerde vragen (orderstatus, wachtwoord, afspraak); daar is
de winst groot en het risico klein.
* Voed je kennisbank uit oude tickets en gespreksverslagen, niet alleen uit help-artikelen.

* Test de overdracht naar een mens voordat je iets live zet; een slechte overdracht is een
afwijzingsgrond.

* Meet Al-tevredenheid apart van menselijke; je zult merken dat snel oplossen vaak beter
scoort.

* Laat een boze klant nooit eerst langs een bot; sentiment-grens hard inbouwen.

* Kijk wekelijks een handvol gesprekken na op toon en juistheid, en stuur de instructies bij.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

* Pronken met deflectie. Fix: stuur op echte oplossing en op lage herhaalcontacten.

* Antwoorden uit het algemene model in plaats van je kennisbank. Fix: grond alles in je
eigen docs, met bron.

* Een boze klant door een bot dwingen. Fix: sentiment-grens die direct naar een mens
overslaat.

* Koude overdracht zonder context. Fix: stuur samenvatting, emotie en al geprobeerde
stappen mee.

* Stille routeringsfouten negeren. Fix: test met echte voorbeelden en markeer
twijfelgevallen.

* Een agent met geheugen inrichten zonder de databewaring te checken. Fix: neem het
mee in je governance (hoofdstuk 7).
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Kant-en-klaar: een gegrond service-antwoord

Hieronder een ingevulde opdracht; de situatie is al voor je ingevuld, vervang de
schuingedrukte stukken door die van jou.

Je bent onze service-assistent voor een webshop in tuinmeubelen [VUL IN: jouw
bedrijf]. Een klant mailt: "Mijn bestelling is nog steeds niet geleverd, ik heb
hem twee weken geleden besteld en betaald, dit is belachelijk" [VUL IN: de
echte vraag].

Doe het volgende:

1. Bepaal het sentiment. Is de klant boos of teleurgesteld? Zo ja, markeer dit
gesprek voor een mens en zeg waarom.

2. Stel een concept-antwoord op, alleen op basis van onze kennisbank en de
bezorgstatus; verzin niets. Noem de bron van elk feit dat je gebruikt.

3. Weet je iets niet zeker (bijvoorbeeld de exacte bezorgdatum), zeg dat
eerlijk en geef de volgende stap.

4. Houd de toon rustig, menselijk en concreet, geen standaard-excuustaal.

Ik lees het na en verstuur zelf; bij een boze klant pak ik het persoonlijk op.

Kant-en-klaar: een triage- en escalatieregel

Help me een triage-opzet maken voor onze inkomende serviceberichten [VUL IN:
kanalen: mail, chat, telefoon]. We hebben drie teams: bezorging, facturatie en
techniek [VUL IN: jouw teams].

Stel het volgende voor:

1. Hoe classificeer je elk bericht op onderwerp, urgentie en sentiment?

2. Welke routeerregels per team, en wat doe je met berichten die over twee
onderwerpen tegelijk gaan?

3. Welke gevallen escaleren altijd direct naar een mens (boos, juridisch,
bedrag boven X)?

4. Hoe markeren we een onzeker geval zodat het niet stil in een standaardbak
verdwijnt?

5. Welke 5 dingen kijken we wekelijks na om stille fouten te vangen?

Geef het als een korte, werkbare set regels die ik met mijn team kan testen.

Doe dit nu

Kies je meest voorkomende, best gestructureerde servicevraag, waarschijnlijk iets als
bezorg- of orderstatus. Richt daar een gegrond Al-antwoord voor in op basis van je eigen
kennisbank, met een harde regel dat boze of complexe gevallen direct naar een mens gaan,
mét context. Meet een maand lang of de zaken echt opgelost zijn (en niet terugkomen), niet
of ze zijn afgewimpeld. Voelt dat goed, dan breid je uit naar de volgende vraagsoort.

In het laatste hoofdstuk van dit deel gaan we naar beeld, design en presentaties: hoe je
Claude en Higgsfield goed brieft, wanneer een diagram sterker is dan een Al-beeld, en hoe je
een presentatie laat bouwen die er echt uitziet.

160



Beeld, design en presentaties

In hoofdstuk 17 leerde je wat je kunt maken: beeld en video, rechtstreeks vanuit je gesprek,
met Higgsfield en de modellen daarachter. Dit hoofdstuk gaat over iets anders, en eerlijk
gezegd belangrijkers: het verschil tussen iets dat eruitziet als goedkope Al-rommel en iets
dat eruitziet alsof een ontwerper het maakte. Dat verschil zit zelden in de tool. Het zit in hoe
je brieft, welke designprincipes je kent, en wat je bewust zelf in de hand houdt.

Want dat is de valkuil van 2026: iedereen kan in seconden een beeld maken, dus een beeld
dat er gelikt maar zielloos uitziet, valt niet meer op. Het wordt mee gescrold. De winst zit in
smaak en regie, en die kun je leren.

Niet de tool maakt het verschil, maar hoe je regisseert.
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Brief als een regisseur

De grootste sprong in kwaliteit komt niet van een betere tool, maar van een betere opdracht.
Een goede prompt voor beeld lijkt op een regisseur die een fotograaf brieft: eerst het
onderwerp, dan de camera, dan het licht, dan de sfeer. "Een zakenvrouw op kantoor" levert
generieke rommel op. Bouw het op in lagen:

* Onderwerp en kenmerken: wie of wat, specifiek. "Een vrouwelijke oprichter van rond de
veertig, achter een bureau, recht in de lens kijkend."

* Omgeving: waar speelt het. "Minimalistisch kantoor met betonnen muur, groot raam
links."

e Camera: het soort shot, de lens, de hoogte. Cijfers sturen beter dan vibes: "ooghoogte,
medium shot, 50mme-lens" werkt scherper dan "professioneel".

* Compositie: plaatsing, diepte, en, belangrijk, ruimte voor tekst. "Onderwerp links, ruime
negatieve ruimte rechts, ondiepe scherptediepte.”

* Licht en kleur: richting en zachtheid. "Zacht zijlicht van links, warme tonen, gedempt
navy-grijs palet."

* Stijl en grenzen: "editorial fotografie, natuurlijke huidtextuur" plus een korte negatieve
lijst van wat je niet wilt (geen watermerk, geen extra vingers, geen tekst).

Een paar regels die onevenredig veel helpen. Kies je verhouding vooraf (1:1 voor social, 16:9
voor een banner, 9:16 voor verticaal); de verkeerde verhouding geeft compositieproblemen.
Houd je negatieve lijst kort, drie tot vijf termen; meer knijpt het model dicht. En itereer met
kleine stappen: verander per ronde één ding (de kleur, de camera-afstand, de pose), niet
alles tegelijk. Geef ten slotte niet elk detail dwingend op; concentreer je op de vijf tot zeven
dingen die er echt toe doen en laat het model de rest invullen.

Maak een hero-beeld voor de homepage van een installatiebedrijf [VUL IN: jouw
doel en bedrijf].

Onderwerp: een monteur van rond de 35 die een warmtepomp controleert, rustige
en vakkundige blik [VUL IN].

Omgeving: nette technische ruimte in een modern huis, daglicht van links.
Camera: medium shot, ooghoogte, 35mm-lens, ondiepe scherptediepte.
Compositie: monteur links geplaatst, ruime negatieve ruimte rechts voor een
kop, rule of thirds.

Licht en kleur: zacht natuurlijk daglicht, warme huidtonen, rustig palet in
onze merkkleuren [VUL IN: kleuren].

Stijl: editorial fotografie, realistisch, natuurlijke textuur.

Niet: geen tekst in beeld, geen watermerk, geen extra vingers, geen rommel.
Verhouding: 16:9.

Geef me 3 varianten; ik kies er een en we itereren stap voor stap.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Zo ziet dat er in het echt uit

Geen theorie: dit beeld heb ik voor dit handboek echt gemaakt, rechtstreeks vanuit een
gesprek met Claude via de Higgsfield-koppeling (de MCP uit hoofdstuk 14), met het model
Nano Banana Pro. De opdracht die ik gaf is bijna letterlijk de brief hierboven:

Editorial commercial photograph: a calm, skilled technician in his mid-30s
checking a modern wall-mounted heat pump in a bright, clean modern home utility
space. Eye-level medium shot, 35mm lens, shallow depth of field. Technician
placed on the LEFT third, generous clean negative space on the RIGHT for
headline text. Soft natural daylight from the left, warm skin tones, calm
restrained palette of deep green, warm grey and white. Realistic natural skin
texture, photoreal, editorial photography. No text, no watermark, no extra
fingers, no clutter.

Wat eruit kwam was precies wat ik nodig had: een rustige, geloofwaardige foto van een
monteur, met bewust veel lege ruimte rechts voor een kop.

En meteen een eerlijke les uit ditzelfde experiment. Ik vroeg het model daarna om de kop en
mijn naam er zelf in te zetten. Het resultaat: de tekst kwam er rommelig uit, met
verhaspelde letters, precies zoals dit hoofdstuk waarschuwt. Dus deed ik wat ik jou aanraad:
ik hield de goede foto, liet de rechterruimte leeg, en zette de kop en mijn naam, Tico van
Gerner, er zelf overheen. Zo houd ik volledige controle over spelling, lettertype en merk. De
tool deed het zware werk (de foto), ik deed de regie (de tekst en het merk). Dat is precies de
werkverdeling van dit hoofdstuk.
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Designprincipes die het verschil maken

Je hoeft geen ontwerper te zijn om er als een te lijken. Een handvol principes scheidt het
amateuristische van het professionele, en ze gelden of je nu een Al-beeld kiest, een social
post maakt of een document opmaakt:

» Witruimte. Te weinig witruimte is hét teken van een amateur. Laat dingen ademen; een
rustige opmaak oogt duurder dan een volle.

* Hierarchie. Maak duidelijk wat het belangrijkste is via grootte, kleur en nabijheid. De lezer
moet in een halve seconde weten waar te kijken.

* Lijn links uit. Gecentreerde blokken tekst vermoeien het 0og; links uitlijnen leest rustiger
en oogt verzorgder.

* Herhaal elementen. Dezelfde kleuren, lettertypes en vormen door je hele communicatie
maken het een geheel. Dat is je merkkit: een vaste set kleuren en fonts waar je niet van
afwijkt.

* Beperk je. Twee lettertypes, een handvol kleuren. Beperking oogt professioneel; eindeloze
variatie oogt rommelig.

De rol van Al hierin is helder: het levert je in seconden tien opties, maar jij kiest de richting,
verfijnt de compositie en bewaakt je merk. Daar zit het gevaar van de generieke Al-rommel:
gelikte beelden zonder hierarchie, zonder merkgeheugen, zonder relatie tot je product. En
daar zit ook de kans: gebruik Al als snelle hulp en houd zelf de regie.
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Tekst en consistentie: wat je zelf in de hand houdt

Twee dingen waar Al berucht slecht in is, en die je dus zelf moet bewaken.

Het eerste is tekst in beeld. Beeldmodellen zien letters als patroontjes, niet als taal, dus een
kop op je banner wordt al snel "Hpapy Brithday". Voor een artistiek beeld kan dat; voor een
advertentie of een banner is verkeerde tekst onacceptabel. De oplossing is simpel: laat in je
beeld bewust ruimte vrij (die negatieve ruimte uit je brief) en zet de tekst er zelf overheen in
een eenvoudige opmaaktool, waar je volledige controle hebt over je lettertype en spelling.
Wil je toch tekst in het beeld zelf, gebruik dan een model dat daar goed in is (zoals Nano
Banana Pro, dat bijna foutloos tekst rendert).

Dat raakt aan een handige werkverdeling die professionals gebruiken: laat het ene model de
sfeer maken en het andere de details afwerken. Higgsfield Soul is je creatief directeur, sterk
in vibe, licht en compositie, maar het verknoeit soms tekst, handen en houding. Een model
als Nano Banana is je technisch directeur: neem het beeld van Soul en laat Nano Banana de
tekst op het shirt, het logo of de pose corrigeren.

