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1 Inledning och
lasanvisning

Vilken ir den faktor eller det synsitt som kommer att f3 storst betydelse for
utvecklingen av informationssystem under de narmaste fem aren?

Informations- och datakvalitet ir en kandidat. Det ir ett dmne som
genomsyrar hela omridet informationssystem och dess tillimpningar och
kan darfor vara lite svirt att fi grepp om.

Nir man talar om data- eller informationskvalitet dr det olika slags pro-
blem eller aspekter pi informationssystem som tas upp vid olika tillfillen.
Begreppet kvalitet ses 4n som egenskaper hos data — ritt eller fel — &n som
frigan om hur principer for kvalitetsstyrning kan tillimpas pi datasystem.

I denna rapport skirskidar vi i god IA1-anda négra olika aspekter pa data-
och informationskvalitet. Vi tar upp nigra centrala teman och ser efter hur
man kan agera.

Rapporten innehiller olika uppslag till hur ett omride kan angripas. Det
ena angreppssittet behdver inte utesluta det andra. Men forslaget till
lasaren 4r: vilj eff av angreppssitten. till att bérja med Beléningen hégrar 1
form av minskade kostnader fér informationssystem och hégre antal
produktivitets- och kvalitetsmal som uppfylls i verksamheten. Kort sagt si
minskar kostnaderna for kvalitets brister och konkurrenskraften blir bittre.

Nar man borjar arbeta 4r det inte nédvindigt att det som angrips verkligen
ir en informationskvalitetsfriga. Det viktiga dr att frigan ir central for
verksamheten. Aspekten informationskvalitet ir, som den liggs fram hir,
avsedd att vara till hjilp for att hitta en handlingsvig. Arbetet med
informations kvalitet kommer att vara integrerat i arbete med DA och IA,
systemutveckling och arbete med datasikerhet.

I denna skrift begrinsas dmnet till att i férsta hand behandla kvalitets-
aspekter pi traditionell databehandling, dvs tecken och sifferdata i struk-
turerad form. Framvixten av t ex multimedia kommer att vidga dmnet

kraftigt.

Kapitlen 1 - 4 ger en introduktion till imnet och bér kunna ldsas dven av
den som inte har djupare kunskaper inom databehandlings omradet.
Kapitel 5 - 7 ger en f6rdjupad behandling av nigra centrala omriden.

1 JA - informationsadministration. Den lisare som tidigare inte list nigon
TRIAD-rapport och inte kommit i kontakt med férkortningarna DA och IA
hinvisas till avsnittet Nagra ordfirklaringar i slutet av skriften.
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Framstillningen varvas med skildringar av en tankt verklighet. Avsikten ir
att frigorna ska illustreras pi ett levande sitt.

1.1 Tack

En viktig och avgérande forutsittning for tillkomsten av denna rapport har
varit resultaten frin Peter Nilssons arbete inom omradet. Jag vill tacka
honom for allt material han stillt till férfogande och 4ven fér att han tal-
modigt har svarat pi frigor och limnat virdefulla synpunkter pé utkast till
skriften.

Séren Lindh fortjanar ocksa ett sirskilt tack att han ofértrottligt givit nya
forslag till forbittringar 1 framstillningen.

Andra som bidragit pi olika sitt i arbetets olika skeden och som jag vill
tacka ir: Bertil Andersson, Bengt Carns, Mauri Kemppi, Clary Lundahl,
Karin Lundgren, Bjérn Thornadtsson, Géran Ledell, Aleksander Szyber
och Ulf Asén.

1.2 Sammanfattning

Data- och informationskvalitet kommer att berdra oss alltmer i och med
informationssystemens allt stérre betydelse 1 vért arbetsliv. Dessutom &kar
betydelsen ocks? i och med att arbets livet i sig férindras och att méjlig-
heterna till éverféring av data mellan olika miljéer blir allt stérre. Vi gir
mot en elektronisk virld dir direktkontakt med verkligheten ersitts av data
frin minga olika och varierande kiillor, nir och fjarran. Datas egenskaper —
kvaliteten — méste uppfylla de krav som foljer av en verksamhets behov och
dessutom vara kiind f6r alla berérda.

Huvudfrigan nir det giller data- och informationskvalitet 4r om data 4r
limpliga for det syfte vi anvinder dem till. Data kan aldrig ses som
korrekta 1 sig, utan endast i férhéllande till ett visst syfte. Nir nya data ska
definieras miste syftet klarliggas entydigt och kraven tas fram utifrin detta
syfte. For att kunna bedéma om befintliga data ar lampliga for ett visst
syfte midste vi kinna till syftet med den ursprungliga insamlingen, hur det
uttrycks 1 olika modeller, definitioner, krav osv. Det ir ocksa n6dvindigt att
kinna till i vilken utstrickning de data som ir tillgingliga uppfyller kraven.
Har vi tillgéng till dessa data om data finns férutsittningar f6r anvindning
och iteranviindning. Det ricker alltsd inte med att bara kinna till tex
begreppsdefinitioner, dven om dessa 4r en viktig del.
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Amnet kan hanteras pi olika sitt. I en situation som ir statisk och diar vi
far aterkoppling pa var dataanvindning 4en det vara tillrickligt att ta hand
om kvalitetsproblem alltefter som de kommer. I minga fall ir det dock
befogat med ett medvetet och planerat kvalitetsarbete med krav, atgirder
och uppféljning. Det giller tex i situationer nir nya krav stills, nir
konsekvenserna av fel i data eller missuppfattningar av data dr allvarliga,

eller nir vi har en ambition att héja oss 6ver mingden och uppni "total
kvalitet”.

Informationen och dess kvalitet bér sjilvklart inga som en del av 6vriga
kvalitetssatsningar. Frin kvalitetsomradet finns det ocksa en hel del uppslag
att himta till hur omradet data- och informationskvalitet ska behandlas,
t ex utifrin begrepp som "Total Quality Management”, "Kund orientering”,
"Gér ritt frin borjan”, "Kaizen” osv.

Fér att komma iging med arbetet kan en enkel ansats tillimpas. Den kan
t ex innehalla anvindarforum eller ett kortare grupparbete bland perso-
nalen. Arbetet kan bide ge uppslag till direkta forbittringar och fort satt
arbete.

Fér ett mer kvalificerat arbete med data- och informationskvalitet krivs en
medveten kravstillning som fast grund. Dessa krav miste i sin tur vila pd
faststillda krav for verksamheten i &vrigt. Terminologin ir ett viktigt
verktyg och anvinds for att uttrycka krav pi kvalitet i noggrannhet,
aktualitet, tickning, objektiva fel (feltolerans) osv.

Den kvalitet som data och information fir uppkommer huvudsakligen pa
tvi sitt, dels genom den avbildningsmodell (datamodell) man har valt, dels
genom det system som uppdaterar data utifrin férindringar i det som
avbildas. Modellen och tillhérande definitioner, beskrivningar m m
specificerar den avsedda kvaliteten, medan det arbetande systemet med dess
instanser av data stir for den faktiska kvaliteten. Bada aspekterna behdver
beaktas 1 ett kvalitetsarbete.

Kraven pi datakvalitet och informationskvalitet grundar sig pé verksam-
hetens kvalitetskrav och produktivitetsambitioner. Nir kraven ska fast-
stillas, virderas olika faktorer: behov hos primir- och sekundiranvindare,
ekonomi, kravens stabilitet, risk- och effektanalys m m. I kravarbetet ingir
dven att planera f6r uppfoljning av kvaliteten.

Genom linga datafléden som flyter ihop och delar sig, stricker sig Sver
organisatoriska grinser osv uppkommer komplexa system som kan vara
svara att overblicka och kontrollera. Dessa floden, som ocksi kan kallas
informationsprocesser, behéver kartliggas i alla led frin ax till limpa. Olika
parters ansvar och intressen beh&ver redas ut och kartliggas. Avtal och
overenskommelser kan behdva upprittas mellan parterna. Aterkopplingar
behover skapas i processerna for att kvaliteten ska kunna styras.
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Allt kvalitetsarbete kriver mitning, si ocksi data- och informationskvali-
tet. Mitning och beskrivning av data- och informationskvalitet kan géras
pa olika sitt: genom iakttagelse av registeregenskaper, genom att ett urval
ur registret kontrolleras mot en sikrare killa eller genom att informations-
bildningen kontrolleras, dvs att man underséker om anvindarna tolkar data
s som man avsett.

Dessa mitningar bér aven kopplas till effekter av kvalitetsnivier genom att
man gor en koppling till mitningar av kvaliteten 1 sjilva verksamheten, dess
mil och resultat.

Informationsanvindning med kvalitet kriver ocksi att anvindarna fir
information om kvaliteten i tillgéingliga data. Sidan information kan delges
i kvalitetsdeklarationer. Deklarationen innehiller i sin mest fullstindiga
form en fullstindig redovisning av avsedd och faktisk kvalitet men
materialet maste sedan anpassas for olika mottagare, bide till innehill och
distributionsform.

Odestimmen slar

Du sitter framfér PC:n en sen kvéll och ska géra en kalkyl 6ver en
investering i ett nytt projekt. Om projektet lyckas ir dven din lycka
gjord, men om det inte gar bra kan du packa ihop och se dig om efter
ett annat arbete. Fldkten 1 PC:n surrar hemtrevligt och arbetet gar
bra. Det finns MYCKET data som du med moderna verktyg kan
hamta in fran olika hall till ditt kalkylprogram och bearbeta kors och
tvirs. Forsdljningsstatistik, prisprognoser, marknadsdata, allt finns
pa fingertoppsavstand. Fantastiskt! Du behover inte byta ett enda ord
med dem som har samlat in alla dessa data for att fa en fullstidndig
bild av virlden.

Kalkylresultatet ser fint ut. Du provar lite kidnslighetsanalyser. Ja,
inte sa farligt, vi klarar en uppgéng i kronkursen med 15%.

Nu kommer Svenne in i rummet. Jag har inte tid att prata med
honom, tinker du.

”Hej du, kvar sd hdr sent? Ja det ju bra for karridren. Du har
forsidljningsstatistiken for korsfabulatorer uppe ser jag.
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Men vet du att kvaliteten &r lite dalig pa dom siffrorna? Dom flesta
uppgifter som ldmnas in 4r nog ganska Overdrivna, marknaden ir
inte sa dar stor for sdna grejer. Men man vill ju att det ska se bra ut.
Och sadar 30% av dom dér fabulatorerna som siljs 4r ju egentligen
intuitionsdatabaser, men klassas som fabulatorer anda. Den sorten
fanns ju inte nér klassificeringsmallen gjordes. Men det 4r vil inte
avgorande for dig hoppas jag. Dom som anvénder de dar siffrorna ar
mest intresserade av totalen pa ett ungefar, och det framgar ju. Jaha,
dags att ga hem, horru, sitt inte kvar for lange och rakna nu. Hej da!”

Du sjunker nedat i stolen. Om 30% av produkterna i statistiken &r av
den nya sorten som egentligen borde ha en egen klassifikation. Jag
maste rakna om, da blir det... Vinta nu, hur kan jag veta att det
verkligen dr 30% ?

Och resten av siffrorna fran den statistiska databasen dé, hur ir det
med dom?

Golvet kanns mjukt under fGtterna. Siffrorna borjar dansa runt pa
skdrmen.

Ja, si kanske det kan se ut, en sen kvill pa kontoret.
Lat oss ga tillbaka och fundera Gver vad situationen innebir.

Ditt problem i exemplet ir till en bérjan att du inte 4r medveten om
svagheterna i informationskvaliteten eller brister 1 data. Nir du med Sven-
nes benigna hjilp blir medveten om detta har du plétsligt fatt ett annat
problem. Du vet eller misstinker att det finns ett fel, men vet inte hur stort
det ir. Dessutom verkar det som siffrorna 4r framtagna med ett delvis
annat syfte 4n ditt och di #r det tveksamt om siffrorna miter ritt sak.

Problemsituationen illustrerar tvi aspekter pa kvaliteten: om data ir
korrekta i sig och om data, under forutsittning att de ir korrekta, passar for

det aktuella syftet.

Terminologiruta

"Validitet beskriver om lagrade data ir korrekta utifrin vad som giller for
valda objekt.”

"Relevans beskriver om lagrade data ir #ndamilsenliga, passar till det
problem man vill 1sa.”

dTS 94)
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Du har riskerat att falla offer f6r myten om att alla data 4r sanna. Egent-
Ligen vet du f6rstas battre. Sikert har du redan erfarenhet av opalitliga data.
Men sadant dr litt att glémma. Sirskilt om erfarenheterna ligger en bit
tillbaka i tiden och om siffrorna pi skirmen stimmer med det du férvintar
dig att se eller det du énskar se.

Du har blivit osiker pa om du kan lita pa data, men har inget mitt pa hur
pass opélitliga data 4r. Visste du det sa skulle du kunna géra en ny kinslig-
hetsanalys.

Du bérjar undra éver vad data- och informationskvalitet egentligen ar.

1.3 Vad ar data- och informationskvalitet?
Nigra aspekter pa fragan om vad datakvalitet och informationskvalitet 4r
behandlas hir. Frigan behandlas mer utforligt i avsnittet Szill krav pa
informationskvaliteten.

Syftet dr alltid grunden

Nir data samlas in gors detta i ett speciellt syfte. Att ha syftet klarlagt ir
grundbulten f6r allt arbete med data- och informationskvalitet. Syftet kan
vara mer eller mindre specifikt uttdnkt och presenterat men det finns alltid
dir. Om syftet 4r allmant och ospecificerat si finns risken att de data som
samlas inte blir limpliga fér nigon anvindning alls.

Data som ir mycket specifikt anpassade till ett syfte kommer inte att passa
alls 1 ett annat syfte. Ett exempel pa detta dr hur data med namnet “sjuk-
penninggrundande inkomst” anvints i felaktigt syfte. Detta beskrivs i ett
senare kapitel.

Om data ir grundliggande basfakta som ir baserade pa allmint kiinda och
accepterade definitioner, kan de vara anvindbara i flera syften. Syftet 4r i
det fallet just att skaffa sig ett grundliggande lager av data som via aggre-
geringar eller annan behandling kan anvindas 1 flera syften. Begrins-
ningarna for 1 vilka syften de kan anvindas maste dock vara kidnda.

I sjilva insamlingen av data har ocksi syftet en betydelse. Den som limnar
uppgifter kommer, i sitt uppgiftslimnande, att paverkas av sin uppfattning
av syftet med insamlandet. Den som utfor sjilva insamlandet av data pa
filtet paverkas av sin uppfattning av syftet i sin beddmning av hur viktigt
det t ex 4r med mycket noggranna mitningar. Dessa aspekter miste beaktas
dven ndr man avser att bygga upp ett datalager med basfakta.

Syftet maste alltsa vara kint for alla som kommer i kontakt med data, frin

det att de samlas in, till dess att de anvinds.
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Anvdndaren, data och information

Har vissa kunskaper om
Foreteelse
som data
beskriver

: Anvandare '

Bildar informa-
tion frin

Avbildar vissa
aspekter av

Figur1

Anvindaren har redan vissa grundkunskaper om det som data beskriver,
eller avbildar. Anvindaren utgir frin si## syfte och sina tidigare kunskaper,
iakttar foreteelsen indirekt via data och bildar information. Detta sker
naturligtvis pa gott och ont. Datasystemet kan 6verbrygga tid och rum och
stodja kommunikation, men ir begrinsat i friga om vilka aspekter som kan
iakttas eller kommuniceras.

Fel i register
Det som man kommer att tinka pa férst i samband med datakvalitet &r
vanligen frigan om hur minga data i ett visst register som ir korrekta

respektive felaktiga.

I vissa fall 4r det ganska sjilvklart vad som ir ritt och fel. Det kan tex
handla om uppenbara och odiskutabla fel som att siffror i ett telefon-
nummer har blivit omkastade, eller att ett mitvirde skiljer sig 200% fran
det ritta. I andra fall 4r grinsen mindre tydlig. Det kan handla om fel som
ligger i nirheten av ndgon grins och dir en bedémning mot en norm maste
gbras, t ex pi vilken nivi i ett klassificeringsschema som en klassificering
miste vara ritt2. Syftet med dataanvindningen ir iterigen en avgbrande

faktor.

¥

2 Exempelvis foretag Kklassificeras i vissa sammanhang enligt "Svenskt
Niringslivsindex”, den s k SNI-koden. Koden #r femstillig och framtagen for
statistiska andamal. Detaljeringsgraden fem siffror kan vara onédigt stor fér en del
indamal dir det kanske ricker med trestillig kod. I den trestilliga koden kan man
t ex fa reda pi om ett foretag sysslar med med samfirdsel i form av "Land-, sj6-
och lufttransport” eller "Transportférmedling, lagringstjanster”. Med en femstillig
kod kan man i gruppen "Land-, sjé-. och lufttransport” skilja mellan jirnvigar,
sparvigar, bussrorelse, taxirorelse, lastbilsikerier, transport i rérsystem osv.
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Uppdelning i korrekthet och lamplighet for uppgiften

En uppdelning i relevans och waliditer kan géras. Uppdelningen har
utvecklats genom RRV:s arbete med informationskvalitet och finns med 1
definitionen i Rapport ITS 6 (4ven citerat i rutan pi sidan 6):

"Relevans beskriver om lagrade data ir dndamalsenliga, passar till det
problem man vill 16sa”.

Man kan ocksi siga att hir stills frigan om hur vil datainsamlarens modell,
systemkrav osv stimmer med dafaanvindarens modell, systemkrav osv.
Svaret pi frigan ger anviindaren besked om de data som finns tillgingliga
ir lampliga for den avsedda anvindningen. Eller uttryckt med en enkel
friga: "Beskriver dessa data ritt sak pa det sitt som jag vill?”

"Validitet beskriver om lagrade data #r korrekta utifrin vad som giller for
valda objekt.”.

Man kan siga att det handlar om huruvida data 4r korrekta med utgings-
punkt i insamlarens modell med dess syften, definitioner och toleranser.

Uppdelningen ir virdefull eftersom den pekar pi tvd grundliggande
perspektiv. I det ena perspektivet betraktas datas korrekthet i sig, i det
andra limpligheten hos data fér det specifika syfte en viss anvindare har
med sin anvindning. Nir kvaliteten diskuteras bér man foérséka fokusera
perspektiven vart och ett for sig efter varandra.

Efter detta gérs en sammanvigning eftersom uppdelningen inte ir
uteslutande. Korrektheten (validiteten) hos data paverkar t ex dess limplig-
het for en viss anvindning (relevansen). Det ar alltsi méjligt att tinka sig
en situation dir det rider oklarhet om en brist 1 kvaliteten i forsta hand ska
hinforas tll validitet (t ex mitfel) eller relevans (t ex avvikande modell eller
syfte). Att avgdra vilket 4r kanske inte nédvindigt, det viktiga ir att
uppmirksamma bida aspekterna innan en slutsats dras.

Ordvalet validitet och relevans kan uppfattas som abstrakt. I dagligt tal kan
man anvinda enklare ord som t ex korrekthet i stillet for validitet. Aven
om olika termer anvinds si bér man dock inte tappa bort skillnaden i
perspektiv mellan de tvi begreppen.
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Data i sig och data fér mig

Angrinsande till frigan om syfte kan man dela upp kvalitetsbegreppet i tvd
delar, en objektiv och en subjektiv del. Den objektiva delen 4r egenskaper
hos data 1 sig och dess forhillande till det som data handlar om. Det
handlar om egenskaper som gir att beskriva pa ett faktamissigt sitt genom
specifikationer, mitningar osv, och som inte innebir en virdering i for-
hillande till ett visst syfte. Sidana fakta kan vara vilken mitskala som har
anvints, mittidpunkt osv.

Den subjektiva eller relativa delen 4r den bedémning som en anvindare goér
av informationens anvindbarhet "fér mig” eller limplighet for ett visst
syfte. En sidan bedémning kan t ex uttryckas som att "data ir f6r gamla”,
“fel aspekter belyses”, eller "oacceptabelt manga fel i kundregistret”.

Den objektiva beskrivningen av egenskaper hos data eller register, 1 form av
faktauppgifter, ir grunden fér anvindarens bedémning av om data ir

limpliga for ett visst syfte.

Man brukar beskriva data- eller informationskvalitet med termerna nog-
grann het, aktualitet, tickning, objektiva fel osv. Detta och ytterligare
aspekter pa vad data eller informationskvalitet 4r behandlas vidare i kapitel
5, Stilla krav pa informationskvaliteten.
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2 Hur ska omradet
informationskvalitet
angripas?

”Nu 4r det en kund som ringer igen och skiller pé stackars Lisa for
en faktura som han fatt efter det att halva betalningstiden har gatt ut”
sade Lasse. "Adressen var forstas fel trots att de meddelat sin nya
adress 1 god tid fore flyttningen. Det dr verkligen hog tid att vi gor
som Elisabeth foreslog for ett halvar sedan, ligger upp ett
kvalitetssystem for data och information. Vi forlorar kunder pa den
hir oredan”.

Systemchefen blev forst rod 1 ansiktet, men sade sedan med
tillk&mpat lugn:

”Jomen forstar du. Det hdr med framtida adressindringar, det 4r ett
slags undantagshantering som maste skétas manuellt. Om vi lagger
in den nya adressen med en gang sa skickas fakturorna dit innan
kunden har flyttat, och det &dr vil inte sd bra, eller hur?”

Systemchefen borjade nu se lite mer sidker ut. ”Och har du den
minsta aning om vad ett kvalitetssystem kostar? Dyra konsulter,
certifiering, kvalitetsrevisorer som ska snoka hir flera ganger om
aret. Formaliteter for sin egen skull for att 16sa en massa problem
som inte finns. Allt for att en enda kund fatt sin faktura sent. Ta det
du lugnt. Det dér kan sdkert Svenne fixa med en enkel dndring 1
programmet. Vi tar tag i problemen nir de uppkommer, det ir ett
utmérkt och billigt kvalitetssystem. Och jag atar mig dessutom att
sjilv ringa upp den kund som har fatt fakturan sent och forklara
situationen. Vi kan skicka en flott bukett blommor och en
chokladask ocksa s& kommer dom att d@lska oss i stéllet for att vara
sura och vi vinder felet till var fordel i stillet. God kundvéard kallar
jag det!”