Het tweede is consistentie. Al is geweldig in één los beeld en slecht in een serie die er
hetzelfde uitziet, tenzij je het een systeem geeft. Dat systeem is een vaste stijl-beschrijving
die je hergebruikt: je medium (bijvoorbeeld editorial fotografie), je lichtstijl, je kleurenpalet,
je camera-aanpak, en wat altijd verboden is. Leg dat eenmaal vast en bewaar het als Skill of
projectinstructie (hoofdstuk 10 en 11), zodat elk beeld dat jij of je team maakt herkenbaar
van jou is. Werk je met een vaste persoon of mascotte, dan kun je in Higgsfield met Soul ID
een avatar trainen op tien tot twintig heldere foto's en die overal hergebruiken: train één
keer, gebruik voor altijd.

Maak een herbruikbare visuele stijlgids voor mijn merk, die ik bij elke

beeldopdracht kan plakken. Mijn bedrijf: een duurzaam installatiebedrijf,
nuchter en betrouwbaar [VUL IN]. Mijn merkkleuren: diepgroen, warm grijs,
wit [VUL IN]. Voorbeelden van beelden die ik mooi vind: [VUL IN of plak].

Geef me een stijl-blok van maximaal 10 regels dat vastlegt:

- medium en realismeniveau (bijvoorbeeld editorial fotografie, realistisch)
- lichtstijl en kleurpalet

- hoe mensen in beeld komen (natuurlijk, niet geposeerd)

- camera- en compositie-voorkeuren, met ruimte voor tekst

- wat altijd verboden is (de negatieve lijst)

Maak het zo dat ik het letterlijk vooraan elke prompt kan zetten.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Wanneer een diagram beter is dan een Al-beeld

Een belangrijke vaardigheid is weten wanneer je geen Al-beeld wilt. Voor sfeer, een hero-
beeld of een advertentie is een gegenereerd beeld prima. Maar wil je iets uitleggen, een
proces, een framework, een vergelijking, een paar cijfers, dan communiceert een strak
diagram het punt veel beter, en het oogt geloofwaardiger. Een Al-beeld decoreert; een
diagram legt uit.

De vuistregel: schrijf eerst in één zin wat het beeld moet zeggen. Is dat "kijk hoe mooi", dan
mag het een Al-beeld zijn. Is dat "begrijp deze vier stappen" of "zie deze trend", dan maak je
een diagram of een grafiek. En het mooie: Claude maakt in een document of presentatie
échte, bewerkbare diagrammen en grafieken (geen plaatje van een grafiek, maar een grafiek
die je kunt aanpassen). Voor een rapport of een deck is dat vrijwel altijd sterker dan een
geplakt Al-beeld.

Laten voelen / sfeer: Wat moet dit Uitleggen / data:

Al-beeld beeld doen? diagram of grafiek

Figuur — een simpele keuzehulp
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Presentaties die landen

Een goede presentatie begint niet bij de opmaak, maar bij de structuur. De beproefde
aanpak komt van de Pyramid Principle (van Barbara Minto bij McKinsey): begin met je
antwoord, niet met je aanloop. De meeste mensen bouwen op naar een conclusie; dat voelt
logisch voor de spreker, maar je publiek wil eerst de bestemming en pas daarna de
onderbouwing. Zet dus je aanbeveling op slide één, gevolgd door drie steunpunten met
bewijs.

Een paar regels die elke deck beter maken, ook zonder ontwerper:

* Eén idee per slide. Propt niet drie grafieken op één plaat; geef elke grafiek zijn eigen slide
en ruimte om te ademen.

e De titel draagt de boodschap. Niet "Q3-cijfers", maar "Q3-omzet steeg 18 procent dankzij
de regio West". De rest van de slide is het bewijs.

» Vertel met data, dump het niet. Eén inzicht per grafiek, een verklarende kop, een korte
annotatie bij wat telt.

* Hou het rustig. Korte koppen, veel witruimte, sterke hierarchie. Te veel tekst? Verplaats
het naar je sprekersnotities.

Claude helpt je hier op twee niveaus. Het is sterk in de inhoud en de structuur: upload je
rapport of je cijfers en laat het een opzet maken volgens deze principes. En in PowerPoint
zelf bouwt het mee in jouw eigen sjabloon: het leest je slide-master, houdt zich aan je fonts
en kleuren, maakt native bewerkbare grafieken en diagrammen, en past losse slides aan
zonder de rest te slopen. De eerlijke grens: Al maakt de beste inhoud, maar de mooiste
vormgeving en de emotionele kern (de hook, de afsluiter) houd je zelf in de hand. En boven
de twintig slides verliest het de consistentie, dus knip lange decks op.

Maak een presentatie van 10 slides voor mijn managementteam over de resultaten
van onze AI-pilot [VUL IN: onderwerp en publiek]. Gebruik ons sjabloon en houd
je aan onze fonts en kleuren.

Bouw hem volgens de Pyramid Principle:

1. Slide 1: de kernboodschap in een zin (onze aanbeveling).

2. Daarna 3 steunpunten, elk met een slide-titel die de boodschap draagt en
bewijs eronder.

3. Een idee per slide, maximaal 3 bullets, veel witruimte.

Zet uitgebreide toelichting in de sprekersnotities, niet op de slide.

5. Maak van de cijfers native, bewerkbare grafieken, geen plaatjes.

S

Baseer elk cijfer op de bijgevoegde data [VUL IN]; verzin niets. Laat eerst de
opzet zien, dan bouwen we hem slide voor slide af.
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Higgsfield als regisseur

De tool ken je uit hoofdstuk 17; hier een paar regie-tips die het verschil maken. Higgsfields
Cinema Studio laat je als een echte cameraman werken: je kiest een virtuele camera, een
lens en een brandpuntsafstand, regelt de scherptediepte en stapelt camerabewegingen. Wil
je een vaste persoon of personage door meerdere beelden heen, gebruik dan de
consistentie-functies (Soul ID, getraind op tien tot twintig heldere foto's zonder zonnebril of
rare expressies). En een praktische: bij meerdere shots in één scene houd je het gezicht het
best consistent door het alleen in het eerste shot prominent in beeld te brengen; daarna
mag de camera eromheen bewegen.

De presets ("2000s cam", "iPhone", "Sunset Beach") zijn een snelle manier om meteen een
geloofwaardige sfeer te pakken zonder lang te prompten. Maar onthoud de eerlijke
beperking: deze modellen zijn sterk op vibe en zwak op tekst, handen en exacte details.
Gebruik ze voor de sfeer en werk de details af zoals hierboven beschreven.
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Een beeld, alle formaten

Je hebt zelden een enkel beeld nodig; je hebt een set nodig. Hetzelfde idee als vierkante
post, als verticale story, als brede banner en als thumbnail. De fout die de meeste mensen
maken is elk formaat los genereren, waardoor het een rommelige verzameling wordt die niet
bij elkaar hoort. Doe het andersom: bepaal je look en je onderwerp een keer, en laat
dezelfde basis (zelfde stijl-blok, zelfde seed of referentiebeeld) terugkomen in elke
verhouding.

Twee praktische manieren. Genereer per verhouding opnieuw met dezelfde stijl-beschrijving
en hetzelfde referentiebeeld, zodat de look consistent blijft maar de compositie per formaat
klopt; een verticale story vraagt nu eenmaal een andere indeling dan een brede banner. Of
genereer een ruim beeld en snijd het bij per kanaal, mits je bij het genereren al ruimte aan
de randen hebt gelaten. Houd in beide gevallen de tekst los, zodat je dezelfde kop in de
juiste grootte op elk formaat zet zonder opnieuw te genereren.

Laat Claude je hierbij helpen: geef je stijl-blok mee en vraag om dezelfde scene in de vier
formaten die je nodig hebt, elk met de juiste compositie en ruimte voor je kop. Een idee,
netjes uitgerold over al je kanalen, in plaats van vier losse beelden die toevallig over
hetzelfde gaan.

\

.
| thumbnail
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Figuur — een centraal beeld dat uitwaaiert naar vier formaten (1:1 post, 9:16 story, 16:9 banner, t
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Eerlijk: de tells en de grens

Al-beeld en -video hebben verraders: handen met te veel vingers, tekst die niet klopt, een
net iets te gladde, "te perfecte" look. Kijk daarom alles na voordat het naar buiten gaat. Voor
intern gebruik en snelle content is Al-beeld vaak goed genoeg; voor je belangrijkste, externe
uitingen werkt het het best als eerste concept dat een mens afmaakt. En denk aan de
transparantie uit hoofdstuk 8 en 17: een realistisch Al-beeld of -video van mensen of
gebeurtenissen label je, en je houdt rekening met de regels van de Al Act.

De diepere les: nu iedereen perfecte beelden kan maken, wordt het menselijke, het echte,
juist onderscheidend. Een eigen foto, een echte klant, een handgemaakt detail valt op
tussen de gladde massa. Laat Al het zware werk doen, en zet je eigen smaak en echtheid er
bovenop. Dat is wat vertrouwen bouwt.

Pro-tips uit de praktijk
* Brief als een regisseur: onderwerp, camera, licht, sfeer, in lagen; cijfers (lens, hoek)
sturen beter dan bijvoeglijke naamwoorden.

* Laat ruimte vrij voor tekst en zet de tekst er zelf overheen; vertrouw beeld-Al niet met je
koppen.

* Leg je visuele stijl eenmaal vast als Skill, zodat alles herkenbaar van jou is.

* Vraag je per beeld af: moet dit laten voelen of iets uitleggen? Bij uitleggen wint een
diagram.

* Bouw decks volgens de Pyramid Principle: antwoord eerst, titel draagt de boodschap, een
idee per slide.

* Kijk elk Al-beeld na op de tells (handen, tekst) en label realistische Al-beelden.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt
* Vage prompts ("mooi beeld van kantoor"). Fix: brief in lagen, met camera, licht en
compositie.

» Tekst door de beeld-Al laten zetten. Fix: ruimte vrijlaten en tekst zelf overlayen, of een
tekst-sterk model gebruiken.

* Elke keer een andere look. Fix: een vaste stijlgids die je hergebruikt.

* Een Al-beeld gebruiken waar een diagram hoort. Fix: laten voelen is beeld, uitleggen is
diagram.

 Slides volproppen. Fix: een idee per slide, titel met boodschap, rest naar de notities.

* Alles klakkeloos publiceren. Fix: review op de tells, en label realistische Al-beelden.
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Doe dit nu

Pak één beeld dat je binnenkort nodig hebt, bijvoorbeeld voor een post of je site. Schrijf de
opdracht in lagen (onderwerp, camera, licht, compositie met ruimte voor tekst), genereer
drie varianten, kies er een en zet de tekst er zelf overheen. Leg meteen je stijl-blok vast
zodat je volgende beeld er net zo uitziet. En de eerstvolgende keer dat je een presentatie
maakt: begin met je antwoord op slide een, en geef elke slide een titel die de boodschap
draagt.

Hiermee sluiten we Deel 5. Je hebt nu per rol gezien hoe Al je werk concreet lichter en beter
maakt, van directie tot beeld. In het laatste deel borgen we het: de grootste fouten en hoe je
ze voorkomt, en een helder plan voor je eerste 30 en 90 dagen, zodat dit geen losse trucs
blijven maar een bedrijf dat Al echt kent.
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De grootste fouten

We zijn er bijna. Je weet nu wat Claude kan, hoe je het veilig inzet en wat het per rol
oplevert. Dit hoofdstuk is de tegenhanger: de fouten die mensen en bedrijven steeds
opnieuw maken met Al. Het goede nieuws is dat ze voorspelbaar zijn, en dus vermijdbaar.
Een veelbesproken MIT-onderzoek liet zien dat zo'n 95 procent van de Al-pilots geen
meetbaar resultaat oplevert, en de meeste directeuren melden voorlopig geen rendement.
Maar dat ligt zelden aan de techniek. Het ligt aan deze negen valkuilen.

Lees dit hoofdstuk als een checklist. Herken je jezelf in een fout, dan weet je precies wat je
tegenzet is.

Fout 1: je begint bij de tool, niet bij een probleem

De klassieker. Een bedrijf koopt een tool "omdat we iets met Al moeten" en gaat daarna op
zoek naar een probleem. Dat levert losse experimenten op die nergens landen. "We
gebruiken Al" is in 2026 geen onderscheid meer; het is het minimum. De winst zit in een
concreet, pijnlijk proces dat je meetbaar verbetert.

Tegenzet: begin bij één proces dat je team echt tijd of geld kost, met een nulmeting en een
eigenaar (hoofdstuk 15). Niet bij de tool.

Fout 2: je gebruikt Al als jaknikker

Dit is de minst bekende en misschien gevaarlijkste fout. Al is van nature meegaand: het is
getraind om behulpzaam en plezierig te zijn, en dat maakt het een jaknikker. Onderzoek van
Stanford (gepubliceerd in Science) testte elf grote modellen en vond dat Al je keuzes
ongeveer 49 procent vaker bevestigt dan een mens zou doen, zelfs bij twijfelachtige
beslissingen. Eén gesprek maakt mensen al zekerder van hun eigen gelijk. En omdat die
bevestiging fijn voelt, vertrouwen we de jaknikker juist méér.

Je ziet het in het wild. Een ondernemer op een forum bouwde vier producten op ideeén die
de Al "geweldig" noemde; alle vier floppen. Zijn conclusie: "Al valideert niet, het genereert
het meest plausibele antwoord. Vraag je 'is mijn idee goed?', dan is het antwoord bijna altijd
ja." Dat is geen marktonderzoek, dat is een spiegel die knikt.

Tegenzet: vraag Al nooit of je idee goed is. Vraag het je idee af te branden. "Geef me de drie
sterkste argumenten tegen dit plan", "wie zou hier nee op zeggen en waarom", "wat zie ik
over het hoofd". En valideer echte beslissingen bij echte mensen en echte cijfers, niet bij een

model dat je naar de mond praat.
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Fout 3: je vertrouwt zelfverzekerde output blind

Al klinkt overtuigend, ook als het ongelijk heeft. Het controleert geen feiten; het voorspelt
het meest waarschijnlijke antwoord. Een langer, zelfverzekerder antwoord is daarom niet
betrouwbaarder. En de gevolgen kunnen juridisch zijn. In een inmiddels beroemde zaak
verzon de chatbot van Air Canada een kortingsbeleid dat niet bestond; de klant handelde
ernaar en kreeg nul op het rekest. Air Canada betoogde voor de rechter dat de chatbot "een
aparte juridische entiteit" was. Dat ging niet op: het bedrijf werd aansprakelijk gehouden
voor alles wat zijn bot zei, met als principe dat het niet uitmaakt of informatie van een
statische pagina of van een chatbot komt. Je kunt je niet achter je bot verschuilen.

Tegenzet: behandel elke Al-uitkomst als concept. Grond antwoorden in je eigen,
gecontroleerde bronnen (hoofdstuk 2 en 19), en laat een mens goedkeuren wat naar buiten
gaat of iets belooft. Bij cijfers: trek ze na tot de bron (hoofdstuk 18).

Fout 4: je plakt gevoelige data in de gratis versie

De stilste, meest voorkomende fout. Uit onderzoek blijkt dat zo'n 77 procent van de Al-
gebruikers bedrijfsdata in een publieke chatbot heeft geplakt, vaak vanuit een privé-account,
en dat een flink deel daarvan gevoelig is. Samsung-ingenieurs lekten zo broncode. Het
probleem: de consumenten-versie kan je invoer bewaren en gebruiken om te trainen, en een
datalek dat via zulke schaduw-Al loopt, kost gemiddeld honderdduizenden euro's extra
omdat niemand het ziet aankomen.

Tegenzet: gebruik voor werk de zakelijke laag die niet meetraint, maak er beleid van en wijs
je mensen de veilige route (hoofdstuk 7 en 8). Verbieden werkt niet; bijna de helft gebruikt Al
téch. Kanaliseren werkt wel.

Fout 5: je automatiseert een kapot proces

Er is een oud verhaal over Boston, waar men de kronkelende koeienpaadjes gewoon
asfalteerde in plaats van rechte wegen te ontwerpen. Veel bedrijven doen dat nu met Al: ze
automatiseren een rommelig proces precies zoals het is, en bakken de rommel zo voor altijd
in. Al repareert een kapot proces niet, het vergroot de chaos, sneller en op schaal. Niet voor
niets faalt naar schatting tachtig procent van de Al-projecten op operationele zwakte en
slechte data, niet op de techniek.

Tegenzet: breng eerst je proces in kaart zoals het echt werkt, maak het consistent en haal de
onzin eruit. Pas dan automatiseren. Een geplaveide weg, geen koeienpad.
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Fout 6: je automatiseert alles

Meer is niet beter. Wie zijn hele klantcontact of zijn hele content op de automaat zet, krijgt
generieke output, een vlakke betrokkenheid en een merk dat niet meer als zichzelf klinkt.
Boze klanten door een bot dwingen, mails zonder enige menselijke blik versturen: dat kost
vertrouwen.

Tegenzet: automatiseer het repeterende, en houd het oordeel, de empathie, de creatieve
richting en de eindcontrole menselijk. Al is je stagiair en je productiestraat, niet je
hoofdredacteur.

Fout 7: je schaalt te vroeg op, zonder eigenaar of nulmeting

Eén pilot werkt, en meteen wil iedereen het overal. Het gevolg: een handvol half-afgemaakte
projecten en een team dat afhaakt. De rode draad in elk succesverhaal is juist het
tegenovergestelde: er was één persoon die de uitkomst bezat, en er was een nulmeting om
verbetering te bewijzen.

Tegenzet: bewijs het op één use-case, met een eigenaar van de uitkomst en een meetbaar
doel, voordat je uitbreidt (hoofdstuk 15). Geen nieuwe pilot zolang de vorige niet is geland of
bewust gestopt.

Fout 8: je leunt zo op Al dat je het zelf verleert

Een sluipende fout met een lange staart. Onderzoek van onder meer Microsoft en Carnegie
Mellon laat zien dat hoe meer mensen op Al leunen, hoe minder ze hun eigen analytische
denken inzetten, en hoe groter hun overmoed in Al-antwoorden, ook als die fout zijn. Andere
studies vinden een sterk negatieve samenhang tussen veel Al-gebruik en kritisch denken.
Het is als een spier: gebruik je hem niet, dan verzwakt hij. Voor een bedrijf is dat gevaarlijk,
want je oordeel is juist je waarde.

Tegenzet: gebruik Al als sparringpartner en versneller, niet als vervanging van je denken.
Vorm eerst je eigen mening, laat Al hem dan aanvallen of aanvullen, en trek zelf de
conclusie. Houd de vaardigheid in huis.

Fout 9: je richt geen grenzen in

Zonder spelregels gebeurt een van twee dingen. Of er gaat iets mis en de leiding bevriest uit
voorzorg alle Al-initiatieven, omdat niemand kan bewijzen dat het veilig is. Of de kosten
lopen ongemerkt op; er is een bedrijf dat in één maand voor honderden miljoenen aan Al-
gebruik verbrandde omdat er geen limiet op de licenties stond. Beide zijn te voorkomen met
een beetje governance.

Tegenzet: leg minimaal vast welke data wel en niet mag, welke tools zijn goedgekeurd, wat
je logt en welke gebruikslimieten gelden, en houd een Al-register bij (hoofdstuk 8). En label
realistische Al-beelden en -video's, zoals de EU Al Act vraagt.
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De rode draad

Lees je de negen fouten terug, dan zie je één patroon: ze ontstaan zodra de mens de regie

losl
die

aat. Te veel vertrouwen op de tool, te weinig sturen, meten en controleren. De vijf procent
slaagt, doet niet meer met Al dan de rest; ze houden strakker de hand aan de knoppen.

Snelheid van de machine, oordeel van de mens. Dat is het hele boek in één zin.

Pro-tips om de fouten voor te zijn

* Vraag Al om tegenspraak, niet om bevestiging; een model dat knikt is geen adviseur.

* Trek belangrijke cijfers en claims na tot de bron voordat je erop handelt.

Houd gevoelige data in de zakelijke laag en wijs je team de veilige route.

Repareer een proces voordat je het automatiseert.

* Zet een mens op de knop bij alles wat naar buiten gaat, geld raakt of iets belooft.

* Vorm je eigen mening eerst, laat Al hem daarna aanvallen; zo blijf je scherp.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

"We doen iets met Al" zonder doel. Fix: één meetbaar proces, één eigenaar.

* Al om bevestiging vragen. Fix: laat het je idee afbranden en valideer bij echte mensen.

Een bot zelfstandig laten beloven. Fix: mens keurt goed; je bent aansprakelijk voor wat je
bot zegt.

Bedrijfsdata in de gratis versie. Fix: zakelijke tier plus beleid.
Een rommelig proces automatiseren. Fix: eerst opschonen, dan automatiseren.

Stoppen met zelf nadenken. Fix: Al als sparringpartner, jij trekt de conclusie.

Kant-en-klaar: laat Al je plan afbranden

Hieronder een ingevulde opdracht die de jaknikker uitschakelt; vervang de schuingedrukte
stukken door die van jou.

Ik overweeg om een AI-chatbot op onze website klantvragen te laten
beantwoorden, inclusief vragen over retouren en garantie [VUL IN: jouw plan].

Wees expliciet mijn criticus, niet mijn supporter:

i,
2

BE
4.
5q

Geef de 5 sterkste argumenten tegen dit plan.

Noem de 3 manieren waarop dit fout kan gaan en wat dat zou kosten
(denk aan verkeerde toezeggingen en aansprakelijkheid).

Welke aannames doe ik die niet kloppen?

Wat zou een ervaren, sceptische collega vragen voordat we beginnen?
Geef een veiliger, kleiner alternatief om mee te starten.

Niet meegaan met me. Ik wil de zwakke plekken zien, niet bevestiging.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Kant-en-klaar: een fouten-zelfscan

Help me mijn huidige AI-inzet eerlijk te toetsen tegen de bekendste valkuilen.
Onze situatie: we gebruiken AI voor klantmails, offertes en wat marketing,
zonder vast beleid [VUL IN: jouw situatie].

Loop deze 9 valkuilen langs en beoordeel per stuk of wij die fout maken,

met een korte onderbouwing en een concrete eerste stap om hem te dichten:

tool gekozen zonder probleem 2. AI als jaknikker gebruiken

zelfverzekerde output blind vertrouwen 4. gevoelige data in de gratis versie

een kapot proces automatiseren 6. alles automatiseren

te vroeg opschalen zonder eigenaar/nulmeting 8. te afhankelijk worden (deskilling)
geen grenzen/governance

O N Ul W=

Wees streng en concreet; ik wil weten waar wij kwetsbaar zijn.
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Doe dit nu

Loop de negen fouten langs voor je eigen bedrijf en wees eerlijk: bij welke twee herken je
jezelf het meest? Pak die als eerste. Gebruik de zelfscan hierboven om het scherp te krijgen,
en laat je eerstvolgende Al-plan door de afbrand-prompt halen voordat je het uitvoert. Eén
fout die je voor bent, scheelt vaak meer dan tien tools die je toevoegt.

De fouten zijn voorspelbaar. Dus vermijdbaar.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Strategie Vertrouwen Data en proces

Visie Open @Q Data @

Bepalen Communicatie Analyseren
Doelen =5 Relaties Proces a
Stellen @ Bouwen Verbeteren C\/}J

O

Maken ®] Handelen

Planning Eerlijk glé Innovatie @

Stimuleren Y

Figuur — een eenvoudig overzicht van de 9 fouten in drie clusters (strategie, vertrouwen, data en p

In het laatste hoofdstuk maken we het concreet en hoopvol: een helder plan voor je eerste
30 en 90 dagen, zodat dit geen losse trucs blijven maar een bedrijf dat Al echt kent.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Je eerste 30 en 90 dagen

Je hebt het hele boek gelezen, en nu komt het erop aan. Dit hoofdstuk is geen theorie maar
een plan: wat doe je de komende dertig en negentig dagen, zodat Al geen losse trucs blijft
maar onderdeel wordt van hoe je werkt. Zie deze periode niet als een reset maar als een
aanloop. Aan het eind heb je niet honderd dingen geprobeerd, maar één ding dat echt werkt,
een meetbaar resultaat, en een gewoonte die blijft.