Ja, vem har ritt> Ar det Lasse och Elisabeth, eller systemchefen? Kan
Svenne fixa allt till det bista? Ricker det med att 16sa problem allt eftersom
man uppticker dem, eller beh6vs det en medveten satsning? Svaret ir
kanske inte helt sjilvklart. Kanske finns det ocksi dolda kvalitetsbrist-
kostnader som bara kan upptickas genom en medveten genomging?
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Antag att det finns ett begynnande intresse fér data- eller informations-
kvalitet. Fragan blir d4 "Hur ska vi angripa det?” Mgjligen har man ocksa
borjat friga "Hanterar vi redan dessa frigor pi ett rimligt bra sitt?”
"Fungerar det tillrickligt bra redan?” "Vilka ir felkillorna?”

Fragan 4r nu om man ska fortsitta med att ta hand om problemen allt
eftersom de uppticks, eller om man ska tillimpa en medveten kravstillning.

2.1 Att ta hand om problemen allteftersom

de kommer - ”troubleshooting”

Det vanligaste inom en 16pande verksamhet ir troligen att man atgirdar
problem nir de uppkommer och inte stiller upp specifika krav pa kvaliteten
uttryckt i ett antal centrala variabler. Detta kanske inte 4r nigon medveten
strategi for att hantera data- eller informationskvalitet. Det betraktas som
en del av det normala, dagliga arbetet med problemldsning och man sitter
inte nigon sirskild etikett pa det. Det kan siigas motsvara mycket av den
instillning som var ridande dven inom &vriga omriden innan kvalitets-
frigorna borjade behandlas pa ett mer ordnat och nytt sitt.

Nir kan troubleshooting vara tillfyllest?
For att besvara frigan om niir troubleshooting ir tillfyllest i dataanvind ning
kan definitionen fran Rapport ITS 6 bilda utgingspunkt:

Terminologiruta

"Informationskvalitet, anvindbarhet, ocksi med hinsyn till dess effekt, av
information fér en given anvindare och ett givet problem™.

ITS 94

3 Kommentar: Problem bor kunna uppfattas som synonymt med syfte eller
indamal; vad det 4r man vill 4stadkomma eller uppni med sin anvindning av

informationen.
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Angreppssittet att ta hand om felen niir de uppkommer, kan vara tillfyllest
om

* anvindningen ir regelbunden och frutsigbar, dvs om vi vet vem
som 4r anvindaren och vad som ir syftet (problemet) och detta inte
dndras

- effekterna av anvindningen ir kinda dvs ger synbara effekter som
uppmirksammas. Det finns en dterkoppling av eventuella problem
pa grund av fel)

* de fel och effekter av fel som uppstir inte &r av en allvarlig natur

Om vi t ex anvinder ett adressregister fér utskick av inbjudningar till en
konferens kan det hinda att vi fir ett litet antal returer som beror pi
inaktuella adresser. Returerna ger en iterkoppling pi en aspekt av hur pass
anvindbart registret dr, nimligen om breven éverhuvudtaget kommer fram
till adressaten. Mingden returer ir inte avskrickande men en del av dem
kommer efter ritt si ling tid. Totalt kommer det in si pass minga
anmilningar till vir konferens si vi kan anta att registret har en acceptabel
kvalitet si tillvida att postadresserna ir korrekta och att ritt personer nis.
Vi brukar skicka ut inbjudningar dé och d3, allts en regelbunden verksam -
het. Vi har hyfsad kontroll pa anvindbarheten genom returerna och effek-
ten av felen ir inte si oroande eller allvarliga.

Detta kan sigas vara en situation som kinnetecknas av att vara statisk i
friga om informationsanvindandet, och dir riskerna fér fel som man inte
har full kontroll dver 4r sma. De stora fel som skulle kunna intriffa har
antagligen redan intréffat.

2.2 Medveten kravstdllning

Det mer kvalificerade — och dirmed resurskriavande — alternativet ir att
medvetet ta stillning till kravnivier for olika variabler, t ex i friga om nog-
grann het betriffande mitvirden eller hur minga objektiva fel av ett visst
slag som ir acceptabla. Detta stillningstagande kan i sin tur kriva
utredningsinsatser for att avgora hur informationskvaliteten paverkar
kvalitet och produktivitet i sjélva verksamheten. Det kriver insikt i Zmnets
detaljer och tillging till en begreppsapparat som ett verktyg i arbetet.

RRV tar i "Ritt data?” (RRV 90) upp bristen pa kravstillning som ett
huvudproblem: "Anvindaren stiller inte tillrickligt preciserade krav,
baserade pi en riskanalys. Dirfor finns det risk att data av undermilig
kvalitet anvinds som beslutsunderlag”. RRV har ocksi i samma skrift
konstaterat att "Det finns fall dir anvindaren inte kiinde till att data av
under malig kvalitet anvindes.”

Verksambetskrav V7
12 © TRLAD-parterna/SISU juli 1994



Naér bor en medveten kravstdllning tillimpas?

Antag i stillet att vi vill bérja anvinda uppgifter frin det tidigare nimnda
adressregistret i ett nytt syfte, nimligen att sinda ut fakturor och
betalnings piminnelser. Innan vi bdrjar med det si forsdker vi dock géra en
uppskattning av hur méinga postadresser som har varit fel. Vi gor en
gissning pa att fem procent av adresserna 4r sa pass felaktiga att brevet
kommer i retur, i en del fall efter riitt si ling tid%, vad hinder da?

Risken for allvarliga konsekvenser ir stor. Det finns en risk att inkasso-
foretag kopplas in pa kunder som inte har fitt sin faktura dnnu.

Nir det giller ett sidant syfte drar vi slutsatsen att vi miste ha ett eget,
vilkontrollerat register, dir t ex adressen i registret kontrolleras mot den
adress kunden anger pi bestillning eller konferensanmilan.

Detta ir di ett exempel pi en situation dir en mer medveten kravstillning
dr motiverad.

Situationer nir kraven pi informationskvalitet behéver behandlas pa ett
medvetet sitt ir nir:

* nya krav lyfts upp frin omvirlden, frin kunder eller andra, eller
internt t ex frin ekonomiadministrationen

* verksamheten ddr data ingér och anvinds dndras
* nya system ska byggas

* storre forindringar ska goras 1 befintliga system
* IA eller DA ska introduceras i organisationen

* data anvinds f6r nya syften

* det finns hojda ambitioner i verksamheten i friga om kvalitet och
produktivitet

* man ir beroende av en eller flera organisationer fér att fa information

Vi kan ocksé finna karakteristiska drag 1 situationen genom att vinda pa
listan ovan:

* Anvindningen ir inte regelbunden och férutsigbar, dvs data ir
generellt tillgéingliga for olika syften. Vi vet inte sikert vem som ir
anvindare av vissa data, det varierar. Vilka datamingder som
anvinds varierar ocksa. Det kan vara data med internt eller externt
ursprung. Syftet med anvindningen kan vara olika frin ging till

o

gang.

4 Nir det tar tid s har adressundersékningen hos Posten gjort ett forsok forst. I
en hel del fall leder denna undersékning till att férsindelser med en inte helt
korrekt adress kommer fram, men de blir forsenade.
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* Effekterna av anvindningen ir inte kinda, dvs det saknas iter-
koppling av eventuella problem pé grund av fel. Effekterna ir inte s
patagliga och starka att de uppmirksammas med krav pa atgirder.

* De fel och effekter av fel som uppstir kan vara av allvarlig natur.
Eftersom anvindningen av data inte ir regelbunden kan helt nya
problem uppsti vid helt nya anvindningar.

I inledningen beskrevs en situation med stor risk. Data skulle anvindas for
att man skulle kunna bedéma en ny satsning. Eftersom projektet var nytt
fanns inte nigon méjlighet till dterkoppling fran just den anvindningen.
En bedémning av informationskvalitetens betydelse behover dirfor géras i

forvig.

Hilsan tiger heller inte alltid still. Nir saker och ting férefaller att fungera
bra innebir det inte att man kan sli sig till ro. Det kan vara dags att stilla
fragan om de kan fungera 4nnu bittre; och om informationskvalitet kan
vara en faktor att ta med i diskussionen. Aven i den reguljira situationen
kan det finnas kvalitetsproblem som man vant sig vid och som det kan 16na
sig att ta en titt pa.

2.3 Enklare atgdarder som pabyggnad till

“troubleshooting”

Ett alternativ till "troubleshooting” ir att genomf6ra nigra enklare atgirder
till begrinsad kostnad och anstringning. En sidan satsning kan ge négra
konkreta resultat och dven mer fakta i form av svar eller indikationer pi hur
det star till med data— och informationskvaliteten. Det kan t ex finnas
problem som 4nnu inte ger tydliga symptom. Dessa fakta kan vara till hjilp
nir man beslutar om att halla kvar den tidigare ambitionsnivin eller indra
den. Nagra sidana enklare atgirder beskrivs i nista kapitel.

2.4 Kalkylresonemang for val av

angreppssatt
Ett resonemang om pengar kan ge ledning i valet mellan att ta problemen
som de kommer och att stilla krav pa ett mer planerat och medvetet sitt.
Penningfrigorna handlar i grunden om tvi saker: Vad dr det som kostar? och
Vad éar det som ger intikter? Mer konkret kan de t ex formuleras si hir:

« Ar det férenat med stora kostnader att samla in och behandla den
aktuella informationen?

Dai kan det vara en god idé att undersdka om det gar att klara sig med en
mindre kostsam kvalitetsnivi. Man kan minska onddiga kostnader fér
kvalitetsnivier som inte efterfragas och inte leder till nigot mervirde 1
senare led.
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* Har man gjort en uppskattning av vad felen i verksamheten kostar,
direkt och indirekt, eller finns det en intuitiv uppfattning om att
felkostnaderna ir betydande?

Vad ir det t ex som kostar:

* direkt — i form av minskad effektivitet och produktivitet 1 verksam-
heten, kostnader for felrittning, resurser som férbrukas pa att géra
fel, resurser som inte utnyttjas optimalt

* indirekt — i form av missndjda kunder som inte hér av sig utan bara
for svinner, kostnader for att ge fel erbjudande till kunden, avtals-
brott, lagbrott osv

Frin en sidan uppskattning kan man gi tillbaka och se efter vilken roll
informationen spelar. Hur ir paverkan om en medveten styrning av data-
och informationskvalitet helt saknas? Hur paverkas kostnaderna ovan av att
specificerade kvalitetsnivier inte uppritthills? Om uppskattningen inte ir
gjord kanske den bor goras.

Kalkylexempel

Inom Televerket (som det d4 hette) genomférdes mellan ar 1986 och
1990 ett datakvalitetsprojekt med titeln "Datakvalitet i sjalva verket”.
Man arbetade med de system som dokumenterar niten, sirskilt
lokalnit, och med planeringsverktyg.

Inom omridet lokalnit ledde projektet till arliga kostnads-
minskningar pi minst 35 Mkr. Projektet gav dessutom en engéngs-
intikt pa cirka 90 Mkr, genom att man hittade ledig kapacitet 1 nitet
som var registrerad som upptagen. Kostnaderna for projektet var
totalt 60 Mkr fram till 1991 (Televerket 91).

Av Postens kostnader f6r fel i adresser finns det en risk fér att 5 - 10

miljoner kronor per ir 5 beror pa fel i det statliga systemet for
adressinformation ® (RRV 92).

Direkta merkostnader for att hantera konsekvenser av felaktiga
adresser hos en myndighet, CSN uppgir till 200 000 kr per 4r. De
totala kostnaderna ir dock sannolikt storre. Exempelvis kan
lintagarna drabbas av férseningsavgifter (RRV 92).

5 RRYV betonar osikerheten i siffran pa grund av litet urval.

6 Det ar viktigt att notera att detta system, si som det beskrivs i RRV:s rapport,
inte ir ett system som har planerats, beslutats av en ansvarig, konstruerats och satts
i drift. Systemet har bara vuxit fram och SATS (Statens adressinformationssystem)
ir en konstruktion som RRV har gjort fér att kunna gora en helhetsstudie av hur
adressinformationen hanteras i staten.
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» Finns det vinster att gora i verksamheten eller kan man fa kon-
kurrensférdelar med informationskvalitet, t ex genom att vara den
som har den mest tillf6rlitliga informationen, den mest aktuella, den
mest fullstindiga, den mest fériadlade osv?

Dessa vinstméjligheter ir inte alltid uppenbara. Om vinsten ska tas hem
genom att man skaffar sig en helt ny konkurrensfordel, som idag inte ut-
nyttjas alls av nigon aktor, kan ett seridst idéarbete behovas for att hitta
mojligheterna.

* Finns det risker fér stora kostnader om problem med informations-
kvaliteten skulle uppsta?

Detta ir riskanalyser som ofta gors som en del av normalt datasikerhets-
arbete. Se efter om nigot sidant material redan finns och om alla aspekter
pa informationskvalitet 4r tickta.

Detta var exempel pa nigra frigor. Givetvis finns det fler som kan och bér
formuleras utifrin den specifika verksamhet som ska granskas.

Materialet frin dessa kalkylresonemang kan ateranvindas nir man ska ta
stillning till kravnivier. Ytterligare avsnitt om ekonomi foljer i avsnittet
Still krav pa informationskvaliteten.

2.4 Fastaregler och normer

Inom alla organisationer finns det fasta virden eller normer som miste
hallas. Det kan réra sig om lagar och regler men dven om de fasta 6ver-
tygelser som finns i organisationskulturen som t ex att en kund eller klient
alltid ska behandlas pi ett visst sitt oavsett vem det dr. Om brister i
informations kvaliteten gér att dessa normer inte kan hallas, 4r det nod-
vindigt att stilla medvetna krav.

For myndigheter och andra offentliga organisationer kan man behéva
undersoka effekterna pi organisationens sitt att utféra sin uppgift vad
giller t ex brister i rittssikerheten vid myndighetsutévning. I detta ingar
dels den specifika uppgift som varje myndighet skéter, dels de regler som
giller for hur uppgifterna ska utféras. Till det senare hor t ex frigor om
offentlighet och integritet. I princip miste man utgi frin att myndigheten
utfor sin uppgift med beslutad kvalitet och uppritthillen rittssikerhet
oavsett vad det kostar.
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Det finns allts regler f6r hur myndigheter ska arbeta som foérhindrar vissa
tinkbara rationaliseringar och dirmed besparingar. Ett problem kan vara
att det inte gar att fa klara och entydiga besked om vilken kvalitet verk-
samheten ska hilla i form av t ex resultatmitt och mitbara kvalitetsmil
Grunden for att faststilla krav pa informationskvalitet blir di 16s. Att
itgirda brister inom detta omride kan innebira, men behéver inte inne-
bira, 8kade kostnader for myndigheten.

Kostnader kan ocksd orsakas av brister i myndighetsutovningen, t ex 1
hanteringen av éverklaganden, processforingen hos myndigheten osv. For-
bittrad kvalitet pi myndighetens uppgifter och pa uppritthillandet av
rittssikerheten kan ocksi vara ekonomiskt fordelaktig, men i detta fall ar
det inte ekonomin som motiverar insatser for bittre kvalitet.

For foretag skulle man kanske kunna tro att allt 4r kalkylerbart, men dven
hir finns det sikert omriden dir man snarare sitter upp en viss norm eller
regel som helt enkelt ska fljas 4n att man gor en kalkyl. Det giller att f6lja
lagar som t ex datalagen, men iven egna etiska kvalitetsnormer som man
anser dr nodvindiga for att foretagets goda rykte ska uppritthillas. Det
finns naturligtvis ekonomiska kopplingar till foretagets 6verlevnad pé lang
sikt men det kan vara svirt att identifiera och kvantifiera alla de orsaks-
samband som behdvs for att t ex gora en kalkylerad avvigning mellan de
kostnader och de vinster som forknippas med ett gott namn.

Tendenser som ger skil att uppmirksamma informations-
och datakvaliteten

For att ge ytterligare uppslag i bedémningen av om informationskvaliteten
ska uppmirksammas ges hir en genomging av nigra aktuella tendenser
som har en koppling till imnet.

Foérandringar och nya krav i organisationer

Stora och allt snabbare forindringar ger héjda krav i morgondagens
organisation. IT-utveckling med datautbyte ir bide en pidrivande faktor
och en méjliggorare.
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Decentralisering ir idag vanlig. Detta kriver mer datautbyte mellan
organisa tionens olika delar fr rapportering och styrning”. Lokala enheter
behdver ha tillging till centrala data och till varandras data. Centralt
behdver man ha snabbare besked om prestationer och resursférbrukning
lokalt fo6r att kunna styra helheten dynamiskt. Decentralisering kan ocksa
leda till dubblering av system. Flera register som avser samma sak byggs
upp. Detta innebir onédiga kostnader och risk fér motstridiga uppgifter.
Organisatoriska férindringar som decentralisering sker i en allt snabbare
takt varfor perioder med regelbunden och férutsigbar verksamhet blir allt
kortare.

Antalet mellanchefer minskar. Dessa chefers arbete med att sila, bearbeta,
styra och anpassa information ersitts av datasystem t ex av typen Executive

Information Systems (EIS). Hogre chefer och andra nyckelpersoner miste
direkt kunna tolka data med varierande bakgrund.

Nya organisationer kriver att medarbetarna har 6verblick och bredd.
Skirpta servicekrav — serviceflexibilitet — innebir att var och en maste
kunna representera hela foretaget eller organisationen som helhet. Det
giller att kunna hjilpa till med att formulera frigor it kunderna och sedan
skicka fragorna vidare till nigon annan, sortera problem som man kan 16sa
pi egen hand/referera till andra och ofta sjilv dterkomma med besked.
Detta i stillet for att hantera endast en viss typ av drenden. D behovs mer
bakgrundsinformation frin olika delar av organisationen. Var och en som
ir ute pa filtet eller har kundkontakter pi annat sitt méiste kunna komma
it olika slags data som inte hér till det egna specialomridet. Det rér sig da
om data frin manga olika killor och som #r skapade i olika sammanhang.
Individen miste kunna férsta vad dessa data stir for och 4ven kunna
virdera deras limplighet i Gvrigt.

Aven specialisten maste vara flexibel, kunna hoppa in pi nya arbets-
uppgifter och yrkesroller och di anvinda och férsta de data som den rollen
anvinder. I dagens lidge tar man inte girna in vikarier utan den ordinarie
personalen fir rycka in 1 nya roller nir det behévs.

Krympande resurser och rationaliseringstryck i ménga verksamheter i
forening med tekniska majligheter ger strre krav pa att inte sjilv samla in
information utan lita till andra killor.

71RRV 1991:11 talar man t ex om samverkande lokala ADB-system som utbyter
data med system 1 andra myndigheter.
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Den offentliga sektorn kommer i storre utstrickning att fi betala for den
information den behéover skaffa utifrin. Det giller da att olika verksam-
heter inom den offentliga sektorn blir goda bestillare/kravstillare dven nir
det giller informationskvalitet. Dessa verksamheter kommer dirfér att

beh6va mycket bra beskrivningar av den information de erbjuds att kopa
for att kunna beddma dess anvindbarhet och virde.

ADB férindras i det nya arbetslivet frin att vara en separat industriell
process till att bli en integrerad del av verksamheten. Under den tid de
stora dator centralerna dominerade var det sirskild personal som kodade
och matade in data i stora mingder. Detta gav mojlighet att organisera
kontroller pa ett systematiskt sitt. Nu #r stordatorn en anonym server.
Data matas direkt in i lokala system irende for drende, som en del i hand-
laggningen. Kontroller miste ske pi andra sitt 4n vad som ir méjligt vid
mingdregistrering (t ex buntsummor). Ansvaret for tillimpningssystem i
sin helhet hamnar idag hos personal som inte alltid har nigon djupare
ADB-utbildning och som ska klara av att hantera det tekniska stédet vid

sidan om det egna fackomrédet.

"The virtual corporation” — den virtuella organisationen byggs upp kring
informationsnit som stéd for allianser med andra organisationer. Inom en
storre organisation kan det handla om ett "intraprendrprojekt”8 dir en eller
nagra eldsjilar fir bygga upp nagot nytt. Det nya ir fritt frin féretagets
standardménster och ligger utanfér den ordinarie organisationen. I den
virtuella organisationen finns begrinsade mgjligheter att lita till tidigare
erfarenheter av dataanvindning. Flexibiliteten maste vara stor, data-
systemen far inte lisa in verksamheten i ett visst handlingsménster. Och
om datakvaliteten inte ir under kontroll...

Malstyrning stiller krav pi allt mer resultatinriktad information. Ofta lan-
seras ADB-16sningar fér ledningsinformation s k EIS, Executive Infor-
mation Systems. I sidana system sammanstills information frin manga
olika hall. De speciella kvalitetskraven for dessa tillimpningar maste vara
kinda och det maste dven kvaliteten vara hos den information som
anvinds. Kvalitetsavvigningar kommer att behova géras fér information
som ska anvindas, sivil i det operativa arbetet som for styrning och
uppféljning.

8 "Intraprensr” kan utlisas "intern entreprendr”. Man forsoker tillgodogdra sig
entreprendranda inom organisationen. Personer som annars skulle ha behovt séka
sig utanfér organisationen fér att kunna forverkliga sina initiativ ges utrymme att
agera internt.
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Affirsframging kriver aktorer. I utvecklingen som beskrivs ovan fir anvin-
daren en ny roll. Det handlar inte lingre om att vara "en kugge i
maskineriet” och reagera nir data anlinder. Anvindaren blir en a#r som
strdvar efter att ni ett mil och som soker och bearbetar data efter egen
arbetsstil och situationens krav. Aktéren miste ha mandat, frihet 1 sitt
agerande och siker kunskap om kvaliteten hos de data han eller hon
anvinder?,

flteranvéind.ning

Ateranvindning av data, definitioner, modeller osv ir nigot som aktuali-
seras alltmer och dirigenom i#r det ocksé en kommande tendens. Att géra
allting frin bérjan 1 alla utvecklingsprojekt 4r inte ekonomiskt och skapar
dessutom risker for att t ex data fran olika killor inte blir jimférbara. Ater-
anvindningen skapar dock dven kvalitetsrisker t ex nir data som samlats in
1 ett syfte ska anvindas 1 ett nytt syfte. D4 krivs kontroller for att sikra
kvaliteten och aven utforliga beskrivningar — deklarationer — av det som ska
ateranvindas.