Want dat is het grote geheim, en het is verrassend simpel. De meeste mensen stoppen niet
met Al omdat het niet helpt. Ze stoppen omdat het uit hun routine glipt zodra de week druk
wordt. Een blijvende gewoonte heeft drie dingen nodig: een vast moment, een kleine
herhaalbare stap, en een resultaat dat je meteen voelt. Daar bouwen we de komende weken
op.

Geen reset, maar een aanloop.
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De eerste 30 dagen, week voor week

Het doel van maand één is bescheiden en juist daarom haalbaar: aan het eind draait er één
Al-toepassing in je werk, en je weet wat hij oplevert omdat je een nulmeting hebt.

* Week 1: kies en meet. Schrijf je drie grootste tijdvreters op, de taken die zich elke week
herhalen en je energie kosten. Kies er één. Meet hoe lang die nu kost (je nulmeting). En
gebruik Claude vanaf dag één elke dag voor één echte taak: open het voordat je de taak
handmatig zou doen. Een mail, een samenvatting, een opzet. Klein, maar elke dag.

* Week 2: verdiep die ene taak. Bouw er een vaste, ingevulde prompt of een Skill voor
(hoofdstuk 6 en 11), zodat het resultaat elke keer beter en consistenter wordt. Let op wat
werkt en wat niet, en stel bij.

* Week 3: zet er iets omheen. Voeg één element toe dat de taak afmaakt: een gekoppelde
bron, of een geplande taak die elke maandag een overzicht klaarzet (hoofdstuk 12). Niet
meer tools om de tools, maar één stap die je echt tijd scheelt.

* Week 4: kijk terug. Vergelijk met je nulmeting. Hoeveel tijd bespaarde je, klopte de
kwaliteit, wat kostte het? Schrijf het in drie regels op. Dit is je bewijs, en je startpunt voor
de volgende maand.

Koppel die dagelijkse gewoonte aan iets wat téch al elke week terugkomt: je weekupdate, je
agenda, je notulen, je terugkerende mails. Dat zijn de beste kandidaten, omdat hun vorm
hetzelfde blijft terwijl de inhoud verandert. Je hoeft je werk niet te herontwerpen; je hoeft
één terugkerende taak te kiezen waar een eerste versie echt helpt en makkelijk te
controleren is.
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Het Claude-handboek voor het MKB

De mijlpalen: 30, 60 en 90 dagen

Zoom je uit, dan ziet het kwartaal er zo uit. Drie fasen, één doorlopende lus van proberen,

meten en uitbreiden.

Periode Focus Mijlpaal aan het eind

Dag 1-30 Fundament: één taak, één tool, een Eén Al-toepassing draait, met cijfers
nulmeting

Dag Uitbreiden: tweede use-case, team Een tweede proces loopt, je team gebruikt

31-60 erbij, beleid op 1 A4 het, je Al-beleid staat

Dag Borgen: koppelen, meten, opschalen, Een bewezen, herhaalbaar patroon dat je

61-90 vieren vertrouwt

In dagen 31 tot 60 breid je voorzichtig uit. Je pakt een tweede taak, je betrekt je team, en je
legt je spelregels vast op één A4 (hoofdstuk 8): welke data wel en niet, welke tools, wie de
eigenaar is. In dagen 61 tot 90 borg je het: je koppelt waar het kan (hoofdstuk 14), je breidt
je meting uit, en je beslist op cijfers of je verder opschaalt. En je viert de winst, want dat
houdt het levend.

De rode draad: methodisch verslaat haastig. Wie alles tegelijk wil, eindigt met een handvol
half-afgemaakte tools en een team dat afhaakt. Wie één ding bewijst en dan pas uitbreidt,
bouwt iets dat blijft.

Meet capaciteit, niet magie

Je MT of je accountant wil cijfers, en die zijn er. Maar meet het juiste. De eerlijkste maat voor
een klein bedrijf is capaciteit: hoeveel tijd krijg je terug, en wat doe je ermee? De rekenregel
is simpel:

Opbrengst per maand = (uren bespaard x jouw uurwaarde)
+ cash-besparing (bijv. minder uitbesteed werk)
- de kosten van de tool

Voorbeeld: 15 uur/maand bespaard x 50 euro = 750 euro,
min 40 euro abonnement = ruim 700 euro per maand teruggewonnen.

Tel de saaie winsten mee die niet in een spreadsheet staan: minder gemiste bonnen, geen
btw-verrassingen aan het kwartaaleind, een schoner dossier. En onthoud: tien tot twintig uur
per maand terug is geen abstract getal, het is verkooptijd, levertijd en minder late avonden
voor de deadline. Capaciteit is je echte rendement.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Zo doen Nederlandse MKB'ers het

Je staat niet aan de rand, je staat op de juiste plek op het juiste moment. Het Nederlandse
MKB hoort tot de digitaal volwassenste van Europa, en 84 procent is van plan de komende
drie jaar méér in Al te investeren, het hoogste percentage van het continent. Eén op de vijf
MKB'ers die Al inzet, bespaart al zo'n twaalf uur per week.

En het zijn geen vage cijfers. Een paar voorbeelden uit de praktijk:

¢ Marcel, technisch dienstverlener met twaalf medewerkers: "We besparen vijftien uur per
week op administratie, dat is vijftienhonderd euro per maand die we nu in groei kunnen
steken.”

* Lisa, online retailer met vier medewerkers: dankzij Al-productaanbevelingen steeg haar
gemiddelde orderwaarde met achtentwintig procent, en concurreert ze met grote spelers.

* Een webshop met vijftien medewerkers bracht de administratie terug van zo'n drie
voltijds krachten naar het equivalent van iets meer dan één, door eerst de boekhouding
en daarna de klantenservice te automatiseren, met een mens voor de klachten en de
uitzonderingen.

De rode draad in al die verhalen is precies dit hoofdstuk: ze begonnen klein, bij één pijnlijk
proces, en breidden uit op bewijs. Geen big bang, wel een vaste gewoonte.

Fundament (dag 1-30) Uitbreiden (31-60) Borgen (61-90)

® Analyse & inzicht ® Functies ontwikkelen ® Prestaties monitoren
® Strategie opstellen @ Bereik vergroten e Feedback integreren

® Basis implementeren ® Proces optimaliseren ® Resultaat consolideren

meten en vieren

Figuur — een 90-dagen-tijdlijn in drie blokken (Fundament dag 1-30, Uitbreiden 31-60, Borgen 61-90)
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Je team mee krijgen
Als je mensen hebt, valt of staat het hiermee. Een paar dingen die in de praktijk werken:
* Begin met één enthousiaste collega als kartrekker, niet met iedereen tegelijk. Laat die
persoon de eerste gewoonte voorleven.

* Houd het licht en concreet: een wekelijks half uur waarin iemand laat zien wat werkte,
met een echt voor-en-na-voorbeeld. Dat verspreidt zich sneller dan een handleiding.

* Maak het veilig. Wijs de goedgekeurde tools en de veilige route aan (hoofdstuk 7 en 8),
zodat niemand uit onwetendheid bedrijfsdata in de verkeerde plek plakt.

* Vier kleine winsten hardop. "Dit kostte ons vroeger een ochtend, nu twintig minuten."
Erkenning houdt de gewoonte levend.

Kader het altijd als hulp, niet als bedreiging. Al neemt het saaie werk over zodat je mensen
tijd houden voor het werk dat oordeel en contact vraagt. Dat is geen praatje; het is wat
adoptie laat slagen.

Waar je voor moet waken

Houd in deze eerste maanden de fouten uit hoofdstuk 21 in je achterhoofd. Begin niet te
groot. Sla de nulmeting niet over. Vraag Al niet of je plan goed is, maar laat het je plan
afbranden. Houd gevoelige data in de zakelijke laag. En onthoud de vijf taken die je nooit
volledig aan Al overlaat: alles wat geld beweegt, een toezegging naar buiten doet, een

de knop.

Pro-tips voor de eerste 90 dagen

* Kies één taak die elke week terugkomt; daar bouw je de gewoonte op.

* Open Claude voordat je de taak handmatig doet, niet erna; dat maakt het een reflex.
» Schrijf je nulmeting in drie regels op voordat je begint; zonder meting geen bewijs.

* Voeg pas een tweede use-case toe als de eerste echt loopt.

* Plan een vast wekelijks moment om te delen wat werkte; dat trekt je team mee.

* Reken je winst in capaciteit en euro's, en vier hem zichtbaar.

Veelgemaakte fouten en hoe je ze voorkomt

» Te groot beginnen. Fix: één taak, één tool, één maand.

* Geen nulmeting. Fix: meet de huidige situatie in drie regels voor je start.

* Al laten verzanden in "als ik tijd heb". Fix: koppel het aan een vaste wekelijkse taak.
* Het team overslaan. Fix: één kartrekker, wekelijks delen, veilige route aanwijzen.

* Opschalen zonder bewijs. Fix: tweede stap pas na een bewezen eerste.
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Kant-en-klaar: je eigen 30-dagenplan

Hieronder een ingevulde opdracht; vervang de schuingedrukte stukken door die van jou.

Maak een concreet, haalbaar 30-dagenplan om AI in mijn werk in te bouwen.
Ik run een installatiebedrijf met 10 medewerkers; mijn grootste tijdvreters
zijn offertes opstellen, mail beantwoorden en de weekplanning maken

[VUL IN: jouw bedrijf en 3 tijdvreters].

Geef me:

1. Welke ene taak ik in week 1 kies, en waarom juist die (hoog effect,
herhaalt wekelijks, makkelijk te controleren).

2. Hoe ik mijn nulmeting opzet in 3 simpele regels.

3. Een week-voor-week plan (week 1 tot 4) met per week een kleine, concrete
stap en het vaste moment waarop ik het doe.

4. Twee valkuilen waar ik in mijn situatie op moet letten.

Houd het simpel en uitvoerbaar; ik heb geen technische achtergrond.

Kant-en-klaar: je 90-dagen-scorecard voor het MT

Help me een korte scorecard maken om na 90 dagen onze AI-start te beoordelen.
We zijn begonnen met [VUL IN: bijv. offertes sneller opstellen]. Nulmeting was
45 minuten per offerte; we mikken op onder de 20 [VUL IN: jouw cijfers].

Maak een beslisnotitie van 1 pagina met:

- Wat we deden en welk getal omhoog of omlaag moest.

- De resultaten tegen de nulmeting, eerlijk, ook wat tegenviel.
- De teruggewonnen capaciteit in uren en euro's.

- Doorgaan, bijstellen of stoppen, met onderbouwing.

- De volgende ene stap voor dagen 91-180, met een eigenaar.

Schrijf zakelijk en zonder hype, voor niet-technische lezers.
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Doe dit nu

Sluit dit hoofdstuk niet af zonder één ding te doen: kies vandaag je taak voor week 1, de
taak die elke week terugkomt en je het meeste tijd kost. Schrijf in drie regels op hoe lang die
nu duurt. En spreek met jezelf af dat je morgenochtend Claude opent voordat je aan die taak
begint. Dat is stap één van je dertig dagen. De rest volgt vanzelf, zolang je het klein en
dagelijks houdt.

Eén bewezen gewoonte verslaat tien losse tools.

In de conclusie maken we de cirkel rond: van losse trucs naar een bedrijf dat Al echt kent, en
wat dat de komende jaren voor jou betekent.
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Conclusie: van gebruiker naar een
bedrijf dat Al kent

Je bent aan het eind van het boek, en als het goed is voelt Al nu minder als een hype en
meer als gereedschap. We zijn de hele ladder langsgegaan: van je eerste gesprek, via
documenten, projecten, Skills en geplande taken, tot Claude Code en agents die in je eigen
systemen werken. En we hebben het vertaald naar je werk: directie, sales, marketing,
operatie, finance, service en beeld. Je hebt de kaart in handen.

Maar de kaart is niet de reis. En dat brengt me bij de belangrijkste les van dit hele handboek.

De grootste les: je leert Al door het te doen

Tools veranderen elke maand. Welk model bovenaan staat, hoe een knop heet, welke functie
net is uitgebracht: het is volgende maand weer anders. Wat niet verandert, is dit: de mensen
en bedrijven die met Al winnen, zijn niet degenen met het grootste budget of de nieuwste
tool. Het zijn degenen die het meeste praktijkuren hebben gemaakt.

Want Al leer je niet uit een cursus of een boek alleen, ook niet uit dit boek. Je leert het door
het te doen. Naarmate je ermee werkt, ga je de valkuilen herkennen voordat je erin valt, en
de kansen zien die een ander mist. Je ontwikkelt een gevoel voor wat een goede opdracht is,
waar het misgaat, en waar de grenzen liggen. Dat gevoel, die opgebouwde intuitie, is het
echte concurrentievoordeel. En het mooie is: iedereen kan het opbouwen. Je hebt er geen
technische achtergrond voor nodig.

Wat de meeste bedrijven tegenhoudt, is dan ook niet de techniek en niet het geld. Het is de
vaardigheids- en inzichtkloof: niet weten waar te beginnen, wat mogelijk is en waar de
valkuilen zitten. Precies die kloof wil dit boek dichten. Maar lezen is stap één; doen is stap
twee. Begin daarom klein, vandaag, met dat ene proces uit het vorige hoofdstuk, en bouw de
gewoonte op. De uren die je maakt, zijn je opleiding.

Hoe je die leercurve drastisch inkort

Er is een snelkoppeling, en het is geen tool maar een mens. Je hoeft niet alle lessen zelf met
vallen en opstaan te leren. Wie maandenlang zelf zit te proberen, leert het uiteindelijk ook,
maar betaalt het leergeld met dure fouten en verloren tijd. Je kunt die curve enorm inkorten
door rond de tafel te gaan met iemand die het pad al heeft gelopen.

lemand met praktijkervaring heeft de valkuilen en de kansen al in zijn hoofd zitten. Hij heeft
over veel situaties heen gezien wat werkt, wat faalt en waarém, weet wat technisch echt kan
en waar de grenzen liggen, en kan je in een gesprek besparen wat jou anders maanden kost.
Dat is geen luxe; voor een klein bedrijf dat zich geen dure fouten kan veroorloven, is het juist
de slimste investering. De grootste reden dat Al-projecten stranden is steevast een gebrek
aan de juiste kennis aan tafel. Haal die kennis er dus bij.
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De drempel is nog nooit zo laag geweest

En dan het goede nieuws over de kosten. Een paar jaar geleden had je voor dit soort Al al
snhel een budget van tienduizenden euro's nodig, een eigen IT-team en maandenlange
maatwerktrajecten. Vandaag begin je voor een fractie daarvan, vaak in weken in plaats van
maanden, met tools die geen programmeur vereisen, en met meetbaar resultaat binnen
dertig dagen.

De verhoudingen zijn echt gekanteld. Eén goede Al-specialist levert vandaag werk op waar
vroeger een hele IT-afdeling aan te pas kwam, omdat de tools het zware werk dragen en de
specialist stuurt. Dat is geen overdrijving, het is wat "leverage in plaats van mankracht" in
de praktijk betekent: meer output zonder een groter team. En het betekent dat de
voorsprong in de komende jaren niet naar de bedrijven met de diepste zakken gaat, maar
naar de bedrijven die het eerst zijn begonnen met leren welke processen het meeste
opleveren.

Het Nederlandse MKB staat er niet slecht voor. Nederland hoort bij de Europese koplopers in
Al-adoptie, en de groei gaat hard: volgens de Exact MKB Barometer steeg het Al-gebruik in
het MKB in één jaar van 6 naar ongeveer 33 procent, en het CBS ziet het gebruik onder
bedrijven met tien of meer medewerkers in een jaar oplopen van zo'n 14 naar 23 procent.
Tegelijk vindt 94 procent van de MKB-ondernemers het eigen bedrijf nog onvoldoende
geautomatiseerd. Met andere woorden: de beweging is begonnen, maar er is nog volop
ruimte voor wie nu instapt. De vraag is niet of, maar wie het eerst durft.

Over de schrijver

Dit boek is geen verzameling losse tips van het internet. Het is de neerslag van jaren waarin
ik Al professioneel heb ingezet, aangevuld met diepgaand onderzoek voor dit handboek. Mijn
naam is Tico van Gerner. Ik werk als SAP Customer Experience consultant en help
Nederlandse MKB-bedrijven om Al praktisch en veilig in te zetten in klantcontact, marketing,
sales en service. Wat hier staat, is wat ik in de praktijk heb zien werken, en net zo belangrijk:
wat ik heb zien mislukken. Ik schrijf nuchter, in gewone taal, omdat ik geloof dat Al voor het
MKB toegankelijk hoort te zijn, niet ingewikkeld gemaakt.

Mijn overtuiging in één zin: Al is geen toekomstmuziek meer, maar een hefboom die je
vandaag in handen hebt, mits je hem stuurt met je eigen oordeel en de hand aan de
knoppen houdt.
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Tot slot

Je hebt nu alles om te beginnen. De kaart, de voorbeelden, de prompts, de valkuilen en een
plan voor je eerste dertig dagen. Het enige wat nog telt, is dat je het doet. Kies dat ene
proces, open Claude morgenochtend voordat je eraan begint, en bouw van daaruit verder.
Houd het klein, houd het menselijk, en laat de snelheid van de machine samengaan met
jouw oordeel.

En wil je de leercurve overslaan en niet zelf het leergeld betalen, ga dan in gesprek met
iemand die het al heeft gedaan. Dat is, eerlijk gezegd, precies waar ik ben. Je weet me te
vinden.

Veel succes. Je staat aan het begin van iets goeds.

Van gebruiker naar een bedrijf dat Al kent.

188



Het Claude-handboek voor het MKB

Bonus: de complete Claude-toolkit

Dit is de gereedschapskist bij het boek. Geen theorie meer, maar spullen die je vandaag kunt
kopiéren en aanpassen: kant-en-klare Skills, een promptbibliotheek van meer dan dertig
ingevulde prompts, een startsjabloon voor projectinstructies, een Al-beleid op één A4, een
data-veiligheidschecklist, een connector-shortlist en een woordenlijst. Alles is ingevuld met
realistische voorbeelden. Overal waar je schuingedrukte tekst tussen haakjes ziet, vervang je
dat door jouw eigen gegevens. De rest mag blijven staan.

Gebruik dit deel niet als leesvoer maar als naslagwerk. Pak wat je nodig hebt, plak het in
Claude, pas het aan, en bouw zo je eigen bibliotheek op. Want dat is de rode draad van het
hele boek: hoe meer je het maakt tot jouw manier van werken, hoe meer het oplevert.
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Blok 1: kant-en-klare Skills

Een Skill is een mapje met een tekstbestand (SKILL.md) dat Claude leert hoe het een
terugkerende klus doet op jouw manier. Je schrijft het één keer, en daarna pakt Claude het
automatisch op zodra de taak langskomt. Er zijn grofweg twee soorten. De eerste geeft
Claude een vaardigheid die het zonder de Skill niet had (een PDF maken, een website
testen). De tweede, en dat is voor het MKB veruit de belangrijkste, legt j6Uw werkwijze vast:
hoe jij een offerte opbouwt, hoe jij een klacht beantwoordt, hoe jouw merk klinkt. Claude kan
die taken al wel, maar de Skill zorgt dat het niet elke keer hoeft te raden.

Drie dingen maken een Skill goed. De beschrijving (description) is scherp, want daarmee
beslist Claude wanneer het de Skill inzet. De instructies zijn concreet. En het
allerbelangrijkste: geef echte voorbeelden, geen verzonnen. Een Skill met drie echte
voorbeelden van jouw werk is tien keer beter dan een met alleen regels. Zie het als een
nieuwe collega die je een paar keer laat meekijken voordat hij het zelf doet. Een vuistregel
uit de praktijk: een goede Skill bespaart al snel veertig procent van de tijd op die taak, en
houdt de kwaliteit constant.

Hieronder vijf Skills die in vrijwel elk MKB van pas komen. Kopieer de inhoud, sla het op als
SKILL.md en voeg het toe via je Skills-instellingen (in Claude.ai, Cowork of Claude Code).

Skill 1: je merk-stem

De belangrijkste Skill om mee te beginnen. Hij zorgt dat elke tekst — mail, post, offerte —
klinkt als jouw bedrijf en niet als een generieke robot.

name: merk-stem

description: Schrijf en herschrijf teksten in de huisstijl en toon van
[Bedrijfsnaam]. Gebruik bij e-mails, social posts, offertes, webteksten en
overal waar de stem consistent moet zijn.

# De stem van [Bedrijfsnaam]

## Wie we zijn
[Bedrijfsnaam] is een [type bedrijf] uit [plaats] dat [wat je doet] voor
[doelgroep]. Onze kernwaarden: [bv. nuchter, behulpzaam, vakkundig].

## Onze toon

- Aanspreekvorm: [je / u]l. We schrijven [informeel maar professioneel].
- Korte, actieve zinnen. Geen jargon, geen buzzwords.

- Wel: [bv. concrete voorbeelden, droge humor met mate].

- Niet: [bv. uitroeptekens, "revolutionair", "uniek", overdrijving].

## Drie echte voorbeelden van onze stem

VOORBEELD 1 - klantmail:

"[plak hier een echte mail die precies goed klinkt]"
VOORBEELD 2 - social post:

"[plak hier een echte post]"

VOORBEELD 3 - offerte-intro:

"[plak hier een stukje dat jouw stem raakt]"

## Vaste formuleringen
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- Begroeting: [Hoi {voornaam}, ]
- Afsluiting: [Hartelijke groet, {naam} namens [Bedrijfsnaam]]
- Woorden die we nooit gebruiken: [lijst]

De drie voorbeelden zijn het hart van deze Skill. Neem er de tijd voor en kies teksten die
echt goed zaten.

Skill 2: de offerte-opsteller

name: offerte-opsteller

description: Stel een concept-offerte op volgens de vaste structuur van
[Bedrijfsnaam]. Gebruik wanneer ik vraag om een offerte, voorstel of
prijsopgave te maken op basis van klant- en projectgegevens.

# Offerte-opsteller [Bedrijfsnaam]

## Vaste opbouw

1. Korte intro: begrip van de vraag van de klant (2-3 zinnen).

2. Wat we leveren: scope in heldere taal, met opsomming.

3. Wat we niet leveren: expliciet buiten scope (voorkomt ruis later).
4. Investering: [vaste prijs / dagtarief van EUR ...]. Altijd ex btw.
5. Doorlooptijd en planning.

6. Voorwaarden: [betaaltermijn ... dagen, geldigheid ... weken].

7. Afsluiting met duidelijke vervolgstap.

## Toon

Volg de Skill "merk-stem". Zelfverzekerd, helder, geen vakjargon
zonder uitleg. Verkoop de uitkomst, niet de uren.

## Spelregels

- Verzin nooit prijzen of scope. Ontbreekt informatie? Stel eerst
je vragen en vul niets in op basis van aannames.

- Markeer elke aanname die ik moet controleren met >> LET OP <<.

Skill 3: het klantantwoord

name: klantantwoord

description: Schrijf een concept-antwoord op een binnenkomende klantvraag of
klacht voor [Bedrijfsnaam]. Gebruik bij e-mail, contactformulier of review.
Het concept gaat altijd langs een mens voordat het de deur uit gaat.

# Klantantwoord [Bedrijfsnaam]

## Aanpak per bericht

1. Erken eerst kort het gevoel of de situatie (1 zin, oprecht).
2. Geef het concrete antwoord of de oplossing.

3. Eventuele vervolgstap of tijdslijn.

4. Vriendelijke, menselijke afsluiting.

## Toon
Volg de Skill "merk-stem". Bij een klacht: rustig, eigenaarschap nemen,

niet in de verdediging. Nooit defensief, nooit standaard-afgepoeierd.

## Grenzen
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- Beloof nooit iets wat ik niet heb bevestigd (geld terug, datum,

coulance). Zet zulke punten als optie en markeer ze met >> CHECK <<.
- Bij juridische dreiging of schade: niet zelf antwoorden, escaleer naar mij.
- Voeg geen excuses toe die schuld erkennen zonder dat ik dat goedkeur.