Flodet av data underlittas

Det blir allt ldttare att fora 6ver data eftersom tekniska hinder tas bort och
utbudet okar. De elektroniska motorvigarna asfalteras i rask takt. Over-
forda data, som kanske kommer frin miljéer lingt bort ifrin eller frin vart
nya niromride EU, kan ha ett informationsinnehill som ir oklart och
kvaliteten kan vara okind.

Exempel pi sidant som undanrdjer hinder f6r att dverfora data ir pagiende
standardisering och 6ppna system, framfér allt med tjinster inom data-
kommunikation10. Med standardiserade produkter har utbytet av data med
omvirlden blivit littare dn férut.

Detta i kombination med EES och EU-integrationen kommer att leda till
att data hamtas fran olika, externa kiillor 1 ett intensivare datautbyte mellan
olika delar av organisationer och mellan organisationer. En del kommer att
himtas langt bort ifrin — frin sammanhang som vi har begrinsad kinne-
dom om.

? Temat “fran anvindare till aktér” utvecklas i TRIAD-rapporterna V4, "Den
gemensamma informationsmarknaden” och V6 "Det kundeffektiva féretaget”.

10 T ex Internet och Stattel-initiativet inom staten.

Verksambetskrav V7
20 @ TRIAD-parterna/SISU juli 1994



Det blir allt vanligare med verktyg och system som gér det majligt att
ganska litt sammanstilla information frin ménga olika killor internt och
externt. Exempel pi detta 11 beskrivs 1 andra TRIAD-rapporter.

Forbittrad kommunikationsteknik, standarder osv méjliggdér att man
slipper att dubbellagra information pa manga stillen, slipper att sprida
kopior och i stillet kan himta in informationen precis 1 det dgonblick den
behévs.

Att vara siker pd vad man fir fram pa sin bildskirm med stéd av denna
utveckling blir allt viktigare.

En elektronisk varld

Verkligheten férindras med en tendens som innebir att det #r databasen
som giller. Vi fir en allt storre andel "administrativ verklighet” eller
"abstrakt verklighet” som innebir att data inte kan kontrolleras mot en
fysisk verklighet, precis som vira sedlar inte lingre garanteras av nigon
guldreserv i riksbanken. Detta innebir storre svirigheter att kontrollera och
storre risk for att fel inte uppticks spontant. (Ténk om felet ocksd har
spridits till den databas man kontrollerar mot?)

Datavirlden blir alltmer illusorisk med grafik, multimedia, virtuell verk-
lighet osv. Det gor den svérare att skilja frin verkligheten eller den sanna
bilden av verkligheten. Det jag har sett med egna 6gon tror jag pa. Men
vad hidnder nu om det visar sig att det jag ser inte stimmer? Anvindarens,
ibland felaktiga, uppfattning att alla data 4r korrekta kan stirkas av att den
illustrerande bilden ser mycket illusorisk ut.

Nir data fjarmas fran sitt ursprungliga sammanhang blir
datakvalitet och informationskvalitet allt viktigare

Si linge som datasystemet anvinds inom en viss verksamhet sker kvalitets-
kontroller mer eller mindre automatiskt, och kanske utan att man ir direkt
medveten om det. Genom att man sjilv har direktkontakt med det som
data beskriver fir man en allmin uppfattning om datakvaliteten. Anvin-
darna har dirmed en nigorlunda klar bild av i vilken utstrickning man kan
lita pa och anvinda den information data ger. Genom dessa kunskaper hos
anvindarna och genom improvisationer kommer verksam heten att fungera
nigorlunda bra trots vissa brister i data.

1 T ex Information warehouse, hybris—debris och infofriga.
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Nir data skapats i och for en viss miljé och 4ven anviinds i samma miljé
finns forutsittningar som kompenserar for fel och missuppfattningar. Nir
anvindaren betraktar data utifrin sin miljokunskap och faktakinnedom
ringer varningsklockor i huvudet nir nigot ir fel eller tvetydigt. Nir data
anvinds 1 en annan miljé saknas dessa forutsittningar till stor del. En
osikerhet om kvaliteten uppstir. Denna osikerhet kan leda antingen till att
man godtar data som de ér och litar pi dem till hundra procent eller ocks3
till en alltfor stor skepsis om man uppticker nigra enstaka fel. Man maste
wveta hurdan kvaliteten ir.

Om och nir data ska anvindas pi annat hill 4n dir de har skapats krivs
betydligt mer "data om data”12, for att data inte ska missuppfattas. Detta
giller inte bara begreppsdefinitioner och dylikt utan ven uppgifter om
ursprunglig killa, hur data har behandlats pi vigen mellan killan och
anvindaren, noggrannhet 1 mitningar, datas alder osv.

Risken ir stor att dolda fel hos data inte uppmirksammas. Egenskaperna
hos information framgar i mindre utstrickning av sjilva data. De data som
man betraktar avsl6jar inte sin bakgrund om det inte ombesbrjs speciellt.
Dirfor ar det sirskilt viktigt att studera egenskaperna hos information.

En av huvudtankarna med DA och IA ir att data ska separeras frin
tillimpningen och dirmed méjligen ocksa frin sitt ursprungliga syfte och
samman hang. Det gérs i syfte att spara resurser genom dteranviindning. Att
1 denna process fortfarande ha kontroll éver datakvaliteten och infor-
mationskvaliteten i det som ateranviinds ér en central friga.

2 Tbland kallat "metadata” eller *vetadata”.
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3 Vav ihop generellt
kvalitetsarbete och
arbete med infor-
mationskvalitet

Kvalitetsarbete generellt och kvalitetsarbete inom omridet data och infor-
mation kommer med nédvindighet att vivas ihop alltmer. De arbetsformer
och synsitt som vuxit fram inom kvalitetsarbetet saisom ISO-9000 och
Total Quality Management kan tillimpas ocksa pa data- och informations-
kvalitet. Kvaliteten pa data och information frin verksamheten ir givetvis
ocksa en viktig faktor i ett allmint kvalitetsarbete. En medveten integration
av arbete med informationskvalitet i det generella kvalitetsarbetet kommer
att ge en forstirke verkan totalt sett.

Att informationen och dess kvalitet bér ingi som en del av en generell
satsning pa kvalitet 1 en verksamhet 4r sjilvklart for organisationer vars
verksamhet till stor del bestir av data och informationsarbete.

I enlighet med detta bér en satsning pé informationskvalitet inte heller ske
isolerat, utan ingi i en bredare satsning pa kvalitet inom verksamheten. Det
finns flera skil till det. Dels ir verksamhetens kvalitetsmil grunden fér mal
och krav inom omradet informationskvalitet. Dels kriver trovirdigheten i
en satsning pa kvalitet att den satsningen omfattar hela verksamheten och
inte bara vissa delar av den. Satsningar pa kvalitet, som genomsyrar hela
verksamheten, ger grogrunden for den kvalitetskultur som behdvs for att
satsningar pd informationskvalitet ska ge effekt.

I kvalitetsarbetet 7 sig 4r dessutom data och information viktigt. Det behévs
hela tiden uppf6ljningsdata och mitdata fran olika delar av processen och
kvaliteten pa dessa data maste vara under kontroll.

I arbetet med data- och informationskvalitet ir det, precis som i kvalitets-
arbete i ovrigt, viktigt att ansvaret delas av alla. Ansvaret for kvalitet ligger
inte hos kvalitetsorganisationen utan hos var och en. Det ir en del i det
dagliga arbetet. Kvalitetsfunktionen stdder verksamheten med utbildning,
matningar medan ansvaret for kvaliteten i produkter och tjénster ligger hos
frontpersonalen. Var och en som férvaltar och behandlar data har ett ansvar
for att bevaka, uppritthilla och sikerstilla kvaliteten. Var och en som
anvinder data har ett ansvar for att underritta sig om kvaliteten eller sjilv
kontrollera den.
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Terminologiruta

"Qualitas Egenskap, art, beskaffenhet.”
Latinsk och Svensk Ord-Bok Upsala. 1790.

”All through this book, whenever you see the word “quality” read
“conformance to reqiurements”
Crosby 1980

"Kvalitativ adj som avser art, inre virde el beskaffenhet kvalité -7 -er s sort
beskaffenhet; god beskaffenhet; mest i fraga om varor kvalitet -en -ers.
inre virde; egenskap; sort, beskaffenhet; god beskaffenhet; sasom forled i
sammanséttning dven forstklassig.”

Svenska Akademiens ordlista 1986.

"Kvalitet

alla sammantagna egenskaper hos en produkt som ger dess férmaga att
tillfredsstilla uttalade eller underférstidda behov.”

Anmirkning (nr 4 av 7):

"Termen »kvalitet» anvinds inte for att uttrycka grad av utmirkthet i
jamférande syfte och ej heller i en kvantitativ betydelse vid teknisk
utvirdering. I dessa fall ska ett bestimmande adjektiv anvindas. Till
exempel kan man anvinda termerna

a) »relativ kvalitet» da produkten rangordnas pi en relativ skala.
b) »kvalitetsnivi» och »kvalitetsmatt» i de fall tekniska bestimningar gors

kvantitativt.”
Svensk standard SIS SS 02 01 04 Kvalitet — Terminologi 1987
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3.1 Teman inom kvalitetsarbete som kan
vara intressanta i samband med
informationskvalitet

1 diskussioner kring kvalitet brukar ett antal huvudteman férekomma. Vi
stiller hir frigan om hur de kan vivas samman med frigan om infor-
mations kvalitet.

Kundorientering 3. Inriktningen innebir att man har fokus pa kundernas
behov och anpassar produkter och tjanster for dessa. Detta 1 kontrast mot
en tidigare koncentration pi produktionsprocesser med stora serier av
produkter som tinks ut pi kammaren och sedan hardlanseras.

Kundorientering kan nir det férekommer i sammanhang med data och
information tolkas som fokus pa anvindaren. Denna fokusering kan ske pa
flera sitt. Anvindaren fir en starkare stillning, upptrider mer som en aktér
som utnyttjar informationstjinster med kind kvalitet i stillet for att vara
mottagare av ett datafléde eller en styrd operatér, en kugge i maskineriet.
En annan ansats som anknyter till detta och tas upp lingre fram 1 skriften
ar anvandarforum.

Ytterligare en aspekt pd detta ir att insatser med DA-TA ger méjlighet att
utga frin de grunddata man har och sedan géra anpassningar till olika
anvindares varierande behov.

Gor ratt fran bérjan. Detta ingar 1 begreppet Total Quality Management —
TQM. Det innebir att kvalitetssystem byggs upp s att fel inte uppkommer
och alltsi inte behover rittas. Inom varuproduktion betyder det att man
undviker att férbruka stora resurser dels pa att producera en viss andel
defekta varor och dels pi att sedan sortera ut dessa med hjilp av utforliga
och dyra kontroller. Kontroller av inkommande material kan sparas in om
underleverantdren kan garantera noll fel i sina leveranser. Garantikostnader
och daligt rykte pi grund av defekta varor som slunkit igenom kontrollen
och dndi levererats minskar. Ofta anviinds statistiska metoder fér att
lokalisera felkillorna sa att felorsaker kan 4tgirdas.

"Just in time”-filosofin ir ocksi en del av detta tinkande. "Just in time”
innebir bland annat att man bestiller endast precis sa mycket som behévs
for att undvika lagerkostnader. Grundantagandet #r dé att kvaliteten ar
full god till hundra procent, eftersom man inte bestiller nigra extra exem-
plar for sikerhets skull. Skulle defekter trots allt upptickas i en séindning si
behéver man inte kassera eller kontrollera sa stor mingd och det ér littare
att finna felkillan.

B For en diskussion kring informationens betydelse fér kundorientering i
verksamheter se TRIAD-rapport V6, "Det kundeffektiva foretaget”
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Detta tinkande hirrér dock fran kvalitetsarbete i tillverkande industri med
stora serier av mer eller mindre identiska och firdigkonstruerade produkter.

Att gora ratt fran borjan 1 insamling, behandling osv av data kan sigas vara
in viktigare, eftersom data ofta inte kan kontrolleras pi nigot annat sitt in
genom att man samlar in dem igen frin bérjan. En felaktg uppgift kan inte
ersittas av en annan uppgift i samma meddelande eller rapport.

Det ir dessutom ofta omgjligt att samla in samma data igen. Verkligheten
har hunnit 4ndra sig och mitningen ger ett nytt virde.

I informationssammanhang skulle "just in time” t ex kunna motsvara att
man himtar enskilda uppgifter frin en central databas just nir de behsvs —
on-line — i stillet for att himta hem kopior av register och lagra dem lokalt
tor framtida behov.

En organisatorisk ansats. Det handlar om att bygga upp procedurer, férdela
ansvar, infora ett bestindigt system fér "quality management”, uppritta
kvalitetspolicy osv for att faststilla och uppni avsedda kvalitetsnivier. ISO -
9000 har till stor del en sidan organisatorisk ansats.

Denna ansats 4r naturligtvis relevant dven fér information. Organisatoriska
atgirder krivs bade for god datakvalitet och informationskvalitet. Generellt
kommer organisatoriska satsningar for kvalitet dven att stédja en god infor-
mations kvalitet.

IA/DA-organisationen har givetvis en viktig roll hir och ir en av de forsta
som bér arbeta enligt de kvalitetsprocedurer som tas fram inom organisa-
tionen.

Betonande av personalens kompetens och motivation. Detta tas upp i 1SO -
9000 serien och pi andra hill. I friga om informationskvalitet kan man se
betonandet av personalens kompetens och motivation som ytterligare en
piminnelse om anvindarens eller aktérens centrala position. Det 4r anviin -
daren och aktéren som ombildar data till information och det ir effekten av
hans eller hennes handlande som utgdr den slutliga prévningen av kvali-
teten. Kunskaper om imnesomridet, informationssystemet, osv ir lika
avgoérande for resultatet som t ex korrektheten i data.
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Informationens betydelse. Att data och information dr viktigt for kvalitets-
arbetet dr kanske alltfér sjilvklart for att det ska uppmirksammas som en
egen huvudfaktor. Det nimns dock pi flera hill. En vanlig uppmaning 1
samband med kvalitetsarbete 4r att man ska mita — och bérja mita tidigt.
Kvalitetsmitt och -indikatorer ska identifieras och mitningarna ska
pibérjas innan det operativa kvalitetsarbetet startas. Di kan man se effek-
terna av de insatser som gors. I anvisningarna for Usmérkelsen Svensk
Kuwalitet (Institutet for Kvalitetsutveckling 93) betonas pa flera stillen
informationens betydelse fér kvalitetsarbetet i form av data och fakta som
samlas in. Att dessa data maste halla en specificerad och kind kvalitet &r
ocksa givet.

Kulturforindring, sarskilt med ett starkt engagemang hos ledningen. Det
betonas ofta att det krivs en stor omsvingning i tinkande och beteende 1
organisationen. Sirskilt giller detta ledningen. Ledningen miste t ex enligt
Peters (Peters 88) vara "nistan fanatisk” i sin strivan att hoja kvaliteten.

Kwalitet dr linsamt. Man hivdar att kvalitetsarbete inte 4r en kostnad for
foretag utan en ren vinst. Philip B. Crosby, tidigare kvalitetschef pa ITT,
har titeln "Quality is free” pi en bok (Crosby 1980). Han menar att det inte
4r kvalitetsarbete som kostar utan kvalitetsbristerna - alla kostnader for att
inte gora ritt frin bérjan. Kvalitetsarbete ger 16nsamhet genom mindre
kostnader for fel, spill och kontroller. Det ger hogre intikter genom man
behaller kunder, far fler kunder och mer ndjda kunder. Man havdar ocksa
att optimeringstinkande enligt det traditionella diagrammet dir kostnads-
kurvorna for kvalitetsbrister och forebyggande dtgirder mots 1 en viss
optimeringspunkt ir falskt: "Det finns alltid ett sitt att fa en bittre kvalitet
till en ligre kostnad” (Bergman och Klevsjé 1991). En aspekt pa detta ar
att det kan vara svirt att finga in alla samband i en kalkyl och bedéma
sannolikheter. Ett enda fel kan forstora ett foretags goda rykte. Riknar
man med att det kan hinda, si motsvarar kostnaden for ett avhjilpt eller
forebyggt fel alltid virdet av foretagets dverlevnad. Som tidigare nimnts
miste dock krav pi kvalitetsnivier ha specificerats for att fel och brister ska
kunna identifieras. I en del fall 4r ritt eller fel sjilvklart, i andra en friga om
grinsvirden och syfte eller indamil

Fortlspande forbattring — Kaizen. Kaizen 4r ett japanskt uttryck som star for
stindig forbittring. Man betonar att kvalitetsarbetet 4r en stindigt pa-
giende process med smi steg, inte en stor satsning av engingskaraktir. Det
innebir ocksi att man fortsitter att gora forbittringar, dven nir inga
problem och fel finns att ritta till och allt fungerar bra. For informations-
system betyder detta att de byggs si att en standig utveckling i sma steg &r
mojlig — systemevolution snarare in revolution dir helt nya system intro-
duceras med linga mellanrum, medan utvecklingen diremellan star stilla.
Systemkrav i en tidigare generation fir inte lisa in organisationen och
omdéjliggéra forindringar inom systemet. Kaizen, de stindiga och stegvisa
forbittringarna giller givetvis ocksi informationskvaliteten.
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3.2 Praktisk vagledning inom

kvalitetsomradet
Det finns en rikhaltig litteratur inom omrédet kvalitet. Frin denna kan
uppslag himtas, dven om specifika beskrivningar av just informations-
kvalitet som regel inte ingir.

ISO-9000-serien ger vigledning i kvalitetsarbetets procedurer och former.
Hir kan man tex fi anvisningar f6r hur ett kvalitetssystem byggs upp.
Detta kan givetvis tillimpas for att fa en limplig form pa arbetet med
informations kvalitet. Den del av ISO-9000-serien som #r mest tillimplig
ir troligen SS-ISO 9004: "Kvalitetssystem Del 2: Allminna riktlinjer f6r
tjanster”. Ovriga handledningar och litteratur f6r kvalitetsarbete som gir
utdver ambitionsnivin 1 ISO-9000 kan ocksi ge vigledning f6r arbetets
former. Det handlar dock dven dir om vigledning — inte konkreta beskriv-
ningar om hur man tacklar de specifika problemen med informations-

kvalitet.

SS-ISO-9000-3 behandlar "riktlinjer fér tillimpning av SS-ISO 9001 vid
utveckling, leverans och underhill av programvara”. Denna standard har
dven inkluderats i sin helhet i TickIT-handboken (SFK-Data, VI, 1993)
och ger ytterligare handledning fér kvalitetsarbete vid konstruktion av
program vara och kvalitetsrevision. Programvaran ir en viktig link i den
kedja av faktorer som péverkar informationskvaliteten. Tillimpning av
dessa riktlinjer kan dirfér mycket vil vara ett stdd. Det behévs dock aktivi-
teter med en mer specifik inriktning pi data och information 1 sig och 1
Tick-IT ges inte nigra utforliga anvisningar fér det.

En vagledning i amnets terminologi ges i Rapport ITS 6 ” Terminologi fir
informationssikerhet”, mars 1994. En terminologi med termer och
definitioner ir, som alla DA-intresserade redan vet, ett viktigt verktyg for
framgangsrikt arbete inom ett omride. Terminologin ir till stéd t ex nir
kvalitetskrav ska faststillas eller faktisk kvalitet redovisas.

RRV-rapporterna "Ritt data?” och "Fel data kostar!” har ocks bilagor som
ger metodvigledning. Rapporterna finns i skrivande stund fortfarande i
lager och kan bestillas fran Riksrevisionsverket.
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4 Resultat med enkla
atgarder

Det ir mojligt att med relativt enkla atgirder borja ta sig an omrédet
informationskvalitet. Ett exempel ir envandarforum.

Anvindarforum anvinds hir som en samlande beteckning pa olika slags
méten med informationsanvindare som har tll syfte att:

* tareda pa hur data anvinds

* finna fel och brister i det nuvarande liget

 underséka vad som behovs for att kunna fatta bra beslut
* ta fram forbittringsforslag

Direktkontakten mellan den som arbetar med datasystem och anvindare
eller aktorer ir central. Det 4r méjligt att under enkla former astadkomma
resultat.

Vid Trafikregistret inom Vigverket gjordes en endagssatsning som innebar
att all personal medverkade i grupparbeten kring informationskvalitet. Man
bérjade med ett cirka en timme langt féredrag vars innehall i huvudsak var
baserat pa RRV:s "Ritt data?” (RRV 90). Det hela var upplagt pa ett
under hillande sitt, med tidningsartiklar m m som exempel.

Féredraget var engagerande for personalen och gav en tydlig bild av vad
informationskvalitet handlar om. Fére denna genomging hade man olika
tolkningar om vad informationskvalitet 4r eller kan vara. Efter foredraget
arbetade mindre grupper med frigor. Uppgiften var att inventera svaga
punkter, felkillor, brister i kompetens och att ta fram férindringsférslag.
Resultatet blev ett antal sidor med iakttagelser och forslag.

En sidan aktivitet kan forvintas leda till uppslag, inte bara i friga om
informationskvalitet utan ocksi nir det giller andra férindrings- och
forbittringsforslag. .
En utforlig och praktisk beskrivning pi ett arbetssitt med inriktningen
anvindarforum ges i "Att mita informationens anvindbarhet” (Ledell 93).
Skriften beskriver hur en grupp pa hégst 15 personer med en handledares
hjilp och med lappteknik analyserar en informationsméngd. Analysen delas
in i omridena riktighet, instruktioner, tillginglighet, kunskap, layout och
ovrigt. Ett antal olika aspekter ticks alltsa. Forslag till atgirder tas ocksd
fram av gruppen. I skriften finns 4ven underlag for presentation av dmnet
med férlagor till OH-bilder m m.
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I detta sammanhang bér dock en friga om perspektiv uppmirksammas. En
aktivitet av detta slag kan tolkas som att man frin ADB-sidan p4 nider
bjuder in anvindare si att de kan framféra sina synpunkter och att man
sedan drar sig tillbaka for att besluta om vilka férindringsforslag som
eventuellt ska bifallas. Nir ett sidant inflytandeférhillande rider ir det
mycket centralt att man har en klart uttalad serviceinstillning.

Utgangsliget bor vara att ansvaret f6r informationen finns ¢ verksambeten .
Anvindarna/aktérerna och de kvalitetsansvariga tar di initiativ till
aktiviteten och stiller i sin bestillarroll krav pa systemsidan. Detta kriver
dock en medvetenhet och kunskap om data- och informationsfrigor som
kan behova byggas upp med utbildning eller pa annat sitt.

Anvindarna/aktorerna kinner dock inte till, och kan alltsi inte uppticka
alla fel. Kontakt med anvindarna #r alltsi en nddvindig — men inte till-
ricklig - aktivitet f6r att man ska kunna kontrollera informations kvaliteten.

Anvindarkontakterna kan dock ge virdefulla uppslag till omriden dir man
bér séka vidare efter fel och brister, eller peka pa kvalitetsnivier som inte
alls ir motiverade.
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5 Stalla krav pa
informations -
kvaliteten

Vi maste ha forséljningssiffrorna snabbt 7, sa Ake, forsiljnings-
chefen. ”Det giller att kunna agera fort nir nigonting hénder pé
marknaden. Och da krédvs aktuell information”.

”Jaa i och for sig... men den méste vara korrekt”, sa ekonomichefen,
“Inte en siffra limnar min avdelning utan att den #&r ordentligt
kontrollerad. Och det tar tid, det fir du acceptera!” sade han och
stirrade stint pa Ake.

Ake, som linge irriterat sig pa “den dir kamrerstypen som ligger s&
bra till hos VD”, blev rod i ansiktet men svarade med tillkdmpad
vianlighet.

Ja, jag far vil gora det”.
Pa vdgen ut mumlade han

”Jag bygger ett eget system. Det ér inget annat att gora, Svenne kan
nog fixa nanting.”

Ar detta en situation som kinns igen? Man kanske kan undra var kopp-
lingen till informationskvalitet finns. Avvigning mellan olika kvalitets-
faktorer vid milkonflikter ir dock ett exempel pa en av de fragor som maste
tacklas 1 kravanalysen.

Nir det star klart att en medveten kravstillning behovs, stiger troligen vissa
omriden fram som mer angeligna att ta itu med. Hir ges en oversikt dver
aspekter som kan vara aktuella att beakta nir krav ska faststillas pa ett
medvetet och ordnat sitt: Vilka aspekter ska tas med i de enskilda fallet?
Med vilken utférlighet ska de behandlas? Hur ska de anpassas fran fall till
fall med hinsyn till de specifika forutsittningarna?

1 avsnittet ges ocks en fortsatt och nigot mer utforlig behandling av frigan
om vad informationskvalitet 4ir samt en kortare genomging av aktuell
terminologi.
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Kravspecificeringen som process

Kravspecificeringen kan riktas mot kunden/anvindaren eller mot
systemet/processen. Inriktningarna behéver inte sti 1 motsats till varandra
utan bér snarare komplettera varandra.

Kund — anvindarinriktningen gir ut pa att anpassa information till mot-
tagarens krav och fSrutsitter att mottagaren har det fulla ansvaret och
befogenheter att faststilla kraven. Mottagaren med sina behov och sin
anvindningssituation osv blir dirfor central.

Arbetet med att pi detta sitt faststilla kvalitetskraven pi information har
stora likheter med att specificera kvalitet hos tjinster. Tjansten utformas
stegvis 1 ett samspel mellan utférare och mottagare och detta samspel fort-
sitter fram till den tidpunkt di tjinsten har utforts och man kan utvirdera
om mottagarens dnskningar och behov dr uppfyllda. Kvaliteten 1 denna
process blir alltsi en del av informationskvalitetens Total Quality Manage-
ment — TQM.

Aven anvindaren/mottagaren har en stor betydelse for slutkvaliteten. Det
giller t ex den del dir anvindaren utdvar sin aktdrsroll genom att paverka
ett uttag ur en databas eller presentationen av data. Naturligtvis har det
ocksi betydelse vilken kunskap anvindaren har i vrigt.

F&r att kunna stilla krav pi data- och informationskvalitet méste krav-
stillarna uppfylla vissa férutsittningar.

Exempel pi vad som kriivs ir:

* kunskap om hur informationssystem fungerar och vilka risker som
finns

* kunskap om sambanden mellan informationskvalitet och verksam-
hetens kvalitet och produktivitet
* terminologi for att formulera krav
* olika former av teknik for att mita data- och informationskvalitet
Om ingen 4r medveten om vilka problem som orsakas av bristande kvalitet

och om ingen har ambitionen att 4stadkomma kvalitet 1 verksamheten, d

saknas dven incitamentet och didrmed en viktig forutsittning fér krav-
stillande.
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Med en inriktning pa systemet/processen ser man lingre 4n till anvindarna
eller mottagarna. Man tar di ocksi hinsyn dels till att mottagaren inte
alltid har det fulla ansvaret och alla befogenheter som krivs, dels till
effekterna av de kvalitetsbrister som kan uppsti utom synhall fér
informations anvindaren. Hir tillimpar man ett arbetssitt dir data foljs
fran ax till limpa; frin det att de fods till dess att effekterna av anvind-
ningen kan ses. Till detta arbete hor att identifiera system- och ansvars-
granser och kartligga vilka informationsprocesser eller -kedjor som ir

berdrda.

Krav pa vad? - Mer om vad data- och informationskvalitet &dr
I detta avsnitt gir vi vidare i frigan om vad data- och informationskvalitet
ar och relaterar till en del anvindbar terminologi.

Uppdelningen i "data i sig och data fér mig” frin tidigare avsnitt kan
relateras till skillnaden mellan datakvalitet och informationskvalitet.

Féljande distinktion brukar géras mellan data och information:

Terminologiruta

”Dm
Representation av fakta, begrepp, eller instruktioner 1 form limpad for éverforing,
tolkning eller bearbetning utférd av manniskor eller automatiska hjilpmedel.”

"Information
Den innebérd en mottagare ligger in i givna data”

(SEN 01 16 01)

Det bor di dven vara méjligt att skilja mellan datakvalitet och
informationskvalitet.
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Terminologiruta

"Kvalitet handlar om egenskaper. Informationskvalitet ir silunda egen-
skaper hos information.”

"Man bér skilja pa data respektive informationskvalitet. Datakvalitet ar
relaterad till representationen av fakta etc. (...) Informationens kvalitet 4r
relaterad till zo/kningen eller innebérden av data. Nir vi talar om
informationskvalitet miste vi diirfér ta hinsyn till hur erhillen information,
dvs tolkade data, paverkar anvindaren, det berérda objektet samt
omgivningen.”

"Datakvalitet egenskap hos data som behandlats enligt specifikation och
inte férindrats pa nagot annat sitt. Datakvalitet ir en sammanfattande
benimning pi egenskaper hos data i sig.”

"Informationskvalitet anvindbarhet, ocksi med hinsyn till dess effekt, av
information f6r en given anvindare och ett givet problem.”

(ITS 94)

Tva vigar till data- och informationskvalitet

Den kvalitet som data och information fir, uppkommer huvudsakligen pi
tva sitt: dels genom den avbildningsmodell (datamodell) man har valt och
dels genom det system som uppdaterar data utifrin férindringar i objektet
(se figuren nedan). Modellen och tillhérande definitioner, beskrivningar
m m specificerar den awvsedda kvaliteten.

Datamodell

A

Avsedd kvalitet

Specificerar

Foreteelse
som data
beskriver

Faktisk kvalitet

N

Tarin
i z Uppdaterar
g?f[; - Informationssystem
) i drift
Figur 2
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Datakvaliteten dr beroende av kvaliteten pi datamodellen och 6vriga
systemspecifikationer. Didrmed i4r datakvaliteten ocksa beroende av det
arbete som ligger bakom produkterna. Datakvaliteten ir ocksi beroende av
det existerande systemet som hanterar de uppdateringar som gors.
Systemets funktion kan avvika frin den kvalitet man avsig att uppna —
bide permanent och tillfilligt. Resultatet blir den fakziska kvaliteten hos de

data som anvinds.

Avspeglas i

Avser

Data-
modell

Avsedd
kvalitet

Faktisk

kvalitet I

Informationssystem

Foreteelse
som data
beskriver

Realiseras i

Figur 3

Ur datamodellen och évriga specifikationer kan man utlisa den avsedda
kvaliteten. Det ir alltsi grunden f6r vad som kan uppnas maximalt, bade av
specifik kvalitetsnivi och klarhet om vad den avsedda kvaliteten ir.

Kvaliteten 1 arbetet med datamodellen och definitionerna ligger bland
annat i hur vil man lyckas avbilda de visentliga egenskaperna hos objektet,
dvs de som ir visentliga i forhillande till syftet.}# Detta arbete kan ses som
ett konstruktionsarbete dir data och information ska konstrueras med
utgingspunkt i verksamhetens krav. Datamodellerna har sin grund i verk -
samhets modeller. Precis som system maste verksamhetsmodeller, data-
modeller och informationsmodeller bli féremil fér en sammanhillen
"konstruktion”. Enligt ridande praxis ingér ocksi vid denna konstruktion
att ha en kontrollerad versionshantering och att uppritthalla konsistensen
mellan de konstruktioner som gors for olika tillimpningar.

God kvalitet 1 DA-arbetet ir alltsa en av de hérnpelare som haller uppe
data- och informationskvaliteten.

14 Amnet modellkvalitet behandlas i en egen TRIAD-rapport (SISU 93).

Verksambetskrav V7
© TRIAD-parterna/SISU juli 1994 35



Utifran syftet viljer man wad som ska avbildas 1 modeller och data — och
dven Aur det ska gdras. Det som kan avbildas i modellen kan vara

foreteelser, entiteter, objekt, egenskaper, attribut, siffror, text, fast nomen-
klatur, bild, ljud osv.

Kopplingen till syftet innebir en subjektivitet i urval och representations-
form och denna subjektivitet r viktig att uppmirksamma. Om man t ex
vill samla data om en person finns det ett otal egenskaper att vilja mellan.
Syftet avgdr om det dr inkomst, utbildning, blodvirden, hattnummer,
politisk uppfattning eller midjemétt man inriktar sin datainsamling pé, och
hur man beskriver dessa egenskaper. I idealfallet tar man vid data-
modelleringen ocksd upp ytterligare kvalitetsaspekter och faststiller nivaer
for t ex feltolerans (inklusive vad som ir ritt respektive fel), noggrannhet
vid mitningar osv, si att det finns fasta krav att utga fran vid system-
konstruktionen.

Informationssystemets egenskaper vid drift avgér sedan hur den faktiska
kvaliteten blir, dvs hur pass nira den auvsedda eller specificerade kvaliteten
man kommer nir det giller de uppgifter som lagras i registren. Fel och
brister samt svagheter i systemet leder till att data kan komma att
klassificeras fel, registreras och kodas fel, andras oavsiktligt eller pa ett
annat sitt 4n avsett. Data kanske aldrig kommer in, férdréjs i sin for-
flyttning genom systemet, inte ir tillgingliga f6r anvindaren osv. Uppgifts-
limnare kan limna falska uppgifter eller underlata att lamna uppgifter. Ett
kint exempel 4r att privatpersoner mantalsskriver sig pa en adress och bor
pi en annan. Detta har med datas validitet att gora.

Man kan di tala om registerkvalitet som kan mitas eller bedémas i en
blixtbild (tillstind), eller i en bild av data i sig, av registret i sig (motsvarar
iterigen pi ett ungefir datakvaliteten).

Denna kvalitet 4r densamma oavsett lagringssitt och system: tape, skiva,
kortlada, CD, papperslista.

Bilden kan tas var som helst 1 flodet
inom ett system.

Kameran kan illustrera ett
"snapshot” av kvaliteten pa data
pa en viss plats vid en viss tid.
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Ett exempel pa kvaliteten kan vara antalet rena felaktigheter (objektiva fel)
i de data som man tar bilder p3, t ex telefonnummer med omkastade siffror
L

Kvaliteten hos informationstjinsten (funktionen) ur anvindarens synvinkel
kan vara t ex ledtider, tillginglighet, presentation eller bearbetnings-
méjligheter. Samma grunddata kan presenteras pa olika sitt av en
informations tjinst eller funktion. Detta paverkar den slutliga informations-
kvaliteten t ex i form av anvindarens tolkning av data. Denna tolkning
kallas ocksa informationsbildning. Tjinstens tillginglighet i olika avseen-
den och olika slags stdd och service som kan erhillas har ocksa betydelse.

Kvalitet hos utgdende

. data, paverkas av
Systemegenskaper -kvalitet systemkvaliteten

Systerﬁ

Insamling, I, -
misiiling data /—::- Bearbetning —

/X

= . Anvandare
a hamta
”Snapshot”
-mitning
<} av kvalitet
Registerkvalitet - egenskaper

Figur4

I systemkvaliteten kan man méjligen ocksi inkludera aspekten att
informations kvalitet handlar om att f3 precis den information som just jag
vill ha och behéver, i en form som passar mig. Det handlar ddrmed ocksi
om att inze behova ta del av stora mingder data som inte 4r intressanta alls
— ”inte behéva kamma igenom stora datahdstackar sékande efter nilen”.
Det handlar ocksi om att jag kan fi informationen presenterad i en form
som passar just mig.

Faktisk kvalitet kan ibland foredras framfér avsedd kvalitet
Avvikelser frin den kvalitetsnivi som var avsedd fran bérjan behover inte
alltid innebidra en forsimring i férhallande till syftet. Nir systemet vl 4r 1
drift, kan det visa sig att man tinkt fel pa vissa punkter, att kraven 4dndrats
eller fran bérjan missuppfattats. Detta aktualiserar en ny kvalitetsaspekt 1
systemet: i vilken utstrickning det kan #ndras for att ge en annan kvalitet
in vad som forst var avsett. Detta blir da en ny avsedd kvalitet.
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Arbete enligt DA-principer kan ibland ge en avsedd kvalitet som dr mindre
entydigt definierad. I stillet fér en entydig kvalitetspunkt har man snarare
en storre yta eller méjlighetsrymd dir nya syften kan tillgodoses. Det 4r dé
viktigt att ga igenom mojliga syften 1 forvig.

Endringar i system maste vara kinda

Viktigt 4r dock att den som ansvarar for systemet vet vilka dndringar som
gdrs och dven informerar alla intressenter om detta. Detta 4r en del av
arbetet med deklarationer. Om det inte gors kan kvaliteten hamna helt
utanfér kontroll och vara okind.

Datafilt kan t ex helt eller delvis anvindas pi ett annat sitt 4n som var
tinkt frin bérjan. I sjilva verksamheten kan man hantera detta. Om data
frin systemet ocksd ska rapporteras vidare, t ex for statistiska dndamal eller
fér resultatuppfoljning, kan effekterna diremot bli konstiga.

Ett exempel ir ett system fér hantering av ekonomiskt bistind till
kommuninnevinare. Nir ett drende togs ur systemet for manuell hand-
liggning lades en bistindssumma p4 1 000 000 dkr in som en signal fér
undantagshantering. I statistiken kom denna kommun hégt i friga om
ekonomiskt bistind (Brammer 93).

Ett annat exempel &r nir ett kodnummer i ett system iteranvinds 1 en ny
betydelse eller nir nya koder inférs i ett existerande system. Om gamla data
lises med den nya koden kommer de att tolkas pa ett nytt sitt. Journal bér
foras om sidana forindringar for att sikra sparbarhet (Brammer 93).
Denna journalféring kan ingi i datakataloger eller i forteckningar Sver
dataelementtyper.

Andra aspekter pa informationskvalitet

Det som beskrivits ovan ir aspekter pi data och informationskvalitet som i
férsta hand dr kopplade till traditionell databehandling, dvs behandling av
strukturerade data. Det finns ocksa andra aspekter pa dmnet. Rapporten
gér inte nirmare in pa dem men ett par exempel ges pedan.

Kvalitet i information handlar om hur en rik bild kan
astadkommas

En del av kritiken mot ADB-system som stdd 1 arbetet handlar om att
arbetsinnehill och informationsrikedom reduceras mycket starkt vid datori-
sering. Den informationsrikedom som direktkontakt ger férsvinner. Man
brukar bland annat siga att det som kallas f6r tyst kunskap reduceras. Med
tyst kunskap menas det som kan liras in genom egen erfarenhet eller
genom att man iakttar mycket kunniga personer i arbete, men som inte litt
kan formuleras pa ett entydigt sitt och ddrmed laggas in i ett traditionellt
ADB-system.
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De nya méjligheter som hantering av bild och ljud, multimediateknik,
videokonferenser, virtuell verklighet osv ger, skulle méjligen till nigon del
kunna rida bot pi de nackdelar med reduktion av informationsrikedom
som kodning av data innebir. Det skulle i vissa fall inte vara nédvindigt att
g omvigen via klassificering, kodning osv av data. Grunddata, t ex en bild,
skulle kunna féras &ver direkt. Exempel finns pa hur likare via
kommunikationsnit med hég kapacitet snabbt kan delge en kollega pd
annan ort en réntgenbild och fi ett utlitande som styrker eller kompletterar
den egna diagnosen (Teldok 94).

Med stindigt ligre kostnader for lagrings- och behandlingskapacitet, skulle
det finnas mojligheter att registrera och lagra en mycket stor mingd data
for varje objekt. Presentationen skulle sedan kunna ske pi olika sitt.
Samma sak kan presenteras pi olika sitt och jamférelser kan goras.

Hir 4r vi dock inne pa ett svirgripbart omride. Med en rik bild vet vi inte
vilka data som anvindaren tolkar och hur. Endast en liten del av de sinnes-
intryck som tas emot bearbetas pi en medveten nivi i hjirnan!?, och
anvindaren kommer inte alltid att kunna redogéra for vilka data som
exempelvis ett beslut baseras pi. Virderingen av informationskvaliteten kan
di bara goras genom att man ser pa effekterna av mottagarens handlande.
D3 finns 4 andra sidan problemet att andra faktorer som vi inte kinner till
kan ha spelat in. I situationer dér viktiga beslut ska fattas kommer man
sikerligen dven i fortsittningen att behova redovisa entydiga besluts-
underlag. Att hitta limplig anvindning fér de nya tekniska méjligheterna
ir troligen under ritt si ling tid en uppgift for forsknings- och utvecklings-
projekt. Det ger dock nya intressanta perspektiv pa dmnet informations-
kvalitet!

15 Tor Norretranders skriver i sin bok "Mirk virlden” att medvetandets kapacitet
ar cirka 40 bit/s och att endast en miljondel av det som véra sinnen uppfattar nir
virt medvetande. Hjirnan i vrigt tar dock in alla sinnesdata som strémmar in och
lagrar dem troligtvis till stérre eller mindre del. Man har t ex kunnat visa att
minniskor i drémmen kan iterkalla subliminala stimuli (som ligger under den
grins som kan uppmirksammas av medvetandet, tex en inklippt enstaka
reklamruta pi 1/25 sek i en film) som de exponerats for i vaket tillstind.
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Kvantitativ eller kvalitativ metod.

En annan aspekt pi detta ir skillnaden mellan kvantitativa och kvalitativa
data, eller kvantitativ och kvalitativ metod. Den kvantitativa metoden ir
enligt Eneroth (Eneroth 92) en undersokningsmetod som ”...syftar till att
faststilla en kvantitet, dvs mita hur mycket som finns av nigot (...) medan
en kvalitativ metod soker efter den sorts kvalitet som ir typisk for en
foreteelse eller som skiljer den frin andra, menar den kvantitativa metoden
alltsa att det typiska eller skiljaktiga finns i mangden av en viss kvalitet”. Vi
kan jimfora olika personer, t ex kvantitativt, genom att jimféra inkomst,
ilder och antal barn, eller kvalitativt genom att i det ena fallet beskriva t ex
framgangar i yrkeslivet och i det andra fallet berdtta om strapatsrika resor
pa fritiden. I bide kvantitativ och kvalitativ metod anvinder man data, men
de viljs och behandlas pi olika sitt. I friga om ADB-stéd, kan man kanske
siga att relationsdatabaser’® passar bist ihop med den kvantitativa
ansatsen, medan teknik fo6r multimedia och s k hypertext samt eventuellt
objektorientering bittre beskriver kvalitativa egenskaper.

Terminologin dr ett verktyg for kravstillningen

Fér att kunna precisera kraven och 4ven for att kunna redovisa avsedd och
faktisk kvalitet, behévs en terminologi som gir in mer pi detaljer in
huvudindelningen i validitet och relevans. Under arens lopp har vissa
huvudbegrepp foér data- och informationskvalitet vuxit fram. De termer
som anvinds i praktiken varierar dock liksom den betydelse de ges.
Aktualitet, noggrannhet och detaljeringsgrad ir troligen de vanligaste
termerna, eventuellt ocksa korrekthet. Korrekthet anvinds dock i vissa fall
som synonymt med validitet, dvs som en beteckning fér ett bredare

begrepp.

Anvindningen av terminologin kan variera beroende pia det syfte som
anvindaren har. En anvindare/aktér ar kanske inte intresserad av vad felen
1 ett register beror pa, utan vill bara veta hur manga och stora de 4r. I en
deklaration som den anvindaren ska ldsa 4r det da kanske inte meningsfullt
att redovisa fel som beror pi bristande aktualitet for sig, registreringsfel for
sig, mitfel for sig osv. En person vars syfte ar att finna atgirder for att
forebygga felen, har dock givetvis stor nytta av en sidan sirredovisning.