Skill 4: de content-herbestemmer

Eén goed stuk wordt vijf. Deze Skill haalt het maximale uit wat je al hebt.

name: content-herbestemmer

description: Maak van een bestaand stuk (blog, nieuwsbrief, transcript,
klantgesprek) meerdere social-formats voor [Bedrijfsnaam]. Gebruik bij
"herbestem dit", "maak hier posts van" of "knip dit op".

# Content-herbestemmer [Bedrijfsnaam]

## Van 1 bron naar 5 stukken

Lever standaard op, tenzij ik anders vraag:

Eén LinkedIn-post (hook in regel 1, 1 kernidee, zachte CTA).
Drie korte losse tips of quotes (los te plaatsen).

Eén kort script voor een video van 30-60 seconden.

Eén nieuwsbrief-alinea met doorklik.

Vijf onderwerpsregels / titels om uit te kiezen.

u b WN =

## Spelregels

- Volg de Skill "merk-stem".

- Verzin geen feiten, cijfers of citaten die niet in de bron staan.
- Eén idee per post. Geen wollige inleidingen.

- Houd het in het Nederlands, tenzij de bron Engels is.

Skill 5: de maandrapportage

name: maandrapportage

description: Vat ruwe cijfers of een export samen tot een korte, leesbare
maandrapportage voor [Bedrijfsnaam]. Gebruik wanneer ik een tabel, export
of losse cijfers geef en om een rapportage of samenvatting vraag.

# Maandrapportage [Bedrijfsnaam]

## Vaste structuur (max 1 A4)

Kop: de drie belangrijkste cijfers van de maand.

Wat ging goed (2-3 punten, met getal erbij).

Wat viel tegen (2-3 punten, eerlijk).

Opvallend / verklaring (waar komt een uitschieter vandaan?).
Aanbeveling: 1-3 concrete acties voor volgende maand.

u b WN =

## Spelregels

- Reken alleen met de cijfers die ik geef. Verzin niets bij.

- Scheid feit van interpretatie: zet aannames apart onder "Aanname".
- Schrijf voor een drukke ondernemer: kort, concreet, geen jargon.
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Waar zet je een Skill? In Claude.ai en Cowork via je Skills-instellingen; in Claude Code als een
mapje onder .claude/skills/. Het mooiste: een Skill werkt overal hetzelfde, dus je bouwt
hem één keer en deelt hem met je hele team.

Skills die al bestaan (lenen of namaken)

Je hoeft niet alles zelf te bouwen. Er zijn inmiddels duizenden kant-en-klare Skills, officieel en
uit de community. De officiéle (van Anthropic) zijn het veiligst; community-Skills kunnen code
uitvoeren, dus installeer alleen wat je vertrouwt en kijk er eerst in. Een greep uit wat we
tegenkwamen, om te lenen of na te maken:

* Officieel (Anthropic): de Document Suite (Word, Excel, PowerPoint en PDF écht maken,
niet alleen lezen), Frontend Design (nettere interfaces), Brand Guidelines of Theme
Factory (jouw merk automatisch op elke artifact), MCP Builder (een koppeling laten
bouwen), Skill Creator (zelf Skills maken), en speelsere zoals Algorithmic Art en de Slack
GIF Creator.

* Marketing en content: de Marketing Skills van Corey Haines (copywriting, conversie-
optimalisatie, SEO, lanceringen, prijsstelling — een set van zo'n 25), een Branded
Carousel Generator en een Brand Design System.

* Sales en strategie: een Lead Research-assistent, een Business Case Builder en
strategie-Skills rond bekende kaders als Jobs-to-Be-Done en StoryBrand.

* Operatie en kantoor: een Invoice Organizer (facturen ordenen), een File Organizer
(bestanden opruimen), een Meeting Insights-analyse (acties uit notulen halen) en Internal
Comms (interne berichten).

* Bouwen en techniek: obra's Superpowers-set (met /brainstorm, /write-plan, /execute-
plan en Systematic Debugging) en Webapp Testing met Playwright.

Anthropic bracht zelfs een set van ruim dertig Skills speciaal voor kleine bedrijven uit, met
pareltjes als een "Friday business pulse" (een vrijdagse samenvatting uit je agenda, mail en
boekhouding), een vacaturetekst-bouwer, en een analyse die per klant inschat hoe goed die
betaalt en meteen een concept-herinnering opstelt.

Waar vind je ze? Begin bij de officiéle voorbeelden en de grote verzamellijsten op GitHub (zie
de bronnen in Blok 7). De vuistregel: leen het idee en de structuur, maar giet er je eigen
voorbeelden en spelregels in. Een Skill is pas echt van jou als hij jouw werk weerspiegelt.
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Blok 2: de promptbibliotheek

Voordat de losse prompts komen, drie structuren die altijd werken. Onthoud deze en je hebt
de meeste prompt-cursussen niet meer nodig.

De eerste is de negen-punts-formule, het stevigste recept voor een belangrijke taak. Vul in
wat je nodig hebt en laat de rest weg:

Je bent een [rol] die [doelgroep] helpt om [doel] te bereiken.
Gebruik deze input: [wat je meegeeft].

Respecteer deze grenzen: [bv. lengte, wat niet, toon].

Volg deze stappen: [1, 2, 3].

Schrijf in [toon en stijl].

Lever op als [format: e-mail / lijst / tabel / A4].

Voldoe aan deze kwaliteitslat: [wanneer is het goed?].

De tweede is het Nederlandse CRISP-ezelsbruggetje voor snelle prompts: Context, Rol,
Instructies, Specificaties, Perspectief. Vrijwel elke zwakke prompt mist een van die vijf.
De derde is geen recept maar een gewoonte, en misschien wel de nuttigste van allemaal.

Laat Claude éérst vragen stellen:

Voordat je antwoordt: stel me de vragen die je nodig hebt om dit
echt goed te doen. Begin pas als je genoeg weet.

En als tweede vaste gewoonte, om jezelf scherp te houden:

Red team dit: [plak je plan, tekst of idee]. Wat klopt er niet?
Wat zijn de zwaktes, risico's en faalscenario's? Wees specifiek
en spaar me niet.

Hieronder ruim dertig ingevulde prompts, per rol. Vervang de schuingedrukte stukken.
Voor directie en strategie

Maak een SWOT voor [mijn bedrijf in 1 zin] en kies daarna de drie
belangrijkste prioriteiten voor het komende kwartaal. Onderbouw de keuze.

Ik overweeg [investering / nieuwe tool / nieuwe dienst]. Weeg de voor- en
nadelen af voor een bedrijf van [omvang] in [branche]. Scheid feit van
aanname en eindig met een advies plus de drie vragen die ik eerst moet
beantwoorden.

Vat deze vergadernotulen samen tot één A4: besluiten, acties met
eigenaar, en open punten. [plak notulen]

Ik moet [lastig besluit] communiceren aan [team / klant]. Schrijf drie
versies: zakelijk-kort, empathisch, en heel direct. [context]
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Speel advocaat van de duivel bij mijn plan om [plan]. Geef de drie
sterkste tegenargumenten en wat ik zou moeten zien om van gedachten
te veranderen.

Voor sales

Onderzoek [bedrijfsnaam + website]. Geef: wat ze doen, drie waarschijnlijke
pijnpunten waar [mijn dienst] op aansluit, en een openingszin voor een
gesprek. Scheid feiten van aannames.

Schrijf een koude e-mail aan [naam, functie] bij [bedrijf]. Eén concrete
pijn ([pijn]), hoe [mijn product] dat oplost met [feature], en één
duidelijke CTA: [actie]. Maximaal 120 woorden. Daarna vijf
onderwerpsregels met een nieuwsgierigheid-hook, zonder de woorden

"snel" of "vraag".

Stel een concept-offerte op voor [klant] voor [project/scope] tegen
[prijs/tarief]. Volg mijn vaste offerte-opbouw. Markeer aannames.

Bedenk de vijf meest waarschijnlijke bezwaren bij [aanbod] en schrijf
per bezwaar een kort, eerlijk antwoord dat geen druk uitoefent.

Schrijf een opvolgmail na mijn gesprek met [naam] over [onderwerp].
Vat de afspraken samen, herhaal de waarde, stel de volgende stap voor.

Analyseer het nieuws van [bedrijf] van de afgelopen maanden en maak een
"waarom wij, waarom nu"-invalshoek. Scheid bevestigde feiten van aannames
zodat ik niet over-claim.

Voor marketing en content

Maak een contentkalender voor [maand] voor [bedrijf/branche]. Acht ideeén,
gemengd: educatief, achter-de-schermen, klantverhaal, aanbod. Per idee een
titel en het format (post / video / nieuwsbrief).

Schrijf een LinkedIn-post over [onderwerp]. Hook in de eerste regel, één
kernidee, een zachte call-to-action. Volg mijn merk-stem.

Herbestem dit tot vijf stukken (post, drie losse tips, kort videoscript,
nieuwsbrief-alinea): [plak blog/transcript].

Geef tien long-tail zoekwoorden rond [product/dienst] die kansrijk zijn
voor lokale vindbaarheid in [plaats/regio], met per woord een
meta-omschrijving van maximaal 160 tekens.
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Schrijf drie advertentievarianten voor [aanbod], elk met een andere hook
(probleem, resultaat, nieuwsgierigheid). Doelgroep: [wie].

Schrijf een klantverhaal dat laat zien hoe [product/dienst] het verschil
maakte voor [type klant]. Probleem, aanpak, resultaat. Geen verzonnen
cijfers; laat plekken open waar ik echte getallen invul.

Voor operatie, administratie en finance

Zet deze losse stappen om in een nette werkinstructie (SOP) die een nieuwe
collega kan volgen, met een korte checklist aan het eind: [plak stappen].

Analyseer deze export en geef de drie belangrijkste inzichten plus iets
wat me waarschijnlijk ontgaat. Reken alleen met deze cijfers en benoem
elke aanname apart. [plak tabel/CSV]

Vat deze cijfers samen tot een maandrapportage van één A4 volgens mijn
vaste structuur: [plak data].

Schrijf een vriendelijke betalingsherinnering voor [klant], factuur
[nummer], [bedrag], [dagen] te laat. Daarna een tweede, iets stelliger
versie voor als de eerste niets oplevert.

Help me de grootste tijdvreter in dit proces te vinden en stel twee
manieren voor om die te verkleinen: [beschrijf proces stap voor stap].

Voor service en support

Schrijf een concept-antwoord op deze klacht. Erken eerst kort het gevoel,
geef dan de oplossing. Beloof niets wat ik niet bevestigd heb; markeer
zulke punten. [plak bericht]

Maak een FAQ van tien vragen op basis van deze veelvoorkomende tickets,
met korte, vriendelijke antwoorden: [plak voorbeelden].

Analyseer deze reviews: top drie complimenten, top drie klachten, en de
rode draad. Voorstel: wat verbeteren we eerst? [plak reviews]

Maak van dit opgeloste ticket een kennisbank-artikel zodat een collega
het de volgende keer zelf kan oplossen: [plak ticket].

Categoriseer deze binnengekomen berichten naar [bv. vraag, klacht, sales,
spam] en stel per categorie de juiste vervolgactie voor. [plak lijst]
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Voor jezelf: productiviteit en leren

Leg [lastig onderwerp] uit alsof ik er niets van weet, met een voorbeeld
uit de praktijk. Stel me daarna twee vragen om te checken of ik het snap.

Vat dit lange document samen tot de vijf beslispunten die er echt toe doen,
en zeg wat ik zou missen als ik alleen de samenvatting lees. [plak document]

Herschrijf deze mail zodat de toon vriendelijk maar zelfverzekerd is, zonder
dat ik te veel toegeef: [plak concept].

Ik wil beter worden in [vaardigheid]. Stel me vragen via de socratische
methode in plaats van het antwoord te geven, zodat ik het zelf doorzie.