16 T en relationstabell beskrivs som regel ett objekt med ett antal egenskaper,
samma egenskaper for alla objekt. I och fér sig maste inte alla egenskaper beskrivas
kuantitatiot och det bor dven vara mojligt att lata bli att registrera vissa egenskaper
f6r vissa objekt. Det senare skulle dock kunna betraktas som en brist i registrets
fullstindighet.
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Otillricklig standardisering i friga om terminologi, mitmetoder och skalor
for data- och informationskvalitet nimns som ett problem av Brammer
(Brammer 93), och han féreslar ett standardiseringsarbete inom

CEN/TC311.

I Sverige finns en hel del termer definierade i Rapport ITS 617 .ITS 6 ir
inte en fastslagen standard, men vil ett hjalpmedel fér att 16sa terminologi-
frigor. I praktiken anvinds, atminstone pi en del hill, delvis andra termer
in de som finns i ITS 6. Om terminologin ska inkorporeras i databas- och
datakatalogverktyg eller IRDS, behévs kanske striktare standardisering pd
internationell nivad och mer detaljerade anvisningar f6r hur kvalitet ska
deklareras. Men innan en sidan standard faststills, vore det troligen virde-
fullt att fi erfarenheter av att deklarera kvalitet enligt de rekommen-
dationer som nu kan ges redovisade. Enligt RRV:s studie ir kvalitets-
deklarationer ovanliga (RRV 1990).

Niir kvalitetsmatt for en viss verksamhet ska redovisas, 4r det troligen ofta
lampligt att anvinda en terminologi som knyter nira an till verksamheten.
De termer som anvinds blir di kanske mer konkreta aspekter pi dem som
tex finns i ITS 6. Om man uppticker nigot slags fel som inte alls ticks i
den befintliga terminologin, eller ligger i nirheten av ndgon av dess termer,
far man skapa en ny. Givetvis med kraven att det nya begreppet ska ha en
entydig definition och ett upplysande namn, som inte redan anvinds i
nigon annan betydelse. Detta spérsmal behandlas ocksd i avsnittet om
kvalitetsdeklarationer. Terminologiarbete behandlas i TRIAD-projektets
modelleringshandbok, delen Namnsattning (TRIAD 93).

ITS 6 beskriver, som tidigare nimnts, ett antal termer som ir anvindbara
for omradet. Nagra exempel dirifrin anvinds i den fortsatta texten. Allt ar
dock inte med hir, si den intresserade ldsaren uppmanas att skaffa och lisa
den nya ITS 6 fran 1994.

Tid och aktualitet

Tiden gir och virlden férindras. Data 4r en firskvara som dldras, men
sldrandet syns inte pa data i sig, eftersom &ldrandet beror pi férindringar 1
det som data avbildar. I ett lingre tidsperspektiv tillkommer férindringar i
sprakbruk, verksamhet osv som gor tolkningen av data alltmer vansklig.
Tiden ir ett av de centrala problemen med data- och informationskvalitet.

Aktualiteten hos data ir ett relativt begrepp, dir en tidpunkt for hindelse
eller insamling jamfors med nutiden. Den bista aktualiteten, dvs den ligsta
ildern pi data som kan uppnis, 4r beroende av olika ledtider i systemet.

17 Terminologi f6r informationssikerhet.
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Nir kraven pi aktualitet och registrering av olika tider ska formuleras,
behovs uppgifter om hur snabbt det som data avbildar dndrar sig, om data
fortfarande har ett anvindningsvirde 4ven om de &r historiska osv. Vissa
data kan bli helt oanvindbara si fort verkligheten har hunnit 4ndra sig.
Andra kan ha full relevans under férutsittning att det 4r kint vilken
tidpunkt de giller for.

Terminologiruta

"aktualitet alder hos data

Ar av intresse dir 4lder hos data har betydelse for dess anvindning. Alla lagrade
data ir per definition gamla. Det tar alltid en viss tid, ledtid frin insamling till dess
att data ir tillgingliga hos anvindaren.”

"anvindningstid tidpunkt vid vilken information anvinds
Skillnaden mellan hindelsetid och anvindningstid 4r dldern pi data, aktualitet.”

"handelsetid tidpunkt di den hindelse man vill mita intriffade

Data avser denna tidpunkt.”

"ledtid tiden mellan hindelsetid och d4 data finns tillgingliga
Jamfor aktualitet.”

"mitperiod tidsperiod under vilken mitning igt rum”

"mittidpunkt tidpunkt pa vilken en mitning baserar sig
Meittid kan vara samma som hindelsetid .”

”periodicitet hur ofta mitning utférs
Behov av periodicitet beror pa hur ofta férindringar sker 1 objekts egenskap samt
med vilken noggrannhet man miter. ”

"tidstickning total tidsperiod alla mitningar (av en viss variabel) omfattar”

ITS 94
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Noggrannhet och detaljeringsgrad

Noggrannhet och detaljeringsgrad har att géra med hur virdena hos
objektets egenskaper mits. Det dr viktigt att hilla isir begreppen.
Detaljeringsgraden har att géra med mitskalan, hur smi eller stora
skillnader som kan mitas. Klassifikationsscheman — nomenklaturer (som
det tidigare nimnda SNI) 4r ocksé skalor. De kan vara niviindelade si att
det dr mojligt att vilja detaljeringsgrad nir man anviinder en nomenklatur.
Noggrannhet handlar om hur nira ett idealvirde man har kommit i en
mitning, dvs om det finns ett mitfel och hur stort detta 1 sa fall 4r. Sam-
band mellan detaljeringsgrad och noggrannhet finns ocksi. Om man vill
dstadkomma en relativt sett hogre noggrannhet si krivs en mer detaljerad
skala fér mitningen. Om man miter med en mycket grov skala si kan
storre avvikelser hos objektet forekomma utan att nagot mitfel uppstar, dvs
noggrannheten ér paradoxalt nog god.

Termen detaljeringsgrad bér dven kunna anvindas fér att beteckna teknisk
kvalitet, t ex 1 form av upplésning i punktgrafik. Den ursprungliga upp-
16sningen hos en digitaliserad bild avgér den slutliga kvaliteten, t ex efter
att den digitaliserats om néigra ginger vid faxéverforingar. En annan
situation dir den tekniska kvaliteten ir viktig, 4r ndr en text som skickats
med fax ska dteromvandlas till teckenkoder. Detta kan i bland vara enklare
in att forsoka fora 6ver en textfil pa annat sitt. Da kommer den tekniska
kvaliteten, upplsningen, att ha betydelse for resultatet.

Terminologiruta

"noggrannhet hur vil de specificerade egenskaperna mits och erhiller ett
Mitningen sker med en viss noggrannhet enligt en skala (enligt nominal- ordinal-
intervall- eller kvot- skalan) som kan vara mer eller mindre detaljerad. Miitfel kan
t ex anges genom matt pa standardavvikelse.”

"detaljeringsgrad grad av uppldsning.

Ar beroende av bl a miitskalan. Kan t ex uttryckas i hur manga klasser som
beskriver ett fenomen. Ju fler klasser desto hégre detaljeringsgrad. Detaljeringsgrad
i aktualitet 4r periodicitet. En skala med hog detaljeringsgrad, t ex méanga klasser,
innebir en storre risk for fel. Jaimfér perodicitet.”

ITS 94

Tédckning och bortfall

Tickning och bortfall har att géra med om ett register innehller alla upp-
gifter som det ska. Dessutom har det att géra med om alla uppgifter ir med
for alla objekt som finns registrerade. Om objekt som inte ska vara med
finns med, f6religger évertickning. Om 4 andra sidan objekt saknas, fore-
ligger undertickning. En registerdefinition ska ge ett klart svar pa frigan
om vad som ska ingi 1 registret.
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Terminologiruta

"registerdefinition definition i vilken avgdrs vilka (typer av) objekt som ska
ingi 1 ett register”

tackning utstrickning i vilken ett register innehaller uppgifter om exakt
de objekt som det enligt registerdefinitionen skall innehalla”

"bortfall tillstind nir nagon egenskap eller variabel saknas hos ett i
systemet avbildat objekt”

ITS 94

Objektiva fel
Fel som inte kan beskrivas korrekt med de tidigare redovisade termerna
behéver en egen term. Det giller dtminstone nir felorsaker och fére-

byggande av fel avhandlas.

Terminologiruta

”objektivt fel fel som inte ir aktualitets-, ticknings- eller noggrann-
hetsfel.”

"objektiv felfrihet: tillstind som innebir att inga fel intréffar i processen
som péverkar informationskvaliteten.

Fel kan intriffa i hela flédet frin informationsinsamling till anvindning. Fel kan
vara systematiska eller osystematiska. Systematiska fel ér fel orsakade av en eller
flera faktorer som paverkar enligt nagon lag eller monster. Vid upprepad mitning
kommer samma systematiska fel att uppsta. Osystematiska fel ir orsakade av
slump, slarv eller dylikt. ”

"feltolerans Mitt pd hur mycket fel som kan tolereras innan erhillen
information ir oanvindbar.”

Med fel avses hir andra fel 4n de som uppstér pa grund av brister i aktualitet,
tickning och noggrannhet, dvs objektiva fel. Data som faller utanfér den
accepterade feltoleransen kan ge negativa effekter vid viss anvindning.”

ITS 94
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Termen jimférbarhet finns inte definierad eller sirskilt kommenterad i
ITS 6. Jimférbarhet kan inte beskrivas fér en datamiingd. Datamingden
miéste jaimféras med en annan fér att man ska kunna siga nagot om
jamférbarheten. I kravsammanhang kan man dock specificera krav som
stodjer en sannolik jimférbarhet med andra mingder, t ex att samma mit-
skalor som for tidigare insamlade data anvinds fér ny datainsamling, att
veder tagna nomenklaturer anviinds, och givetvis att begreppsdefinitioner
samordnas. Jimférbarheten 4r ju grunden for det mesta DA/IA-arbete.

Ett exempel pi problem med jimférbarhet 4r nir en forskare tar fram nya
mitskalor for ett omride dir det finns tidigare statistiska data frin andra
undersdkningar. Projektets ambition #r hég och de tidigare anvinda mit-
skalorna forfinas i det nya projektet. Nir sedan en statistisk studie éver en
lingre tid ska genomf6ras 4r resultaten frin de olika undersokningarna inte
jamférbara (sammandrag av exempel i Brammer 93).

Tillganglighet #r en systemegenskap som éven kan komma att tas upp som
en faktor i anvindarens bedémning av informationskvaliteten. Hir kan
man avse olika saker. Teknisk tillginglighet har med det tekniska systemets
egenskaper att gora. Logisk tillginglighet — begriplighet i presentationen
har ocksi med det tekniska systemets utformning att géra, men dven med
anvindarens férutsittningar. Behorighet och ekonomisk tillginglighet har
med systemets administrativa aspekter att géra.

Kvalitetskrav vid nyutveckling och nyanviandning
Faststillande av krav pi data- och informationskvalitet kan ske vid olika
tillfallen.

Vid nyutveckling av data- informationsstrukturer. Nir data och register ska
definieras och data bérja samlas in. Detta aktualiseras som regel i samband
med att nya system ska byggas upp, men det kan Zven vara ett led i en
generell 6versyn av informationsresurserna i en verksamhet dir en
informations strategi ska faststillas.

I enlighet med IA-tankarna ska nyutvecklingen géras med tanke pi ett
bredare spektrum av anvindningsomriden. Nyutvecklingen har initierats i
ett syfte, bredare eller smalare. Nir data 4nda ska samlas in och man &r 1
kontakt med en viss uppgiftslimnare, frigar man sig vilka andra anvin-
dningar som kan vara aktuella och vilka ytterligare data som eventuellt kan
vara limpliga att samla in. Men man ir givetvis forsiktig med siadan
insamling "f6r sikerhets skull”. Att samla in mer data 4n nédvindigt inne-
bir 6kade kostnader, ocksa fér informationsgivaren. I samband med ny-
utveckling goér man ocksd undersdkningar av vilka befintliga data som kan
nyanvindas.

Vid nyanvandning (eller dteranvindning). Existerande data anvinds 1 ett
nytt syfte eller i ett nytt system.
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I en nyanvindningssituation som i och med att IA etableras kommer att bli
allt vanligare, prévas lampligheten fér den nya anvindningen. Detta bér
ske genom att kvalitetskraven specificeras forst och att man direfter prévar
om befintliga data kan anvindas. Eventuellt kan férindringar behéva goras
i befintliga system och datamodeller.

Vid en generell kvalitetssatsning, dar dven informationskvalitet bor vara en del.
Kvalitetskrav pa och i verksamheten hirleds vidare till krav pa data- och
informationskvalitet. Informationskvalitet specificeras for de data som
krivs for sjilva kvalitetsarbetet.

En satsning dir en stor del av verksambetens data och begrepp gas igenom. Det
kan t ex réra sig om ett stadsplane- eller generalkartearbete. Kvalitetskrav
och -specifikationer fors in som en del i arbetet.

Knyt ihop krav pa informationskvalitet med verksamhetens
krav
Kraven pa informationskvalitet grundas pa verksamhetens kvalitetskrav och

produktivitetsambitioner. Krav pi hdg aktualitet hos data kan t ex grundas
1 ett behov av att kunna folja upp och styra verksamheten snabbt i realtid,
eller pa ett servicekrav mot kunder som innebir korta ledtider frin order till
leverans.

Dataanvindning for olika dandamal stiller olika krav. I fall dir enskilda kan
drabbas genom brister i réttssikerheten 4r kraven helt andra 4n vid mass-
utskick. Kvalitetskrav och -mitt f6r verksamheten, samt produktivitetsmatt
och 6vriga resultatmitt och -mal bor alltsd finnas tillgingliga nir kraven pi
informationskvalitet ska faststillas. Man bér dven ha gjort bedémningar av
vilka faktorer som 4r kritiska framgangsfaktorer i verksamheten.

Férhoppningsvis finns allt detta beslutat och dokumenterat. Annars kan
identifiering av kvalitetskraven och bedémning av styrkan géras i samband
med en férsta malmodellering av den aktuella verksamheten. 1 idealfallet
bér dven mitning och uppf6ljning av verksamhetens resultatmatt inklusive
kvalitetsmitt ha pabdrjats eller planerats. P si siitt ser man till att det finns
data fran tiden fore den pibérjade anvindningen av de data som man ska

specificera kvalitet for.
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Vid fortsatt milmodellering tar man fram samband mellan verksamhetens
kvalitets- och produktivitetskrav och krav pi informationskvalitet. I
begreppsmodellering, datamodellering och eventuellt i fléddesmodel-
leringen 18 identifieras vilka kvalitetsfaktorer som ir aktuella for olika slags
data och information.

De olika kvalitetsfaktorerna for information, noggrannhet, detaljerings-
grad, aktualitet, objektiva fel (feltolerans) tillginglighet m fl, lyfts fram som
en checklista fér verksamhetskraven och en prévning sker. Prévningen bor
alltsa ske som ett extra arbetssteg i modelleringen och med verksamhets-
kunniga personer nirvarande. Ansvaret fér att uppfylla kraven pa data och
information fordelas sedan pi systemdelar och olika aktérer. Krav pa t ex
logisk tillganglighet som péverkar informationsbildning hos anvindaren dr
beroende av systemets egenskaper. Noggrannheten hos insamlade data
beror pi hur sjilva mitningen och datainsamlingen gir till.

En sirskilt utsedd person bér dokumentera hur verksamhetens krav upp-
fylls genom specificerade kvalitetsnivier pi data och information.

Krav fran olika intressenter och anvidndningsfall

En kartliggning av intressenter bér géras. Denna kartliggning bér omfatta
sdvil intressenterna i den aktuella nyutvecklingen som tdnkbara eller
sannolika intressenter for senare nyanvindning.

18 En flsdesmodell av processtyp kan t ex anvindas for att studera ledtider och hur
de kan forindras. Ledtiderna paverkar vilken hogsta niva pa aktualitet hos erhillna
data som dr méjlig att fi.
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For de olika intressenterna kan en genomgang goras av:

* Kinda avsedda syften/anvindningsfall

* Tinkbara syften/anvindningsfall

* Oliampliga, inte tillitna eller inte tinkbara syften/anvindningsfall
Identifikation av primdr- och sekundiranvindare innebir att man gér klart
for sig vilka anvindare eller intressenter som i forsta hand ska fi sina krav
uppfyllda och vilka som fir halla till godo med den kvalitet som kan ges.
Sekundiranvindarnas krav uppfylls bara s linge de inte star i strid med
priméranvindarnas krav eller om det inte innebir nigon extra kostnad. Om

man anser sig ha identifierat flera primiranvindare som har motstridiga
krav far man prova foljande:

» Ar den anvindare som stiller de mest kostsamma kraven beredd att
helt sti fér den tillkommande kostnaden?

* Kan nedbrytning i basdata och aggregering och behandling fér olika
syften vara en 16sning (dven hir kan tillkommande kostnader uppsta)

* Behover forhandlingar ske eller kompromisser géras i begrepp,
definitioner och namngivning?

Terminologiruta

"primiranvindare anvindare for vars syfte informationen insamlas.

I princip skall kravspecifikationen uppfylla primiranvindarens behov i forsta
hand.”

"sekundiranvindare anvindare som anvinder information som tagits fram

1 annat syfte.
Anvindning kan vara méjlig dirfér att kravspecifikationen ser likadan ut trots att
syftet dr ett annat eller dérfor att sekundiranvindaren kan acceptera skillnader.”

ITS94

S4 ménga intressenter som mdjligt bér medverka 1 det fortsatta kravarbetet
direkt eller som remissinstans. Juridisk expertis kan dven beh6va medverka
exempelvis i de fall di datakvaliteten har forvaltningsrittsliga aspekter.

Basregister eller inte?

Man bér klargdra om det register eller de datamingder som diskuteras har
karaktir av basregister eller basdata: Vill man ha en gemensam infor-
mationsresurs och kopplingspunkt for flera organisatoriska enheter eller vill
man i férsta hand anvinda data specifikt for en viss del av verksam heten?
Nir data har stor grad av gemensamhet krivs en inriktning pi stérre grad
av nedbrytning och beredskap for flexibilitet.
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Forutsagbarhet och stabilitet i kraven

En bedémning av férutsigbarhet och stabilitet kan behéva géras. Hir far
man se bade bakit och framit och pi si sitt bedéma om det behévs en
sikerhetsmarginal f6r framtida krav. Erfarenheter av den verksamhet som
berérs kan visa om det har varit vanligt med svingningar som kan motivera
indrade krav. Kinda eller férvintade forindringar i framtiden kan
rapporteras av de olika intressenterna.

Avvdgning mellan olika kvalitetsfaktorer (pay-off)

Det kan vara svirt att med en rimlig resursinsats uppni maximal niva pa
alla kvalitetsfaktorer samtidigt. Det bér beaktas vid analysen sa att man
fran bérjan gor en prioritering. Verksamhetens kritiska framgangsfaktorer
ger svar pa vad som ska prioriteras.

Exempel p4 faktorer som man kan behéva avviiga mellan ir:

* Detaljeringsgrad eller noggrannhet kan sti i motsats till aktualitet
(snabbhet). En grov resultatredovisning for en verksamhet kan tas
fram pi kort tid. Det kan ricka fér att man ska veta hur det gar och
fa tidiga varningssignaler om négot ovanligt haller pa att hinda. Om
man vill ha en detaljerad, noggrann och vilkontrollerad redovisning
sa tar det tid.

* Jimférbarhet kan sti i motsats till anpassning for ett specifikt behov.
Specifik anpassning av data till ett aktuellt behov kan medféra
svarigheter att dra slutsatser frin jamférelser med tidigare insamlade
data.

* Detaljerad kan sti i motsats till noggrann. Mitning pi en detaljerad
skala ger storre risk for fel.

* Specialiserade data kan std i motsats till basdata. Specialiserade
aggregerade data kan anvindas direkt i ett visst syfte. De tar lite
resurser och plats att registrera och lagra. Basdata beh6ver behandlas
innan de anvinds. Att registrera och lagra basdata kriver resurser.

Data fran tidigare resultatuppféljningar

Som en grund fér kravstillning tar man fram data som skapats i berérda
verksamheter vid mitning och uppfoljning av verksamheternas produk-
tivitet och kvalitet. Undersékningar gérs av vilka fel och brister som kan
hiirledas till brister i informationskvaliteten. Problemanalyser som genom-
forts dr ocksd ett material som kan analyseras ur ett informationskvalitets -

perspektiv.
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Vad dr ritt och vad dr fel?

Kvalitetsbedémningen 4r som vi redan konstaterat starkt knuten tll syftet,
anvindarens uppfattning och effekter av informationsanvindning inom en
viss process. Dirfér ir det viktigt att klargdra vad som betraktas som ritt
och fel, som bittre eller simre kvalitetsniva fér varje syfte, part och anvind-
ning. Ar t ex en mindre felstavning i en adress ett fel> Hur stort mitfel dr
tillitet inom ramen fér "helt ritt”? Detta bér dokumenteras utférligt och
behandlas i en kvalitetsgenomging (review). Dokumentationen ger sedan
hjilp med att svara pa frigan om relevans hos data, dvs om de 4r indamils-
enliga for den aktuella anvindningen — givetvis férutsatt att férekomsterna
stimmer med sin definition (validiteten).

Noll fel kan bara nis om man vet vad som ir ritt och vad som ir fel.

Risk- och effektanalys
Risker for fel, effekter och sannolikheter kartliggs och dokumenteras.
Detta ger en grund for det fortsatta kravarbetet.

Felen kan (som vi redan sett) delas in i tva kategorier:

a: En avvigning kan goras mellan t ex en viss mingd fel eller brister i ett
register och kostnaden for att undvika fel. Felfaktorerna identifieras,
kvantifieras och virderas.

Exempel:

* Kostnader for effekter av kvalitetsbrister

* Kostnader for att atgirda brister

* Kostnader for att uppritthilla en viss kvalitetsniva eller kvalitetsklass
Man kan di rikna ut en optimal nivi pa kvaliteten.

b: Aven enstaka fel ir oacceptabla och noll fel maste uppnas. Denna
kategori anknyter till det tidigare nimnda grundantagandet att en
héjning av kvaliteten fram till uppnidda noll fel alltid ir l6nsam.