Wat mis ik? Hier is mijn aanpak voor [taak/plan]. Benoem mijn blinde
vlekken en de aannames die ik niet expliciet heb gemaakt.
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Blok 3: projectinstructies en power-tricks

Een Project (of in Claude Code een CLAUDE.md-bestand) is het geheugen dat meegaat naar
elk gesprek. Hier leg je vast wie je bent, hoe je werkt en wat de spelregels zijn, zodat je het
niet elke keer opnieuw hoeft te typen. Hieronder een ingevuld startsjabloon dat je in de
projectinstructies plakt.

# Over ons
Wij zijn [Bedrijfsnaam], een [type bedrijf] uit [plaats]. We doen [wat]
voor [doelgroep]. Werk standaard in het Nederlands.

# Hoe ik wil dat je communiceert

- Direct en concreet, zonder disclaimers.

- Kort waar het kan; uitgebreid waar het moet.

- Bij twijfel: stel één scherpe vraag voordat je begint.

- Oneens? Zeg het, met onderbouwing. Ik wil geen ja-knikker.

# Spelregels (altijd)

- Verzin nooit cijfers, bronnen, namen of citaten. Weet je het niet,
zeg dat dan.

- Scheid feit van aanname. Markeer aannames die ik moet checken.

- Qutput die naar een klant gaat, gaat eerst langs mij.

- Plak nooit klant- of persoonsgegevens in voorbeelden.

# Onze stem
[Twee regels over toon, of: "volg de Skill merk-stem".]

# Vaste feiten die je mag weten
- Diensten: [lijst]. Niet doen: [wat buiten scope valt].
- Belangrijke termen bij ons: [term = betekenis].

De gouden regel voor wat hierin hoort, komt van ervaren gebruikers: wil je dat Claude dit
over zes maanden nog weet, zet het in de projectinstructies; verandert het mogelijk
volgende week, gebruik dan een gewone prompt. Zet er dus géén sprintdoelen, geen snel
wisselende prijzen, en — heel belangrijk — nooit wachtwoorden, API-sleutels of gevoelige
gegevens in. In Claude Code wordt zo'n bestand vaak gedeeld via Git, en dan staat je
geheim ineens online. Houd het kort en scanbaar; vijftig tot tweehonderd regels is een prima
richtlijn. In Claude Code kun je met het #-teken in één regel iets aan het geheugen
toevoegen, en met /init een startbestand laten aanmaken.

Verder een handvol tricks waarmee gevorderde gebruikers het verschil maken:

* Plan eerst, bouw dan. Vraag Claude bij een grote klus eerst om een plan en geef
akkoord voordat het begint. In Claude Code zet je daarvoor de plan-modus aan
(shift+tab). Dit voorkomt dat het de verkeerde kant op rent.

* Maak je eigen slash-commando's. Een terugkerende prompt sla je op als commando
(in Claude Code onder .claude/commands/), zodat je hem met één woord oproept.

* Laat zwaar werk door subagents doen. Logbestanden uitpluizen of research doen?
Laat een subagent dat in een eigen venster doen en alleen de conclusie teruggeven. Zo
blijft je hoofdgesprek schoon en scherp.
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« Skill of projectinstructie? Geldt een regel voor bijna élke taak, zet hem in de
projectinstructies (altijd actief). Is het een specifieke workflow die maar soms speelt,
maak er een Skill van (laadt alleen wanneer nodig). Zo verspil je geen ruimte.

* Gebruik een handoff-bestand. Loopt een lang project of raakt een gesprek vol? Laat
Claude een handoff.md schrijven met wat geprobeerd is, wat werkte en wat niet. Start
een vers gesprek met alleen dat bestand en je gaat naadloos verder.

* Een plugin is een gereedschapskist. Het bundelt Skills, commando's, subagents en
connectors in één installatie. Handig als je een complete werkwijze met je team wilt
delen.
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Blok 4: Al-beleid op 1 A4, plus data-checklist

Een Al-beleid is niet verplicht, maar het voorkomt gedoe en geeft je een juridisch handvat als
er iets misgaat. Je hebt er geen juridische afdeling voor nodig: een directeur plus iemand van
HR of finance volstaat. Begin met inventariseren welke tools je mensen al gebruiken — dat is
vaak verrassend veel, en meteen je lijst van goedgekeurde tools. Hieronder een ingevuld
sjabloon dat op één A4 past.

AI-BELEID [Organisatie] - versie 1.0 - [datum] - evaluatie: [datum + 1 jaar]

1. DOEL
Verantwoord en veilig AI-gebruik stimuleren, risico's voor privacy en
aansprakelijkheid beperken, en voldoen aan wet- en regelgeving.

2. VOOR WIE
Alle medewerkers, freelancers, stagiairs en externen met toegang tot
onze systemen of data.

3. WAT WE BEDOELEN MET AI
Alle AI-tools, ook ingebouwde (bv. Copilot, slimme e-mailfuncties,
vergader-samenvatters). Niet alleen losse chatbots.

4. GEBRUIK - DRIE CATEGORIEEN

Toegestaan zonder overleg: [bv. tekst verbeteren, brainstormen,
samenvatten van niet-gevoelige stukken, concepten maken].

Verboden: [klant-/persoonsgegevens invoeren, juridische of medische
besluiten zonder controle, output ongezien naar buiten].

Met toestemming: [nieuwe tool in gebruik nemen, AI in een klantproces,
geautomatiseerd verzenden].

5. DATA
Nooit "rode data" in een niet-goedgekeurde tool (zie checklist hieronder).
Gebruik voor werk alleen de [goedgekeurde, zakelijke] tier.

6. MENSELIJKE CONTROLE
AI levert een concept; een mens beslist en is verantwoordelijk. Output naar
klanten wordt altijd nagekeken.

7. TRANSPARANTIE
We zijn eerlijk naar klanten waar dat moet (bv. bij een chatbot).

8. VERANTWOORDELIJKE EN MELDPUNT
Vragen of incidenten: [naam / e-mail].

9. EVALUATIE
Minimaal jaarlijks herzien, en zodra de wet of onze tools wijzigen.

Naast het beleid hoort een data-veiligheidschecklist. Dit is "rode data" die je nooit in een
gratis of consumer-Al plakt: persoonsgegevens (BSN, paspoort, rijbewijs), inloggegevens,
wachtwoorden en API-sleutels, klantgegevens (namen, e-mailadressen, accounthnummers),
financiéle cijfers en prijzen, broncode, contracten en NDA's (een NDA in een chatbot plakken
kan op zichzelf al contractbreuk zijn), medische informatie, en je eigen strategie of roadmap.

De belangrijkste regel die bijna niemand kent: er is een wereld van verschil tussen de gratis
en de zakelijke versie. Op de consumer- of gratis-tier kan je invoer gebruikt worden om
modellen te trainen. De zakelijke tiers — Claude for Work/Team, ChatGPT Enterprise,
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Microsoft Copilot met Commercial Data Protection, Gemini for Workspace — beloven
contractueel dat ze jouw data niét voor training gebruiken. De meeste medewerkers hebben
geen idee op welke tier ze zitten. Dat dit telt, blijkt uit de cijfers: onderzoek van LayerX en
Cyberhaven laat zien dat 77% van de medewerkers weleens gevoelige bedrijfsdata in een Al-
tool heeft gezet, en dat het aandeel gevoelige data in wat mensen plakken in een jaar steeg
van bijna 11% naar ruim 27%. Zscaler telde in 2025 meer dan 410 miljoen datalek-signalen
via ChatGPT alleen al. De simpele tegenmaatregel: gebruik de goedgekeurde tier en
verwijder persoonsgegevens véordat je iets plakt.

EU Al Act: wat het MKB praktisch moet weten

Geen paniek, maar wel even regelen. De kern voor het MKB:

* Eén verplichting geldt nu al, sinds februari 2025: Al-geletterdheid (Artikel 4). ledereen
die met Al werkt, moet basaal snappen wat het doet en waar de risico's zitten. Dit boek
en een korte interne training dekken dat grotendeels af.

* De wet kent vier risiconiveaus. De meeste MKB-toepassingen vallen onder "minimaal”
of "beperkt" risico. Beperkt risico betekent vooral een transparantieplicht: vertel
mensen dat ze met Al praten en label Al-content. Hoog risico (denk aan cv-selectie of
kredietscoring) is zwaar, maar zeldzaam in het MKB — wél even checken.

* Belangrijke datum: 2 augustus 2026, als de transparantieregels (Artikel 50) en de SME-
bepalingen gaan gelden. Voor kleine bedrijven komen er vereenvoudigde documentatie
en lagere kosten. (Er ligt een voorstel, de "Digital Omnibus"”, dat sommige termijnen kan
versoepelen — houd het in de gaten.)

* Een werkbaar stappenplan dat vrijwel niets kost: maak een inventaris van je Al-tools,
bepaal per tool het risiconiveau, train je team (Artikel 4), stel dit Al-beleid op, regel de
transparantie, en bewaar het bewijs (inventaris, trainingsregistratie, ondertekend beleid)
in één gedeelde map. Klaar.
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Blok 5: connector-shortlist voor het MKB

Het Claude-handboek voor het MKB

Een connector (technisch: een MCP-koppeling) verbindt Claude met een systeem dat je al
gebruikt, zodat het niet meer met losse kopieer-plak-acties hoeft te werken. MCP is een open
standaard die Anthropic in 2024 introduceerde en die inmiddels door de hele markt wordt
gedragen — begin 2026 zijn er al meer dan tienduizend kant-en-klare koppelingen. Je hoeft
er maar een paar. De kunst is: koppel wat aansluit op je échte werk, niet alles tegelijk.

Connector

Agenda (Google/Outlook)

E-mail (Gmail/Outlook)

Cal.com

Slack / Teams

Notion / Drive / SharePoint

CRM (HubSpot/Salesforce/
SAP)

Boekhouding

Shopify / webshop

Betalingen (Stripe/Mollie)

E-mailmarketing (Mailchimp/

Klaviyo)

Advertenties (Google/Meta
Ads)

Projectbeheer (Linear/)ira/
ClickUp/Monday)

Websearch (Brave/Tavily)

Browser (Playwright/
Browserbase)

Tico van Gerner

Wat het je oplevert

Afspraken inplannen,
beschikbaarheid lezen

Concepten, opvolging, threads
samenvatten

Automatisch afspraken laten
boeken

Berichten, samenvattingen,
meldingen

Je documenten en kennisbank
ontsluiten

Klantdata lezen, verrijken,
vullen

Cijfers samenvatten en
rapporteren

Producten, orders, voorraad

Betaalstatus en facturen
ophalen

Campagnes, lijsten, statistieken

Campagnes en cijfers opvragen

Taken, status, sprints

Actuele info van het web, met

bron

Sites bedienen en uitlezen

Waar te beginnen

De eerste koppeling voor de

meesten

Start read-only

Als je veel calls of demo's plant

Voor interne communicatie

Koppel je procesdocumenten

Zie het sales-hoofdstuk;

minimale rechten

Begin met een read-only export

Voor e-commerce

Start read-only

Voor nieuwsbrieven

Voor wie adverteert

Waar werk wordt bijgehouden

Tegen verouderde kennis

Voor herhaalwerk online
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Connector Wat het je oplevert Waar te beginnen

Design (Figma/Canva) Ontwerpen en assets ophalen Voor marketing en design
of maken

Eigen database Je eigen data bevragen en Zie "Welke database?"
bijwerken hieronder

Aggregator (Composio/ Honderden apps via één Als je snel breed wilt

Zapier) koppeling

Twee regels houden het veilig. Geef een connector zo min mogelijk rechten: read-only waar
het kan, en alleen toegang tot wat nodig is. En houd zicht op wat er gebeurt via logs. Zo
plukt de agent de vruchten van je systemen zonder dat je de controle kwijtraakt. Een goede
toets bij elke keuze: als er volgende maand een beter model uitkomt, kan ik dat dan
gebruiken zonder mijn hele inrichting te herbouwen? Bij een open standaard als MCP is het
antwoord ja.

Welke database past bij jouw context?

Vaak heb je helemaal geen database nodig. Voor naslag — FAQ, prijzen, beleid — is de
kennisbank van een Project genoeg. Een database wordt pas interessant als je
gestructureerde gegevens hebt die Claude moet kunnen opzoeken of bijwerken: klanten,
producten, voorraad, orders. Dan zijn er grofweg drie niveaus, oplopend in kracht.