Bada synsitten har naturligtvis bide svaga och starka punkter. Om man
utgir frin vad man specificerat som ritt och fel, gér man kalkyler for att
faststilla feltoleranser eller ocksa faststiller man noll fel som norm.

Vid varje bedomning bor man ta stillning till och géra bekant vilket synsitt
som ska tillimpas. Fér olika delomriden kan olika val bli aktuella.

En poing med denna prévning ir att man frin bérjan utgir ifrin méjliga
fel och brister, och ser efter vad dessa kan leda till, i stillet for att blunda
infor risken och hilla tummarna. Indelningen kan géras i distinkta
kvalitetsnivier fér olika faktorer, med t ex noll fel, delvis anvindbar infor -
mation och helt oacceptabel nivi.
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Nyttoanalys

Nyttoanalysen ger en grund foér den positiva delen av den pifoljande
virderingen. Analysen kan géras med utgingspunkt i befintliga mitdata.
Om sadana data inte finns utan det giller att ta fram idéer om férvintad
nytta si bor det naturligtvis dokumenteras sa att en uppfoljning kan géras.

Finansierings- och marknadsanalys
En undersékning kan behéva géras av hur kostnaderna for kvalitetsnivier
ska finansieras. En uppdelning kan t ex géras i:

* informationsgivande som kan avgiftsbeliggas, och dir den enskilde
betalande styr kvalitetsklasser samt bekostar eventuell anpassning

* informationsgivning som ska finansieras med anslag eller schablon-
avgifter och félja en viss beslutad kvalitetsnorm

Effekter av olika finansieringsformer med interndebitering osv studeras.
Man bér tex tinka 6ver om avgifter kan fi en negativ inverkan pi den
totala kvaliteten genom suboptimering.

Flexibilitetsanalys

Flexibilitetsanalysen handlar om vilka variationer i kvaliteten som &r 6nsk-
virda respektive méojliga att dstadkomma — allt efter behov. Kan kunder
eller anvindare vid olika tillfillen &ndra nivi pi kvalitet och kostnader? Kan
en insats av extra resurser i det befintliga systemet dndra dess egenskaper sa
att t ex ledtiderna kan kortas eller antalet fel minskas?

Man maste ocksi studera vad som styr eller begrinsar den hagsta méjliga
kvalitets nivin. Det kan t ex vara detaljeringsgraden i den skala som anvinds
eller noggrannhet i mitningen.

Exempel pa andra frigor ir:

= vilka méjligheter finns att minska kostnader om kvalitetskraven
sinks?

* vilka specialanpassningar — "féridlingar” — ir méjliga att géra utifrin
grundmaterialet?

* vilken flexibilitet, frihet frin lisningar, kan dstadkommas utan stora
extra kostnader?

Uppféljning av kravarbetet
Atgirder som vidtas for att piverka informationskvaliteten bér i fort-

sittningen féljas upp genom miitning i verksamhetens resultatmatt och
nyckel tal.
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Resultat fran arbetet med att faststdlla kvalitetskrav pa data
och information

Resultatet frin kravanalysen sammanfattas och struktureras. Exempel pa
punkter som kan ing3 ir féljande:

Dokumentation i listform av hur respektive verksamhetskrav uppfylls
genom specificerade kvalitetsnivier pi data och information. Girna
ocksa vilka systemfunktioner som ansvarar fér uppfyllande av
respektive krav. '

Kvalitetskrav pa grundmaterial eller basdata.
Hirledda krav

— Insamlings- och skapandeprocess

— Kontroller

— Indata som skaffas fran annan killa
Kvalitetskrav pa bearbetade data.

Krav pé systemets prestanda, kontroller, sikerhet m m. Giller dven
manuella delar av systemet, organisation kring systemet osv.

Krav pi flexibilitet.

- inom ett befintligt system med kort varsel

inklusive

— férindringar som sker inom en viss tid (inklusive plan fér
forindring)

Mitmetoder och mitskalor fér kontroll av kravuppfylinad.

Testplan for data- och informationskvalitet vid systemtest.
Redovisning av hur fel ska kunna sparas?.

Uppféljningsplan fér kontroll och mitning av kravuppfyllnad och
effekter pa produktivitet och kvalitet 1 verksamheten.

Redovisning av beslut och beslutsmotivationer fér beslut som
hanterar problematiska frigor uppkomna under arbetets gang. Det r
sarskilt viktigt nir man avvigt mellan olika intressen eller nir man
tagit beslut om att inte uppfylla de ursprungligen 6nskade krav-
nivaerna. 5

19 Ee revisionsmissigt kvalitetskrav ér att kunna spara hur data behandlats och till
vilka system/register data overférs. Detta giller historiskt redovisningsdata men

ocksi i princip alla uppgifter som en revisor kan vilja kontrollera. I och med arlig

redovisning och resultatredovisning berérs minga data av detta krav.
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6 HArbeta med
informations -
processer, ansvar
och intressen

6.1 Langa och sammanflitade datakedjor
ger kvalitetsproblem

Det ir vanligt att data passerar organisatoriska grinser under sin vig frin
insamling till anvéndning.

Data f6ds, passerar genom ett antal funktionella system med eller utan be-
handling eller féridling och anviinds till slut (se ill). De olika systemen har
olika ansvariga. Det har dven de olika organisationerna. Ansvaret fér hel-
heten kan dirfoér vara oklart och splittrat. Det kan vara oklart vem eller
vilka i kedjan som har ansvar f6r definitioner, fér att data som 6verlimnas
till en annan funktion ir korrekta enligt sin definition osv. Aven om det
inte finns nagot beslut att géra si, har man skapat ett nytt system — ett
interorganisatoriskt informationssystem — som stricker sig dver ett antal
organisatoriska grinser. Det tidigare nimnda adressystemet (SAIS) 4r ett
exempel.

Data fods

|

\

i

System 1 j
i System 3 '\

System 2

Organisation 2

Organisation 1

Y

Data anvinds

Figur 5 — Datakedja eller informationslinge frén fodelse till anvindning.

Verksambetskrav V7
© TRIAD-parterna/SISU jufi 1994 53



Nir data fran olika killor sitts samman for olika anvindningar blir det hela
mer komplicerat. Situationen kan t ex leda till att datamingder som inte 4r
jamforbara stills samman och jamférs.

Data fods Data §nvéinds
Data fods \ ,\ Data fods
Data fods ] ‘ e == Data anvinds
Data fods "-—--_._______‘__ J f
| =B~ Data anviinds
Organisation 1 Organisation 2
Data anvinds
Figur 6

Ansatser av typen “information warehouse” och liknande, innebir att data
frin olika hill ir tillgingliga gemensamt f6r en anvindare. Det finns da
dubbla risker, dels att data anvinds i ett nytt syfte som de kanske inte
passar for, dels att data som inte 4r jimférbara stills samman och jamférs.
Den som ansvarar for ett “information warehouse” kan alltsa inte néja sig
med att vidareférmedla data, utan miste ocksd ta ansvar for att datas
betydelse, kvalitet och limplighet f6r olika anvindningsomriden star klara
fé6r mottagarna.

Problembilden skulle kunna tolkas si att det vore bast att alltid himta data
fran ursprungskillan. Det kan dock vara svart eller opraktiskt. Lésningar
med mellan hinder kan behé&vas.

Ansvaret for dataflddet frin ax och gris till ostmacka i magen” ir dock
ofta splittrat.
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6.2 1:1:1:1-principen

Ett synsitt som lanserats fo6r att tackla detta problem, ir ”1:1:1:1-
principen” (Andersson och Nilsson 93). Andersson och Nilsson beskriver
problemet som “complexity in inter-organisational information systems”
(I0OIS). Som losning féreslir man en ny syn pi vad som ska betraktas som
ett informationssystem. Det innebiér att man anvinder ordet i en speciell
betydelse. Storleken pa det som man betraktar som ett system miste
reduceras for att det hela ska bli 6verblickbart. Systemet ska bara ha ett
syfte och detta syfte ska vara klart uttryckt och helst tidsbegrinsat. Om det
finns flera syften s ska man definiera flera system. 1:1:1:1-principen inne-
bir alltsa att eff informationssystem ska héra till en aktivitet f6r en part och
ha e#t specifikt syfte inom denna aktivitet och det man menar med systemet
ir sjilva informationsflodet.

Det kanske dock kan sittas ett frigetecken f6r lampligheten i att forsoka ge
det allmint anvinda uttrycket "informationssystem ©” en ny betydelse. Ett
mer eller mindre nybildat ord kanske skulle kunna anvindas, t ex infor-
mations process, datakedja eller informationslinje. Eller kanske 71:1:1:1 -
system” fér att anknyta till Andersson och Nilssons behandling av mnet.

Tanken ir dock virdefull. Framfér allt ir den anvindbar som utgingspunkt
for analys och diskussion nir ett flertal parter r inblandade. Resultatet 4r
inte givet som en uppstyckning i ett eller flera "1:1:1:1-system” utan snarare
som medvetenhet och hinsynstagande till de problem som komplexa
system innebir.

En annan friga 4r om 1:1:1:1principen kan forenas med IA- och DA-
ansatser. Att identifiera 1:1:1:1system bér kunna goras i en analysfas och
som en férening av DA-arbete och process management. En tanke skulle
kunna vara att utse ansvariga for de olika informationsprocesserna eller
informationslinjerna. Inom omrédet process management studeras fore-
tagets olika produktionsprocesser. I ett tillverkande foretag gir processen
for att tillverka en viss produkt genom ett antal olika funktioner: material-
inkdp, verkstad, milning, lager osv. Man forsoker &ka effektiviteten genom
att kartligga processer, reparera trasiga processer och utse processigare som
ir ansvariga for sina respektive processer i sin helhet.

2 Termen informationssystem anvinds sikert med varierande innebsrd beroende
pi vem som talar. Den betydelse som liggs i ordet innefattar dock ofta troligen
programvara m m och inte bara sjilva daraflsder som Nilsson och Andersson
fokuserar pa.
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Andersson och Nilsson ser inte ett sidant évergripande ansvar for hela pro-
cesser som en losning. Man betonar i stillet behovet av samverkan mellan
de inblandade aktérerna. Dessa maste enligt Andersson och Nilsson:

» definiera syftet med det interorganisatoriska informationssystemet

klart och entydigt

» skaffa sig overblick 6ver och inblick i det interorganisatoriska
informationssystemet

* bevaka forindringar i omgivningen effektivt for att kunna uppticka
betydelsefulla férindringar i god tid

« utveckla gemensamma principer, strategier och avtal

« definiera ansvarsforhillanden mellan de olika aktérerna och fér
delarna i det interorganisatoriska informationssystemet

» utveckla effektiva utrednings- och samarbetsprocesser bide 1
utveckling och administration av interorganisatoriska informations-

system

6.3 Svarigheter att forena intressen

Parter i en informationsprocess kan ha intressen som inte ir helt férenliga
eller till och med motstridiga. Motsittningar mellan anvindare av samma
data ir ett exempel.

Om data ska samlas in eller system ska byggas for att tillgodose flera olika
anvindarintressen, kan det vara svirt att tillfredsstilla alla samtidigt. Part-
erna kan ha olika uppfattningar om terminologi, mitmetoder, kvalitets-
nivier osv. Man kan bli oense om vem som ska bira kostnader for
kvalitetsnivier. Dir ett val miste gdras mellan olika faktorer, kan 6nske -
milen om prioritering ga isir. Om projektet drivs pé fel sitt och med
orealistiska forhoppningar om att kunna férena ménga intressen, kan resul-
tatet bli en kompromiss dir ingen part 4r néjd.

Ett exempel 4r informationssystemet for arbetsskador, ISA, som fick en si
bred malformulering att ingen anvindare var n6jd med den tillgingliga
informationen (RRV 1990).

Ett annat exempel pé svirighet att férena intressen dr nér det finns en mot-
sittning mellan uppgiftslimnare och -mottagare.

Motsittningen mellan uppgiftslimnare och uppgiftsmottagare kan leda till
att uppgifter inte alls kommer in eller att uppgifter limnas men ir ofull-
stindiga och mer eller mindre felaktiga.
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Tva typer av motsittningar kan urskiljas. I det forsta fallet 4r det sa att det
inte finns intresse av att limna uppgifter eller av att kontrollera eller an-
passa upp gifterna si att de fir den kvalitet som mottagaren behéver.
Orsaken ir att uppgiftslimnaren har besviret med att limna uppgiften,
men inte fir ut nigot av det hela. Nytta och uppoffring finns pa olika
stillen.

I den andra typen av motsittning finns mer direkt motstridiga intressen
eller syften mellan parterna. Det finns ett intresse hos uppgiftslimnaren att
undan hilla uppgifter eller limna falska uppgifter.

Personer kan t ex av skatteskil ha intresse av att vara folkbokférda pa en
annan adress 4n den dir de verkligen bor och egentligen vill ha sin post till.
Eftersom anmilan av folkbokfsringsadress och postadress hanterades
gemensamt i det statliga adressinformationssystemet (beskrivet i RRV 92)
fanns risken att vissa personer fick fel postadress i ett antal register.

De politiska ungdomsférbunden limnar felaktiga uppgifter om medlems-
antal av ekonomiska skil och konkurrensskil (Dagens Eko 16 & 17 januari
1994). Detta innebir att sammanstillningar av medlemsantal i ungdoms-
for bunden inte kan anvindas som en siker indikator pa politiskt intresse
hos ungdomar osv.

I detta sammanhang finns ytterligare en faktor att beakta. Uppgifts-
limnaren kommer att ritta sitt agerande efter sin uppfatining om insam-
larens syften. Om t ex en myndighet samlar in uppgifter i ett i och for sig
oskyldigt syfte, kan uppgiftslimnaren oroa sig for att uppgifterna limnas
vidare till nigon annan myndighet, oavsett om det kan ske enligt gillande
regelverk eller inte. Om syftet, och de regler som giller for hantering av
uppgifterna, redovisas oklart, kan osiikerheten hos uppgiftslimnaren ocksa
bli stor.

Ett tredje exempel &r nir en part i kedjan dr beroende av en tidigare part,
som kanske bide samlar in uppgifter och bearbetar dem. De brister som
gor att data inte 4r limpliga for den mottagande partens syfte kan upp-
tickas vid anvindningen eller vara kiinda i férvig. Detta kan t ex rora sig
om att data har fel form, fel detaljeringsgrad eller att de kommer in for
sent, dvs inte ir tillrickligt aktuella. Anvindaren kan dock inte géra nigot
it saken, eftersom det inte stir i hans eller hennes makt att paverka den
som levererar data. En verksamhetsdel far di bira kostnader fér bristande
kvalitet i en annan. Det kan réra sig om avdelningar vid ett stort foretag

eller olika myndigheter.

Ett exempel ir nir en myndighet i sitt arbete anvinder statistiska data som
en annan myndighet samlar in. Nir arbetstoppar uppstir hos den insam-
lande myndigheten si forsenas leveransen av data till den mottagande av
prioriteringsskil. Den anvindande myndigheten maste di sjilv samla in
samma data for att kunna leverera uppgifter till sina uppdragsgivare i tid.
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Forsdk forena intressen

Med hjilp av kreativa uppligg kan man férséka forena olika parters
intressen. Det kanske inte alltid ir méjligt att gora det men man bér inda
prova, eller férsdka skapa forutsittningar f6r det.

Nagra generella anvisningar fér hur det ska ga till kan inte ges hir, men ett
exempel kan belysa saken:

I trafikregistret ir man angelidgen om att ha s aktuella dgaruppgifter som
mojligt for de registrerade fordonen. I det syftet har man lyckats férena
sina intressen med bilhandlarna. Bilhandlarna registrerar dgarbyten per
terminal direkt efter att de salt bilen. Bilhandlarens intresse av att gora det
4r bland annat att ge képaren en god service, denne behover inte bekymra
sig om att registrera sig som fAgare for bilen. Dessutom upphdr bilhand -
larens betalningsansvar for forsikringen si fort en omregistrering skett.

I vissa fall kan forindrade regler skapa den struktur som behévs for att
forena intressen. Fundera t ex pa hur denna regel skulle paverka agerandet:

”Fabrikens vattenintag maste enligt lag ligga nedstroms dess eget vatten-
utslipp si att den blir den forsta som drabbas om utslippen inte renas”
(deBono 84)2L.

Om det inte gir att forena olika intressen miste man vidta andra dtgirder.
I vissa fall kan det vara nédvindigt att separera informationssystem fér
olika intressen i syfte att uppritthalla &nskade kvalitetsnivier. I andra fall
kan l6sningen vara avtal, 6verenskommelser om ersittningar, nedbrytning i
basdata, uppdelning i olika organisationsdelar dir vissa renodlar rollen som
”datanav2” osv.

21 Lasaren uppmanas, att som Svningsuppgift, tinka ut en motsvarande regel for
informationssystem.

2 Med ”datanav” menas hir att man ir en vixlingspunkt dér en mingd datafléden
korsar varandra.
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Klargér ansvar och dess foxdelning
Vem ansvarar f6r att data haller en viss kvalitet? Det kan vara svirt att t ex
kriva ekonomiskt ansvar av den som levererar data.

Det ir givetvis méjligt att se pd ansvarsfrigan pa olika sitt. Ett sitt 4r att se
péi den avtalsmissiga och ekonomiska sidan av saken. Dir kan det bli friga
om skadestind eller avdrag pi ersittningen om en kontraktsbunden part
inte uppfyller sitt ansvar. Ett annat troligen mera fruktbart synsitt 4r att
klargéra hur ansvar och befogenheter ska férdelas inom organisationen.
Dir idr det viktigt att fi verksamhetsansvariga att uppmirksamma sitt
ansvar for de data, begrepp osv som hér thop med verksamheten.

IITS 6 skiljer man pi tre olika slags ansvar:

"DataleverantérsansvarZ, ansvar for att data som levereras till systemet ir

riktiga”. (ITS 94)

I en kommentar sigs att "Individ med detta ansvar ir strikt den ende som
kan vara ansvarig for att data som limnas fér inmatning ir riktiga enligt
specifikation. Denne behéver inte ha nigon annan koppling till verksam-
heten eller sjdlv anvinda uppgifterna” (ibid).

Man kan tolka formuleringen si att det ir leverantéren av data som har
storst méjlighet att ta ansvar for kvaliteten hos de data som levereras. Som
vi sett kan méjligheterna att fi nigon extern part att vilja ta detta ansvar
variera. Klargérande av intentioner, i kombination med goda kontakter
med dessa parter, ir troligen en bittre vig att gi 4n att forsdka gora strikt
juridiska bindningar. Poingen med formuleringen ir att mottagaren av
data kan ta sitt ansvar genom kontroller, genom att kriva och studera
kvalitetsdeklarationer osv. Mottagaren har diremot betydligt mindre
mojlighet att kontrollera och miita kvaliteten 4n leverantéren.

Det ir speciellt viktigt att se till att dataleverantéren ansvarar f6r de
kvalitetsdeklarationer som limnas. Genom att t ex foresli dataleveran -
torerna att sidana deklarationer upprittas ger man dem tillfille att uppfylla
en grundliggande nivi av ansvar.

"Definitionsansvar, ansvar for att definiera (och indra) de objekts-
beskrivningar som ingdr i ett register”. (ITS 94)

Detta ansvar bér i grunden ligga hos sjilva verksamheten. I praktiken kan
det utdvas av en DA- eller JA— funktion.

Detta ir dock ett administrativt ansvar. Nigon absolut makt éver sprak-
bruket i en verksamhet ger det inte.

23 Detta kallades tidigare "indataansvar”, en term som dock skulle kunna
misstolkas som “den som har ansvar for att ta hand om de data som kommer in”
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"Registeransvar, ansvar med ritt att uppdatera eller andra data inklusive
arkivansvar.

Registeransvar kan i praktiken finnas hos systemigaren eller hos uppgifts-
insamlaren. Vem som har ritt och dirmed ansvar att ldsa, 4ndra, ta bort etc miste
alltid faststillas. Jamfor lagtermen registeransvarig med annan innebord.” (ITS
94)

Registeransvaret bor troligen dven innefatta ansvar att underséka om det
finns olika slags validitetsbrister i de register man har ansvar fér, om
mojligt atgirda dessa och annars informera anvindarna om dem i kvalitets-
deklarationen.

Vidare definieras ett vidare begrepp "informationségare” enligt foljande:

"informationsigare, individ med ansvar fér informationen i en verk-
sambets funktion. Ansvaret kan innefatta sivil definitionsansvar, registeransvar
som dataleveranstorsansvar.” (ITS 94)

Anvindarens - beslutsfattarens — ansvar och befogenheter

Ett annat ansvar som kan vara virt att beréra ir det ansvar som en besluts-
fattare har for att kontrollera de data man anvinder, t ex att de har en
trovirdig kvalitetsdeklaration.

I en reguljir rutinartad verksamhet kan man troligen inte kriva att den
enskilde beslutsfattaren ska kontrollera data vid varje enskilt beslut. Hir
bér nigot slags system for kvalitetsstyrning byggas upp. Storre krav stills
nir informationskillor utnyttjas for tillfilligt bruk. D4 miste anvindaren —
beslutsfattaren — sjilv vara aktiv i sin aktérsroll och undersoka kvalitets-
deklarationer osv. Man miste utgi frin att data ir fel tills motsatsen ir
bevisad. Ansvaret innebir dock ocksi att anvindaren eller aktdren maste ha
befogenheter; bide att stilla krav pa data i sig, kvalitetsdeklarationer osv
och fa dem uppfyllda och att avstd frin beslut eller annat handlande nir
han beddmer det nédvandigt.