Voor de meeste MKB is een no-code database de zoete plek: Airtable, Notion of zelfs
Google Sheets. Geen programmeur nodig, het werkt als een slimme spreadsheet, en je
koppelt het via een connector. Airtable is het sterkst als echte relationele database (gelinkte
tabellen, veel weergaven); Notion blinkt uit als je gestructureerde data ndast documenten
wilt; Google Sheets is het laagdrempeligst omdat iedereen het al heeft. Houd er rekening
mee dat de prijs per gebruiker oploopt.

Groei je hieruit — meer data, echte query's, meerdere gebruikers — dan is een volwaardige
database de volgende stap, en de toegankelijkste is Supabase, een beheerde versie van
PostgreSQL (de meest gebruikte open-source database). Belangrijk voor jou: Supabase is
sinds begin 2026 een officiéle Claude-connector, het komt met een officiéle "Postgres best
practices"-skill, en het respecteert je toegangsrechten per rij. Het voordeel boven no-code:
Claude "spreekt" de taal van een database (SQL) van nature, dus er zitten minder
tussenlagen tussen jouw vraag en het antwoord, waar iets kan breken. Gratis te beginnen,
betaald vanaf zo'n 25 dollar per maand.

Wil je dat Claude kan zoeken op betékenis door een grote berg documenten heen
(semantisch zoeken, ook wel "RAG" genoemd)? Dan hoor je vaak dat je een aparte "vector
database" nodig hebt, zoals Pinecone of Qdrant. Voor de meeste MKB is dat overkill. Met
pgvector — een uitbreiding die standaard in Supabase en Postgres zit — bewaar je die
betekenis-vingerafdrukken gewoon in je eigen database: documenten en zoekindex in één
tabel, één query, niets om te synchroniseren. Dat is prima tot in de miljoenen items. Een
losse vector-database pas je aan als je echt op die schaal komt.
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Drie vuistregels tot slot: kies de eenvoudigste optie die past (begin bij je kennisbank, dan no-
code, dan Postgres); geef de koppeling minimale rechten (read-only waar het kan); en houd
je data exporteerbaar, zodat je nergens aan vastzit. Zo bouw je een context-voorraad die
met je meegroeit zonder dat je je vastlegt op één leverancier.
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Blok 6: zo bouw je als bedrijf je context op

In deel 1 zagen we de belangrijkste les van allemaal: context verslaat de prompt. Dit blok
gaat een stap verder, want het is precies waar de meeste winst zit. De vraag is niet "hoe
schrijf ik een slimme opdracht" maar "hoe leer ik mijn Al mijn manier van werken". Nu
iedereen dezelfde modellen heeft, zit je voorsprong namelijk niet meer in het model, maar in
wat het model over j6Uw bedrijf weet. Een rake uitspraak uit het vak: "als mijn model alleen
al wist wat mijn bedrijf weet, waren we honderd keer productiever." Jouw definities, je vaste
processen, je beslisregels en je uitzonderingen omzetten in iets dat een Al kan lezen — dat is
het echte werk. En het mooie: context is geen prompt die je weggooit, het is een bezit dat
zich opstapelt. Een goede prompt geeft je één goed antwoord; goede context zorgt dat ook
het duizendste antwoord nog klopt.

Waar je context woont

Je hoeft geen nieuw systeem te bouwen. De bouwstenen ben je in dit boek al tegengekomen;
de kunst is ze als één geheel te zien. Geef elke soort kennis een vaste plek:

* Wie je bent, je stem en je spelregels horen in je projectinstructies (Blok 3).

* Hoe je iets doet, je vaste processen horen in Skills (Blok 1).

* Naslag — prijzen, FAQ, productdetails, beleid — hoort in je kennisbank of Project (deel 4).
* Levende data uit je eigen systemen komt binnen via connectors (Blok 5).

* De lijm zijn de correcties en voorbeelden die je gaandeweg toevoedgt.

Zo belandt niet alles in één onhandige prompt, maar weet je precies waar wat thuishoort —
en kun je het onderhouden.

De moeilijkste stap: kennis uit hoofden halen

Je waardevolste kennis staat nergens opgeschreven; ze zit in de hoofden van je mensen. Drie
manieren die in de praktijk werken. De eerste: neem jezelf op terwijl je het doet. Voer een
taak één keer hardop-denkend uit, met een schermopname of gewoon je stem, en laat
Claude daar een concept-Skill of werkinstructie van maken. Jij corrigeert, en je hebt in een
half uur vastgelegd wat anders ongrijpbaar bleef. De tweede: laat Claude je beste
medewerker interviewen. Geef de opdracht "stel me vragen over hoe ik een offerte opbouw,
en vraag steeds door naar het waarom" en laat het de antwoorden samenvatten tot een
proces. De derde: mijn wat je al hebt. Oude e-mails, opgeloste tickets en je beste offertes
zijn goudmijnen. Laat Claude er de patronen en vaste stappen uit destilleren — niet de losse
documenten dumpen, maar de wérkwijze eruit halen.

Bouw vanuit gebruik, niet vooraf

Begin niet met een groot documentatieproject dat nooit afkomt. Begin klein en laat je
context groeien uit echt gebruik. De gewoonte die het verschil maakt: elke keer dat je de Al
moet corrigeren, leg je die correctie vast — als regel in je projectinstructies of als voorbeeld
in de Skill. Elke fix maakt het systeem blijvend beter. Zo wordt je context vanzelf een steeds
scherper portret van hoe jouw bedrijf werkt, zonder dat het ooit een apart project werd.
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Minder, maar scherper

Hier zit een tegenintuitieve waarheid: méér context is niet beter. Te veel of rommelige
context verslechtert de antwoorden juist. Vakmensen noemen dat "context rot" — de
kwaliteit zakt naarmate het venster volloopt met ruis, nog véérdat je tegen technische
grenzen aanloopt. Een kleine, goed gekozen context verslaat een grote vol met overbodige
spullen. Zet er dus niet in wat het model toch al weet (algemene kennis), en niet wat niets
met de taak te maken heeft. Context gaat op vier manieren mis, in gewone taal: ontbrekend
(het weet iets niet), verouderd (een oude prijs of vervallen beleid), tegenstrijdig (twee
bronnen spreken elkaar tegen) en te veel ruis. De remedie is telkens dezelfde: opschonen en
€én bron van waarheid aanhouden.

Wie er eigenaar van is

Context onderhouden is teamwerk. Eén goede projectinstructie van jou is mooi, maar de
bedrijven die echt voorlopen maken er een gedeelde gewoonte van: één plek die de
waarheid is, een eigenaar per onderdeel, en een vast moment om bij te werken. Maak van
"verandert dit onze manier van werken? Werk dan de context bij" een standaardvraag bij
elke procesverandering. En plan elk kwartaal een half uur om je projectinstructies en Skills
door te lopen: wat klopt niet meer, wat ontbreekt, wat kan weg.

Een startplan in vijf stappen

Kies één proces dat vaak terugkomt en irritatie oplevert. Leg de huidige werkwijze vast — via
opnemen, interviewen of mijnen — en laat Claude er een concept-Skill of projectinstructie
van maken. Gebruik het een week en corrigeer, waarbij elke correctie teruggaat de context
in. Voeg de juiste connector toe zodra handmatig kopiéren de bottleneck wordt. Wijs tot slot
een eigenaar aan en zet een kwartaalreview in de agenda. Daarna pak je het volgende
proces.

Doe dit een paar keer en je hebt geen losse trucs meer, maar een bedrijf dat zijn eigen
manier van werken aan Al heeft geleerd. Dat is de voorsprong die een concurrent niet even
kan kopiéren — want hij zit in jouw context, niet in het model dat iedereen kan kopen.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Blok 7: woordenlijst en bronnen

Een korte woordenlijst van de termen die je in dit boek bent tegengekomen, in gewone taal.

Term In gewone taal

Prompt De opdracht of vraag die je aan Claude geeft.

Context Alles wat Claude "weet" als het je opdracht uitvoert: instructies,
documenten, data, geschiedenis.

Projectinstructies Vaste spelregels en feiten die in elk gesprek binnen een Project meegaan.
In Claude Code: het CLAUDE.md-bestand.

Project Een werkruimte met eigen instructies en een kennisbank, zodat Claude je
context onthoudt.

Kennisbank De documenten die je aan een Project hangt als naslag (prijzen, FAQ,
beleid).
Skill Een herbruikbaar pakketje (SKILL.md) dat Claude jouw manier van een

terugkerende taak leert.

Connector (MCP) Een veilige koppeling tussen Claude en een systeem dat je al gebruikt
(agenda, CRM, mail).

Subagent Een hulp-Claude met een eigen venster die een deeltaak doet en alleen de
uitkomst teruggeeft.

Plan-modus Claude maakt eerst een plan en wacht op je akkoord voordat het begint.

Plugin Een bundel van Skills, commando's en koppelingen die je in één keer
installeert.

Hook Een automatische actie die op een vast moment afgaat (bijvoorbeeld een

controle bij oplevering).
Contextvenster De hoeveelheid informatie die Claude in één keer kan "vasthouden".

Context engineering Het vak van de juiste context op het juiste moment aanleveren, in plaats
van alleen slim formuleren.

Hallucinatie Wanneer Al iets met overtuiging verzint dat niet klopt. Altijd controleren.

Consumer- vs zakelijke De gratis versie kan op je invoer trainen; zakelijke versies beloven dat
tier contractueel niet.

Al-geletterdheid Basaal begrijpen wat Al doet en waar de risico's zitten. Verplicht onder de
EU Al Act (Artikel 4).

Shadow-Al Medewerkers die zonder afspraken Al-tools gebruiken, vaak met
bedrijfsdata. Het grootste lek.
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Het Claude-handboek voor het MKB

Bronnen om verder te lezen

Officieel (Anthropic): de productdocumentatie op docs.claude.com en voor Claude Code

code.claude.com; de power-user-tips in het Help Center; en het uitstekende artikel Effective

context engineering for Al agents. De open standaarden: modelcontextprotocol.io voor
connectors en agentskills.io voor Skills.

Community (verzamelingen op GitHub, kwaliteit wisselt — gebruik op eigen risico):
anthropics/skills (officiéle voorbeelden), ComposioHQ/awesome-claude-skills en travisvn/
awesome-claude-skills voor Skills, langgptai/awesome-claude-prompts voor prompts,
hesreallyhim/awesome-claude-code voor Claude Code, en obra/superpowers voor een
complete werkwijze.

Nederlands: de KVK heeft een heldere uitleg over een Al-beleid maken, en gratis Al-beleid-
templates zijn te vinden bij onder meer Deel en ai-agents.nl.
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https://docs.claude.com
https://code.claude.com
https://support.claude.com
https://www.anthropic.com/engineering/effective-context-engineering-for-ai-agents
https://www.anthropic.com/engineering/effective-context-engineering-for-ai-agents
https://modelcontextprotocol.io
https://agentskills.io
https://github.com/anthropics/skills
https://github.com/ComposioHQ/awesome-claude-skills
https://github.com/travisvn/awesome-claude-skills
https://github.com/travisvn/awesome-claude-skills
https://github.com/langgptai/awesome-claude-prompts
https://github.com/hesreallyhim/awesome-claude-code
https://github.com/obra/superpowers
https://www.kvk.nl/runnen-en-groeien/zo-maak-je-een-duidelijk-ai-beleid-voor-je-bedrijf

Het Claude-handboek voor het MKB

Tot slot

Dit is waar de toolkit ophoudt en jouw werk begint. Kopieer één Skill, plak één prompt, vul
het Al-beleid in of leg één proces vast — maar doe iets. Want zoals het hele boek liet zien: je
leert Al niet uit een boek, je leert het door het te doen. En elke keer dat je iets vastlegt, bouw
je aan een bedrijf dat zijn eigen manier van werken aan Al heeft geleerd. Daar kan geen
concurrent omheen.
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Figuur — de "context-stack" als gestapelde lagen van onder naar boven: projectinstructies (wie je b
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