Beslutsfattaren maste 1 sirskilt viktiga beslut ha méjlighet att gora extra
kontroller mot sikrare killor och 4ven fa aterkoppling pi effekterna av sin
informationsanvindning. Fér att anvindaren ska kunna ta sitt ansvar, krivs
ocksi utbildning i fragor kring informationskvalitet. Det kan dven finnas
skil till att beslutsfattare dokumenterar vilken information de anvint och
med vilken deklaration, vilka extra kontroller de gjort, om beslut av nigot
skil har framtvingats trots tveksamheter pa grund av osiker datakvalitet
osv. Beslutsfattaren kan di i efterhand redovisa hur han eller hon har axlat
sitt ansvar.
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Att enbart ge anvindarna information om kvalitetsbrister uzan att ge dem
kunskaper och befogenheter att agera efter detta, forsvarar dock deras
situation. Om anvindaren 4r medveten om att kvaliteten ir osiker och
dnda inte har nagot annat val 4n att fatta beslut finns det risk till s k inlard
hjilpléshet hos anvindarna. Anvindaren blir da inte alls nigon #4#6r utan
en maktlds gperatir i systemet. Detta blir pa sikt forodande for kvaliteten 1
verksamheten.

Hur kan roller och uppgifter i kedjan utformas och renodlas?
I en delrapport i projektet "Nasjonal infrastruktur for EDB” 1 Norge

(Statskonsult 91) skisseras en uppdelning pia olika roller 1 for-
medlingskedjan:

] 1
Information/ Redaktion, Teknisk red
Rédata férvaltning Presentation
/
/ Databas-
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7/
/ /
/ / Nétverks-
/ # 4] distribution
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/ P 4
P, £
/ = Brukarkontakt
J _ = |brukarstod
I 2 e
/
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ONE-STOP-
BRUKARE SHOP (0SS)

Figur 7 — Bild av firmedlingskedjan, Statskonsult, Norge.
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Huvudaktorerna i kedjan identifieras som:

Informationsleverantér — den som producerar de grunddata som
distribueras i en formedlingskedja

Tjinsteleverantér — den som utifrin eget eller andras data-
insamlande ger informationstjinster till andra med eller utan avgift

Distributor — den som stir fér férmedlingen av data mellan
g
tjansteleverantéren och brukaren

Brukare — en person som anviinder en eller flera f6rmedlingskanaler
for att ni ett fjinsteutbud frin en leverantér/distributdr

Statskonsult har 4ven tagit fram standardavtal som reglerar férhallandena
mellan de olika parterna.

Avtal

RRYV rekommenderar avtal (RRV 90) som ett sitt att 16sa vissa kvalitets-
problem, framfor allt sidana som har med ansvar for informations-
kvaliteten att gora.

1 kommersiellt tillgingliga databaser?* fransiger sig vanligen databas-
producenterna ansvaret for datakvaliteten och for effekterna av eventuella
brister (Svensson och Ostlund 1992). Férsiktigheten hos databasprodu -
centen ir inte svar att forstd med tanke pa de ménga méjligheterna till
svirupptickta fel och hur pass stora de negativa konsekvenserna i olyckliga
fall kan bli. Det kan ocksé vara svirt att avgdra vem som har ansvaret nir
flera parter 4r inblandade. En part samlar in data medan en annan part, t ex
en databasvird, férmedlar data till slutanvindaren.

Vilka méjligheter finns det da att teckna avtal ddr atminstone data-
kvaliteten kan behandlas och vilka syften kan uppfyllas i avtalen?

Till att borja med kan man téinka sig en enklare niva som kan sigas vara en
skriftlig 6verenskommelse. I detta fall rider inte nigot affirsmissigt
forhallande mellan parterna i1 friga om datadverforingen. Syftet ir att skapa
klarhet. I den skriftliga 6verenskommelsen behandlas de villkor som giller
for datadverféringen, hur data kontrolleras och behandlas, vilken kvalitet
som kan férvintas osv. Limpligen medféljer en kvalitetsdeklaration frin
den part som limnar data och en beskrivning av anvindning och syfte frin
den som tar emot data. I sjilva arbetet med att skriva Gverenskommelsen
kan eventuella oklarheter kring begreppsdefinitioner och annat redas ut.

24 Tillgingliga via uppkoppling eller i kopia via t ex CD-rom.
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Forutsittningen for en sidan Gverenskommelse 4r att den givande parten
har ett ansvar for att tillgodose den andres behov utan ersittning frin den
mottagande parten. Det kan réra sig om avdelningar inom samma foretag
eller olika delar av den offentliga sektorn. Man fir dock vara beredd pi att
den part som tillhandahaller data i tringda ligen prioriterar sina egna
huvuduppgifter ¥ framfér mottagarens behov. Férhoppningsvis hlls indéa
de delar av 6verenskommelsen som stadgar att upplysningar ska ges om
dndringar och avvikelser.

Nista, hégre niva ir mer formella avtal dir syftet bade ir att skapa klarhet
och att sikerstilla vissa forhillanden och villkor. Avtalet 4r formellt bin-
dande fér parterna och den mottagande parten ska ge ekonomisk ersittning
till den som limnar data eller gor data tillgingliga. Ersittningen kan
variera beroende pd vilka tjinster dataleverantéren tillhandahaller i form av
kontroller, anpassning, bearbetningar osv. Rittigheter, skyldigheter och
sanktioner regleras i avtalet.

Aven hir kan kvalitetsdeklarationen finnas med som bilaga.

Nir 6verenskommelser och avtal skrivs, bér man givetvis uppmirksamma
de rittsliga krav som giller f6r datadverféring.

En tredje situation ir nir en dataleverantdr erbjuder en standardiserad
tjanst till en stor mingd anvindare mot en viss ersittning. I dessa fall har
leverantoren vanligen ett standardavtal som kan géra mottagarens stillning
svag. Flera mottagare kan di behova agera gemensamt i anvindargrupper
eller -féreningar for att fa acceptabla villkor — 4tminstone i1 form av
kvalitets deklarationer.

Overenskommelser och avtal om datautbyte kan klargéra vad som giller
och hjilpa till att undvika fallgropar. Sjilva arbetet med att ta fram dem ger
en kvalitetssikring, men det 4r svart att fa helt sikra garantier for en viss
kvalitet. Det i4r troligen tillgangen till upplysningar som ger den bista
garantin f6r att man ska kunna bedéma kvaliteten (deklarationer). Data-
mottagarens eller anvindarens slutliga huvudansvar fér att ha anvint sig av
kontrollerade och limpliga data vid beslut kvarstir alltsa.

Man kan dra en parallell till vad som rekommenderas i EDI-virlden. Dir
sigs att goda affirsforbindelser och 6msesidigt fortroende 4r en grund-
forutsittning for att bérja med EDI. Dessa goda forbindelser skapas inte
genom avtal — avtalet ir troligen snarare en bekriftelse pa dem.

25 1 de fall dir huvuduppgiften inte ar att forse andra med data.
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Den dataleverantér som tecknar ett avtal kan behdva 6verviga pa vilka sitt
han blir bunden 1 sitt agerande. Man bér underséka paverkan av tex
mojligheterna att forindra system, ligga ner system och sluta samla in data
man sjilv inte lingre behéver. Atagandena far inte ge bindningar, som
hindrar viktiga férindringar i den egna verksamheten.

6.4 Kvalitetsstyrning
I kvalitetsstyrningen inom omridet data- och informationskvalitet kan man
1 huvudsak se tva slingor:

Den forsta slingan innefattar sidana mitningar och atgirder som gors inom
ett existerande system utan att systemet behéver 4ndras. Slingan kan sigas
utgéra en del av systemférvaltningen. Mojligheten att géra anpassningar
inom denna slinga beror pa hur systemet har byggts. Ar systemet 4r sa pass
flexibelt sa att anpassningar kan géras, antingen genom att man si att siga
vrider pa rattar i systemet eller genom att man arbetar annorlunda?

I detta innefattas att kontinuerligt mita kvalitet och samla in eventuella
Klago mil. Aven anvindarforum och liknande aktiviteter ingir. Fér en data-
bastjinst med mainga olika anvindare kan man overviga att bilda en
anvindarférening som bidrar till kvalitetsstyrningen. I slingan ingér ocksa
att informera anvindare och andra mottagare av data om den faktiska
kvalitet som féreligger. En annan 4tgird kan vara utbildning i hur systemet
fungerar och 1 informationskvalitetsfrigor. Slingan bér dven omfatta
indikatorer pa kvalitet 1 den verksamhet som systemet eller systemen

stoder.

Den andra slingan omfattar mer radikala dndringar 1 system, organisation
och arbetssitt. Andrade krav kan ocksd vara en del. Antingen genom att
den kvalitet som 4r mojlig utan idndringar i systemet accepteras eller att
andringar i kraven kriver storre dndringar i systemet. Om de brister man
finner vid en mitning inte orsakar problem i verksamheten, 4r kanske
kvalitetskraven frin borjan f6r hogt stillda eller ocksi behévs dessa data
inte alls. Majligheter till informationsrationalisering genom nya arbetssitt
(eller "business process reengineering”) bér ocksd beaktas om man
overviger en storre dndring for att komma at felkillor.
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Skapa aterkopplingar

En central del av arbetet med kvalitetsstyrning av informationsprocesser ar
att se till att det finns fungerande iterkopplingar. Vil fungerande ater-
kopplingar ir en kritisk framgingsfaktor f6r alla system i en férinderlig
omgivning och sidana ir de flesta informationssystem. Brister 1 detta
avseende leder till att fel och féljder av fel inte uppticks. Dirmed atgirdas
de inte heller. Effekterna av felet kan uppkomma utom synhill f6r anvin-
daren eller kanske inte 4r s pitagliga att de uppmirksammas. Det 4r heller
inte sikert att effekterna sitts i samband med brister i data- eller
informations kvalitet.

Man kan kanske tro att de fel som uppticks av anvindarna genast
rapporteras men sé ir inte alltid fallet. Anvindarna uppticker felet, men av
olika skil si rapporteras det inte. Exempel pi troliga och tinkbara skil kan
vara:

* Anvindarna anser inte att felet 4r sa stort att det bér anmilas.

* Anvindarna har inte tid eller ork att anmila felet. De anser att de far
nog med extra arbete inda och hoppas att felet inte ska drabba dem
igen.

* Anvindarna tror inte att felet kommer att itgirdas dven om det
anmils. De 16ser dirfér problemet pi nigot annat sitt. En sidan
attityd kan uppkomma genom anvindarnas tidigare erfarenheter av
hur anmailda fel hanteras, t ex hur ling tid det brukar ta innan nigot
gors och hur mycket de vidtagna étgirderna forbittrar situationen.

« Anvindarna vet inte hur och till vem fel ska anmailas.

* Anvindarna tror att felet ligger hos dem sjilva. De tror att de borde
forsta det som de inte forstar och de vill inte avsldja sin okunnighet.

* Anvindarna har liga férvintningar pi systemet och hoppar hogt av
glidje nir det fungerar vil. Nir nagot fel upptrider siger de rutin-
missigt “fel pi datan”. Felen ses som nigot nédvindigt ont i det
dagliga arbetet och man har aldrig tinkt pa att det skulle gi att gora
nagot it dem.

* Dataleverantoren eller den som ir systemansvarig reagerar negativt
pa anmilningar om fel. De anviindare som anmiler fel ofta betraktas
som kverulanter eller som fér lata for att gora det extra arbete som
krivs for att kompensera eller sjilv ritta felet nir det upptrider.

* Dataleverantéren eller den som ir systemansvarig underliter att
kontakta anvindarna di och di fér att fi uppgifter om fel och
forbiattringsforslag, dvs anvindarforum saknas.

Nista led handlar om éterkoppling av felets effekter. Orsaker till det kan 1
forsta hand vara att anvindaren av data inte uppticker felet och inte far

nagon aterkoppling av de effekter som dataanvindningen orsakar i1 nista
led.
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I niista led kan flera punkter frin listan ovan upprepas men ordet anvindare
byts ut mot kund eller medborgare.

Exempel pi vad som kan hinda ir:

* En kund fir ett leveranstidsbesked som inte stimmer. Kunden klagar
inte utan vinder sig nista ging till en annan leverantor.

* En medborgare fir ett felaktigt beslut frin en myndighet, men kan
inte avgdra om det ir korrekt. Ett alternativt problem ir att med-
borgaren forstar att beslutet ir fel men vet inte hur man klagar.

Aterkoppling frin anvindarna till den som ansvarar for systemet och data-
kvaliteten kan skapas genom punktinsatser som anvindarforum, kund-
under sdkningar osv. Limpligen bér man dock férséka bygga system for
kontinuerlig iterkoppling. Om mitningarna gors med vissa mellanrum, bér
frekvensen anpassas till frekvensen av indringar i systemet och i den
omvirld 1 vilken systemet finns.

Slutligen behéver 4ven anvindaren dterkoppling pi sin anvindning av
information fér att kunna anpassa sin anvindning och stilla vilgrundade
krav. Aterkopplingen ska komma frin mitningar och iakttagelser av det
man avser att uppnéi — mal och resultat.
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I Mat och informera
om informations-
kvaliteten

Anvindarna behover ha en korrekt kunskap om den data- och infor-

mations kvalitet som star till buds. Fér detta krivs att den faktiska kvaliteten
mits och att anvindarna kiinner till bade ausedd och faktisk kvalitet.

1.1 Matning av informationskvalitet

Mitning och uppféljning av data- och informationskvalitet kan géras pa
olika sitt, i olika syften och med olika ambitionsnivier. En huvudindelning
av syftena kan gbras i kvalitetsstyrning och information till anvindarna. Nir
syftet dr kvalitetsstyrning, vill man ha mitdata som indikerar om kvalitets-
mil och normer uppfylls och #ven sidana data som kan ge ledning for
atgirder, tex indikationer pi felorsaker. Uppmitta effekter av fel och
brister kan ocksi vara intressanta i sammanhanget. Nir syftet 4r “infor-
mation till anvindarna,” ska anvindarna fi upplysningar som ger dem
méjlighet att bedéma datas limplighet fér olika slags anvindning. De vill
ha reda pi precis vari felet bestir och kanske #ven vilka effekter det kan fa.
Anvindare kan vara av olika kategorier: handliggare som ska fatta beslut,
informations férmedlare, anvindande organisation (eller en foretradare).
Mitning kan géras i ett av syftena eller i bida medan redovisningen av

resultatet blir olika beroende pa mottagarens syfte.

Mitning - kontroll mot verkligheten eller en sikrare kdlla

For att fi en bild av vilka brister som férekommer kan man géra en
statistisk mitning. Det finns olika sitt att gora detta. Ett sitt ir att slump-
missigt vilja ut en mindre mingd frin det register som ska studeras och
gora en kontroll mot en sikrare killa. Det kan réra sig om att kontrollera
ett grund material eller att géra en kontroll direkt mot verkligheten.

* Tidningsstatistik AB gér exempelvis drligen en sidan kontroll av ett
antal adressregister. Man ber att fa uppgifter frin respektive register-
héllares register (880 stycken per adressbank) och gér sedan kon-
troller per telefon. Antal ritt redovisas i procent. Uppgiften
"bransch” var tex i 1992 ars undersdkning ritt till 93% i BASUN
och 83% 1 PAR.

* RRV gjorde en undersdkning av fel i adresser och redovisar 1 "Fel
data kostar!” (RRV 92) hur ett urval av fdrsindelser under sortering

gjordes pa ett antal postkontor och hur man kontrollerade fel pa
olika sitt.
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» Ett urval av klassificeringar kan undersékas med hjilp av en mer
kvalificerad granskare. Det har man gjort i en studie av kvaliteten i
Social styrelsens slutenvardsregister (Socialstyrelsen 1992). Ett urval
gjordes och en diagnosklassificering gjordes pa nytt utifrin journal-
uppgifter. Direfter kunde en jimforelse goras mellan ursprunglig
klassifikation som da antogs representera faktisk kvalitet 1 registret
och i den mer kvalificerade bedémningen.

I "Ritt data?” (RRV 90) finns en genomging av hur man kan mita kvalitet
med hjalp av sma stickprov.

Iakttagelse av registeregenskaper

Med registeregenskaper menas sddant som man kan iaktta genom att under
en viss tid gdra observationer av data direkt i registret eller system-
egenskaper som man annars kinner till (t ex ledtider). Det kan t ex vara
omsittningshastighet fér vissa uppgifter i registret eller vanligen ater-
kommande variationer.

Antag t ex att registret uppdateras satsvis en ging i manaden och att 120
objekt tillkommer i en jimn take per 4r. Strax fore en uppdatering kan man
di i genomsnitt rikna med att cirka tio av de objekt som borde vara med i
registret saknas. Om studier av registret visar att indringarna inte 4r for-
delade jimnt Gver aret utan att majoriteten av nyregistreringar sker runt
arsskiftet, ger man kanske sina anvindare ridet att vinta med sina uttag till
efter januari uppdateringen.

Fullstindighet, dvs om alla avsedda uppgifter om ett visst objekt finns med,
kan jakttas direkt i registret.

Studier av registret i sig kan dven innebira att andra uppenbara fel upp-
ticks, som t ex att det i ett adressregister finns dubbletter dir namnet pa ett
foretag har stavats lite olika eller att helt felaktiga koder finns i urvalsfilten.
Sadana fel kanske inte uppticks si litt eftersom det féretag som far tvi eller
tre exemplar av samma utskick inte hor av sig och klagar utan bara stiller
sig lite undrande till hur det 4r stillt med ordningen hos den som har
skickat ut forsindelserna. De mottagare som pi grund av fel i urvalskoder
inte alls far nidgon f6rsindelse hor troligen inte heller av sig.

Undersokning av vilken informationsbildning ett system ger
hos handldaggare och beslutsfattare

Detta kan sigas vara en undersdkning som inriktar sig pi att ta reda pi om
en viss given datakvalitet ocksd omsitts i informationskvalitet. En kvali-
ficerad tolkning av de data som finns 1 registret jimfoérs med den tolkning
som gors vid ett normalt uttag, dvs ett sidant uttag som gors som ett led i
de ordinarie arbetsuppgifterna.
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En sadan undersékning gjordes hos trafikregistret. Den utformades som en
serviceundersékning hos linsstyrelsen och gjordes med hjilp av ett externt
foretag. Personer frin detta foretag ringde och stillde frigor om de upp-
gifter som fanns i databasen. Sedan gjordes kontroller av om svaren som
gavs var korrekta i férhallande till vad den kvalificerade bedémaren kunde
lisa ut av databasen. Exempelvis angavs dgare 100%, avregistrering 85%,
och besiktning 849% ritt.

Kvalitetsinformation till anvindare - kvalitetsdeklarationer
RRV (1990) och ITS (1994) rekommenderar kvalitetsdeklarationer f6r att
informera om kvalitet. I rapporten ITS 6 ges idven rekommendationer om
vad som bor ingi 1 en deklaration.

Kvalitetsdeklarationen har som syfte att upplysa anvindaren eller den
anvindande organisationen om kvaliteten hos data pi ett sidant sitt att
limpligheten for ett visst syfte kan bedémas. Alltefter mottagare och den
situation didr mottagaren tar del av deklarationen, kan den ges mycket
varierande utformning. En deklaration som ir avsedd att direkt upplysa en
anvindare om kvalitet hos vissa data, fir t ex en annan form 4n en som ska
vara bilaga till ett avtal om 6verféring av data. Termen "deklaration” for
tanken till ett pappersdokument. Men ocksi andra former fér spridning
kan mycket vil tinkas, t ex att deklarationsuppgifterna ir itkomliga via
samma system som de data de handlar om. Det innebir att de skickas med
data, unge fir som bruksanvisningen till en produkt.

Databashanterare och datakatalog- eller IRDS-system #r dock oftast inte
byggda for att férmedla data om datakvalitet. Vissa uppgifter som har med
relevansen att gora kan férmedlas i form av definitioner av hur vissa data
hirleds frin andra osv . Uppgifter som har med validitet att gora, statistik
over felprocent eller registrets forindringsdynamik, har diremot ingen
given plats.

Terminologiruta

Kvalitetsdeklaration beskrivning av data eller datamiingd i syfte att
anvindaren skall kunna gora en korrekt tolkning av sagda data.

ITS 94

26 Hirledning i AD/Cycle beskrivs i TRIAD-rapport K 15
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Problem nidr anvindarna inte dr informerade om
informationskvaliteten
Bristande kunskaper hos anvindarna kan leda till att data eller information

av bristande kvalitet anvinds.

Det kan t ex rora sig om att data har objektiva fel som inte ir kinda fér
anvindaren och som 4r sidana att de inte uppticks vid anvindningen. Data
skulle ha varit limpliga for syftet om det inte funnits objektiva fel.

Bristande aktualitet 1 t ex en adress kan vara en orsak till detta. For anvin-
daren gor det egentligen detsamma om felet beror pi att adressen ir
gammal eller om adressen forindrats pi ett felaktigt sitt i systemet.

Ett annat fall som i och fér sig kunde ha férebyggts genom normalt
DA/IA-arbete ir att data som inte dr limpliga f6r det aktuella syftet
anvinds. En vanlig orsak 4r att data anvinds i ett annat syfte in det
ursprungliga och att limpligheten fér den nya anvindningen inte har
under sokts eller kunnat undersékas tillrickligt noga.

Ett exempel ir att den sjukpenninggrundande inkomsten, SGI, anvindes
for kontroll av inkomstuppgift for bostadsbidrag trots att uppgifterna inte
var jimforbara. Atal vicktes i flera fall och visade sig sedan sakna grund
(IRI-rapport 1984-2 refererad i RRV 1990).

Ett annat exempel frin RRV:s studier av omridet, ir att uppgifter i
invandrarverkets SU-system inhimtades av polisen under icke kontorstid
och anvindes i annat syfte 4n det avsedda. Det kunde ha lett till frihets-
berévande pa felaktig grund for enskilda personer (RRV 1985).

Ytterligare ett exempel ir att data missuppfattas, sé att fel information upp-
stir. Har kan det finnas manga olika orsaker. Ett klassiskt IA—exempel 4r
att begreppsbildning och namngivning inte ir klarlagda. En annan méjlig-
het 4r att anvindaren bara har ytliga kunskaper om det omride som data
handlar om och att systemets presentation av data férutsitter en anvindare
med expertkunskaper. Man kan t ex tinka sig att ordet "inkomst” 1 SGI -
begreppet kan missleda den som inte kinner till hela inneb&rden i SGI.
Ovriga avvikelser frin god praxis i utformning av anvindargrinssnitt kan
ocksa vara en orsak till feltolkningar.

Problemet kan dven ha en omvind effekt, nimligen att data med en for
syftet god kvalitet inte anvinds. Anvindaren/aktéren kommer alltid att
ritta sitt agerande efter sin uppfattning om kvaliteten pa de data som finns
tillgingliga! Anvindaren kan av olika skil sakna fértroende for killan 6ll
data. Om kvaliteten inte #r klargjord, t ex genom en deklaration, kan
anvindaren bli tveksam om hur den information som finns tillginglig ska
anvindas. Anvindaren kanske d i stillet fattar sitt beslut pa ofullstindig
information eller ligger ned arbete pa att sjilv séka fram andra data.
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7.2 Deklarationens grundmaterial
Grundmaterialet till deklarationen bestér 1 huvudsak av tva delar. Den ena
delen ir en dokumentation av avsedd kvalitet som ocksa inkluderar syftet
med datainsamlingen. Den andra delen ir uppgifter om faktisk kvalitet
som tas fram genom kvalitetsmitningar, studier av registeregenskaper osv.
Ett sadant grundmaterial bér innehilla allt som kan vara relevant pa nigot
sitt men kommer troligen inte att anvindas som det #r. Urval bearbetas till
olika presentationsformer for olika mottagare och syften.

Anvindningsomraden for deklarationen — mottagare
Nedan riknas nagra olika anvindningsomraden upp tillsammans med krav
pi deklarationen i respektive fall:

Deklarationen hor till ett avtal

Deklarationen ska ingid som en bilaga till ett avtal eller i form av en
dverenskommelse om att 6verfora data mellan tvi eller flera parter. Form-
kraven styrs av att deklarationen ska vara en del av ett avtal. Storsta méjliga
klarhet fordras, vilket kriver t ex entydighet i de begrepp som anvinds i
informationsmodellen. En deklaration med detta syfte ska vara skriftlig och
dokumentet ska ingi som bilaga i avtalet. I bilagan till avtalet ingir den
specificerade kvalitet som informationsleverantéren férbinder sig att upp-
ritthilla. Brister i forhallande till den utlovade kvaliteten kan enligt avtalet
t ex leda till avdrag pa ersittningen.

Ett exempel pa vad som kan anges i ett avtal kan vara en viss maximal
ledtid fran hindelsetiden till dess att uppgiften finns i databasen eller sinds
till mottagaren.

Den information och de egenskaper som inte tas upp 1 avtalet ska betraktas
som ospecificerade uppgifter.

Informationsleverantéren kan och bér dessutom tillhandahélla upplys-
ningar om faktisk kvalitet som man genom egna mitningar eiler erfarenhet
har eller fir tillging till. Mottagaren kan da bl a bedéma vilka egna kon-

troller av data som mdste goras.

Deklarationen vander sig direkt till anvindaren

Det andra anvindningsomridet eller syftet ir att ge anvindare som tar
emot information i t ex en beslutssituation en si god bild som majligt av
informationens anvindbarhet i ett visst syfte. Deklarationen vinder sig
direkt till informationsanvindare inom den egna organisationen men kan
ocksi vinda sig till andra anvindare. Formen styrs av syftet att anvindaren
ska nis av budskapet — och forstd det. Formfrigorna kan t ex handla om
vilken pedagogik som anvinds, deklarationens uppstillning, sprakbruk osv.
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Med syftet for gonen, kan man Gverviga olika sitt att distribuera deklara-
tionsuppgifterna. Det ir givetvis en fordel om si mycket som méjligt kan
delges anvindaren via systemet sjilvt, genom speciella datafilt, ledtexter,
hjilptexter osv. Méjligheten att anviindaren verkligen tar del av deklara-
tionsinformationen &kar di. En deklaration i t ex skriftlig form under en
flik i anvindarhandboken eller i ett produktblad som limnas till den person
som har ansvar fér att anskaffa informationen till organisationen, skulle
kanske inte uppmiarksammas pa samma sitt.

Deklarationen viander sig till blivande anvandare eller
informationsanskaffare

Detta ir en deklaration som ges till en potentiell anvindare, dvs en anvin-
dare som #nnu inte bestimt sig f6r att anvinda en viss informationskilla.
Det kan réra sig om beskrivande produktblad f6r en viss databas eller en
informationstjinst.

Deklarationen vinder sig till systemutvecklare och till férvaltningsansvariga
(dataadministratérer etc)

Dessa personer kan dels vara med och bedéma om informationen 4r limp-
lig att anviindas i den egna organisationen, dels studera en deklaration for
att avgdra hur informationen ska behandlas i de egna systemen.

Deklaration eller beskrivning dr en grund for férdandring och
forbdttring

Ett helt annat slag av anvindningsomrade ér rapportering av en mitning
som gjorts i syfte att forbittra niagot. Mitningen kan t ex innebira att man
gir igenom ett register 1 syfte att finna systematiska fel vars orsak man kan
itgirda. En sidan mitning behéver kanske inte ge helt tillforlitliga métt pa
hur stora felen ir, eftersom syftet inte ir att redovisa felen utan att fore-
bygga dem. Att redovisa felen har dessutom ett begrinsat virde, eftersom
man inda snart kommer att minska dem eller fi bort dem helt. Sittet att
miita inriktas i detta fall pd att hitta felkillor och felorsaker. Redovisningen
fir dirfér troligen en form som ir mindre intressant fér en anvindare.
Anvindaren ir sikert mer intresserad av en redovisning av de fel som pa-
verkar syftet med anvindningen, 4n en som detaljerat redovisar vad felen
beror pa.

Deklarationens innehall och form

Vad ska tas med i deklarationen?

Vilka uppgifter som 4r limpliga att ta med varierar frin fall till fall
beroende pi syftet med informationssystemet, syftet med deklarationen,
vilken slags data det ror sig om, vad data ir avsedda att beskriva, hur
mitning eller insamling har gjorts osv.

Verksambetskrav V7
72 © TRIAD-parterna/SISU juls 1994



I férsta hand bér kraven pa deklarationen grundas pi en riskbedémning
som gdrs utifrin primiranvindarens situation.

Vilken ambitionsniva ar lamplig?

Nir man gér en deklaration miste ocksa en ambitionsniva faststillas. Den
foljande framstillningen omfattar ett ritt si stort antal punkter. Det kan
finnas goda skil att inte ta med alla uppgifter, utan gora ett urval, Urvalet
gors med tanke pi mottagarens behov, férkunskaper, referensramar och de
risker man vill minska genom att ge mottagaren upplysningar om faktisk
kvalitet. I avtalssammanhang fir parterna komma 6verens om vilka faktorer
som ska vara med och hur de ska beskrivas.

Nir deklarationen riktar sig direkt till anvindare, kan urvalet baseras pé en
riskanalys som utgir frin risken att anvindarna/aktérerna fattar felaktiga
beslut med sakligt viktiga eller ekonomiska konsekvenser darfor att de inte
kinner till vilken kvalitet informationen har.

Deklarationens uttryckssatt
» Deklarationer som vinder sig direkt till slutanvindare.

En vanlig anvindare ska inte behdva vara vil insatt i den terminologi som
anvinds av fackfolk for att beskriva informationskvalitet. I en deklaration,
som vinder sig direkt till anvindare, bér uppgifterna dérfor i forsta hand
uttryckas i klartext.

Hur ska man da uttrycka sig? I stillet for att siga att aktualiteten r 14
dagar, kan man t ex siga att det 1 genomsnitt tar 14 dagar frin det att ett
foretag andrar telefonnummer till dess att dndringen finns inférd i registret,
maximalt tar det sex manader och i sju fall av tusen kommer 4ndringen inte
alls in. Den senare formuleringen har férdelen att den 4r mer entydig, och
dven kan tolkas ritt om den tas ur sitt sammanhang.

Antag att man ocksi vill siga nigot om indringstakten for de olika upp-
gifterna. Man kan t ex skriva féljande:

"Under ett ar indras i genomsnitt uppgiften om telefonnummer i registret
for 11% av de foretag som finns registret.”

eller

"Uppgiften *igare’ indras under ett 4r i genomsnitt fér 3% av de foretag
som finns i registret.”

Deklarationen kan ocksi mycket vil anges i kort form med respektive
faktor. Det kan till och med vara en férdel. Lisaren lir sig d4 terminologin
och fir pa si sitt littare att lisa andra deklarationer som inte har en
anvindaranpassad terminologi.
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+ Deklarationer som viinder sig till specialister som ska ta stillning till
vilken information som ska anskaffas eller som ska inga 1 ett avtal.

De olika uppgifterna placeras under rubriker, som éverensstimmer med de
olika egenskaperna (tid, aktualitet, noggrannhet osv). Sjilva uppgiften kan
mycket vil uttryckas i klartext, under forutsittning att det ger en entydig
beskrivning.

Det ir ingen nackdel om uppgifterna uttrycks bade i klartext och med hjilp
av facktermerna:

"Noggrannheten ir fem procent, dvs de angivna virdena ligger i genom-
snitt inom plus, minus fem procent frin ett ’sant’ virde.”

Vad ska beskrivas, fakta eller bedémningar?

T en deklaration eller en beskrivning av data, kan bade en virderande och
en faktabeskrivande ansats ingd. Ansatserna bér dock klart skiljas at efter-
som informationsproducenten och mottagaren kan ha olika uppfattning om
hur egenskaper hos data paverkar limpligheten for ett visst syfte.

En virderande ansats innebir att informationsgivaren uttalar sig om datas
virde for ett visst syfte och fér en viss tinkt anvindare eller anvindargrupp.
Deklarationen kan t ex innehilla ett uttalande om en uppskattad tidsgrins
for anvindbarheten hos data. Tidsgrinsen relateras da till krav pi nog-
grann het och pa kunskap om hur snabbt variabler éndrar sig.

Den faktabeskrivande ansatsen innebir att s4 mycket grundfakta som méj-
ligt limnas om informationen. Dessa grundfakta bér dé vara uttryckta si
att anvindaren kan relatera dem tll sina kvalitetsvirderingar och gora en
egen bedémning. Med denna inriktning bér man dven limna uppgifter om
hur relevanta férhallanden och dirmed variabler dndrar sig m m. Det ger
anvindaren méjlighet att géra en egen bedémning av tidsgrinsen for
anvindbarhet. Man kan exempelvis limna uppgifter om hur méinga nya
objekt som registeras 1 ett register en genomsnittlig manad.

Som anvindare vet vi aldrig sikert vilka faktorer producenten har vigt in 1
sin beddmning av informationens anvindbarhet for ett visst syfte. Visste vi
det si kunde vi kanske lika girna sjilva géra bedémningen utifrin grund-
fakta. Vi miste sjilva ta stillning till om vi har alla grundfakta vi behéver.
Vir bedémning av producentens bedémning fir grunda sig pa de fakta vi
sjilva kinner till, vir kinnedom om producenten och var uppfattning om
producenternas trovirdighet (som kan vara bade fér hog och for lag),
beroende pa tidigare erfarenheter.

Ett exempel: Ett grundfaktum kan vara vilken tidpunkt en viss uppgift
giller. Det kan kallas hindelsetid:
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”Anders Andersson limnade in dndringsanmilan om ny adress den 23/4
1992, *

Det anvindningsrelaterade begreppet ar i detta fall aktualitet. Anvindaren
gor en bedémning av om uppgiften ir tillrickligt aktuell for att kunna an-
vindas 1 det aktuella syftet. I denna bedémning kan ytterligare fakta vara
anvindbara, t ex att anvindaren vet att Anders Andersson flyttar regelbun-
det vart tionde ar. Detta kan siigas vara ett exempel pi ett specifikt fall.

Om en anvindare i stillet ska bedéma ett typfall, blir situationen nagot an-
norlunda. Anta att anvindaren stindigt tar emot stora mingder adress-
dndringar. I en sidan situation kan grundfakta réra prestanda hos informa-
tions processen, t ex hur ling tid det i1 genomsnitt tar frin det att en hin-
delse intriffar till dess att informationen ir tillginglig f6r anvindaren.
Anvindaren fir géra en bedémning av den stora massan drenden, och om
t ex nigon extra kontroll behovs 1 specifika fall.

Killmaterial
I 9
Avsedd
kvalitet
Syfte med dut-
ymm u - . .
spw it Grundmaterial for Distribution
‘Boner -
Delaljeringsgra deklaration
Skaler och
)
Registerdefinition | i
Eoptvaniin pre=a ‘
Kontroller === ESC
] T Uppdelning
- och anpassning
pmmme for anv Deklaration
e N

g

Figur 8 — Deklarationens sammanstillning och spridning.

Deklarationens forvaltning

Forvaltning av deklarationen ingir som en del av det férvaltningsarbete
som DA- eller IA-funktionen utfér. Forindringar och forbattringar leder
till att innehéllet 1 deklarationen maste 4ndras. Brister 1 datakvalitet nir det
giller data om data kan vara lika férédande som brister i data.

Kopplingen mellan verksamhetsmodell, datamodell och deklaration maste
vara given och bér helst vara maskinellt kontrollerad sa att inte inkonsistens
uppstar mellan dessa tre eller mellan olika verksamhetsomraden.

Deklarationen kan 1 vissa fall beh6va registreras sa att den inte kan dndras
okontrollerat, t ex om den ir kopplad till ett avtal. Andringar fir di bara
goras enligt de former som stadgas i avtalet.
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Epilog
”Jaha Nu 4r serverprogrammet for Spegelbasen uppdaterat. Di 4 bar
a ak! Lycka till.”

Svenne lamnar rummet.

Du slar dig ner framfor PC:n och startar programmet. Data hamtas in
fran olika hall allt eftersom du fragar.

Aha! Dir blinkar en rod signal pa statistiken Over installerade
maskiner. Bist att se efter vad det betyder.

Ej kontrollerad siffra. Kontrollerade data kommer om ca 14 dagar.
Installerad méngd brukar i okontrollerade data Gverstiga korrekt
virde med 7-9 %. Observera att foljande ej ingar enligt
registerdefinitionen: OEM-maskiner

Bla signal pa siffrorna 6ver forsaljning tidigare ar — historiskt sakra
och kontrollerade data med andra ord.

Orange signal pa siffran for inversion. Vad betyder det da?

Vilkontrollerad online-uppift, har varierat med 5-20 % per dag de
senaste 20 dagama.

Och gron signal pa uppgifterna om kdparna, Oj! rena plantskolan, sju
olika kallor till den bilden. Bist att grdva lite mer och se efter
varifrén uppgifterna kommer. Aha, hm...

— N3ja, det duger.

Nu &r det bara att kolla vilka andra som har tillgang till dom hir
siffrorna. Mainiaderindex sprids till alla i branschen, hm. Men
siffrorna 6ver Krimfabrikernas produktion ir det bara vi och
Anderssons som har just nu i Sverige! Nu forstar jag varfor dom...

Din tillforsikt okar. Nu &r det dags att agera.
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Nagra ordforklaringar

DA - DataAdministration. Arbete med att ordna och beskriva data inom
en verksamhet.

Posten definierar DA s3 hir:

"Dataadministration innebir att medvetet dstadkomma entydigt beskrivna,
ensade och stabila begrepp som ir tillgingliga pa limpligt sitt och som
skapar forstaelse for de data som anvinds for att avbilda Postens verksam-
het.

Detta sker genom att anvinda i Posten vedertagna metoder, tekniker och
verktyg for att i samverkan kartligga, strukturera, beskriva och presentera
data och datautbyte for/med systemutvecklare, systemforvaltare och
anvindare.”

Se vidare om dataadministratérens arbete i TRIAD V4, sidan 51.

Datakatalog (data dictionary) — Férteckning Gver datatermer med
betydelse angiven. Bygger pa en viss datamodell. Kan dven innehalla att-
ribut, samband, operationer m m. Kan implementeras i ett DKS -

DataKatalogSystem.

IA, informationsadministration — IA presenteras pa foljande sitt 1
TRIAD rapport V4:

"Informationsadministration (IA) — Aktiviteter som syftar till att:

» underlitta informationsbildning. IA beskriver relevanta begrepp och
data i en verksamhet for att aktdrerna ska kunna tolka data pé ett
entydigt sitt

* frimja effektiv dataitkomst. IA ser till att data finns och kan nds pa
ett for aktéren relevant sitt.”

IRDS (Information Resource Dictionary System) Resurskatalog kan lite
informellt beskrivas som ett mer avancerat och pibyggt datakatalogsystem.
Se dock svriga TRIAD-rapporter i K-serien for bittre beskrivningar!
IRDS beskrivs I TRIAD rapport K1 si hir:

"Ett IRDS adresserar frimst tre omriden:

* den ger en flexibel datamodell
* den svarar for generella tjinster som versionshantering och sikerhet

« den ger informationsgrinssnitt i form av skidrmbilder for slut-
anvindare, bryggor till andra resurskataloger samt tkomst av data

for CASE-verktyg och tillimpningar.”
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KORT OM TRIAD

Triad Gr namnet pa ett tredrigt samarbetsprojekt kring informations-
administration och dataadministration, IA/DA, som Telia, Posten,
Ericsson, Statskontoret och SISU bedriver. Syftet dr att utveckla
parternas synsitt, metoder och hjilpmedel inom detta omrdide.
Arbetet inom Triad dr uppdelat 1 delprojekt
som Gr sammanjforda 1 tre block.

Bestillarblocket vinder sig dels till dem som dr verksambetsansvariga
och méste ta stillning t1l] IA-/DA-satsningar, dels till dem som har
ansvaret
for LA/DA inom en organisation. Delprojekten inom detta block arbetar
med att formulera verksambetens krav pd LA/DA samt studerar och
beskriver roller, organisation och arbetsformer for LA~/DA-arbete.

Utforarblocket vinder sig till dem som arbetar med LTA/DA.
Delprojekten arbetar med modellering, data- och
resurskataloger samt uttagssystem.

Kum&ap.ﬁrmedlin o dr det block som ser till att resultaten kommer
Triad-parterna till godo. Detta sker bland annat genom kurser,
seminarier sami genom att rapporfer som denna ges Ur.



	page1
	titles
	Rapport V 1 
	INFORMATIONS- OCH 
	DATAI{VALITET 
	Stajfan Ögren ' 
	Spridningsförbehå1l: 

	images
	image1


	page2
	titles
	Innehåll 
	l 
	Inledning och läsanvisning 
	l 
	2 
	Hur ska området 
	10 
	3 Väv ihop generellt kvalitets arbete och 
	4 Resultat :med enkla åtgärder 29 
	5 Ställa krav på informations kvaliteten 31 
	6 Arbeta :med informations processer, 
	7 Mät och informera om informations­ 
	Epilog 76 
	Några ordiörklaringar 77 


	page3
	page4
	titles
	1 Inledning och 


	page5
	titles
	1.1 Tack 
	1.2 Sanunanfattning 


	page6
	page7
	titles
	Ödestimmen slår 


	page8
	page9
	page10
	titles
	Användaren, data och infonnation 
	Figur 1 
	Fel i register 

	images
	image1
	image2


	page11
	page12
	titles
	Data i sig och data för mig 


	page13
	page14
	titles
	2.1 Att ta hand om problemen allteftersom 
	de kommer - "troubleshooting" 
	När kan troubleshooting vara tillfyllest? 
	ITS 94 


	page15
	titles
	2.2 Medveten kravställning 
	12 


	page16
	page17
	titles
	2.3 Enklare åtgärder som påbyggnad till 
	"troubleshooting" 
	2.4 Kalkylresonemang rör val av 
	angreppssätt 


	page18
	titles
	15 


	page19
	titles
	2.4 Fasta regler och normer 
	16 


	page20
	titles
	17 


	page21
	titles
	18 


	page22
	titles
	19 


	page23
	page24
	page25
	titles
	22 


	page26
	page27
	page28
	titles
	25 


	page29
	page30
	page31
	titles
	3.2 Praktisk vägledning inom 
	kvalitets området 


	page32
	titles
	4 Resultat med enkla 


	page33
	images
	image1


	page34
	page35
	titles
	Kravspecificeringen som process 


	page36
	page37
	titles
	Figur 2 

	images
	image1
	image2


	page38
	titles
	Figur 3 

	images
	image1


	page39
	images
	image1


	page40
	titles
	A<I ~ 
	Användare 
	l 
	System 
	Systemegenskaper -kvalitet 

	images
	image1
	image2
	image3


	page41
	page42
	page43
	titles
	Kvantitativ eller kvalitativ m.etod. 
	Terminologin är ett verktyg iår kravställningen 


	page44
	page45
	page46
	titles
	ITS 94 


	page47
	page48
	titles
	45 


	page49
	page50
	titles
	47 


	page51
	titles
	ITS 94 


	page52
	page53
	page54
	titles
	Nyttoanalys 
	Finansierings- och marknadsanalys 
	Flexibilitetsanalys 
	Uppf'61jning av kravarbetet 
	51 


	page55
	titles
	.. 
	52 


	page56
	titles
	6 Arbeta med 
	processer, ansvar 
	6.1 Långa och samm.anflätade datakedjor 

	images
	image1
	image2


	page57
	titles
	Figur 6 

	images
	image1


	page58
	titles
	6.2 l:l:l:l-principen 


	page59
	titles
	6.3 Svårigheter att förena intressen 
	56 


	page60
	titles
	57 


	page61
	page62
	page63
	titles
	60 


	page64
	titles
	/ / 
	/ 
	/ 
	I 
	/ 

	images
	image1
	image2
	image3


	page65
	page66
	page67
	titles
	6.4 Kvalitetsstyrning 


	page68
	titles
	Skapa återkopplingar 


	page69
	titles
	66 


	page70
	titles
	7.1 Mätning av inform.ationskvalitet 


	page71
	titles
	68 


	page72
	titles
	69 


	page73
	titles
	70 


	page74
	titles
	71 


	page75
	page76
	page77
	titles
	74 


	page78
	titles
	u.....-rni • 
	\ 
	/ 

	images
	image1
	image2


	page79
	titles
	Epilog 


	page80
	titles
	Några ordförklaringar 


	page81
	titles
	Referenser 


	page82
	page83
	page84
	titles
	Verksam.hetskrav på 
	Modellering 
	Kunskapsiörmedling 
	Uttagssystem 
	Katalogprinciper 


	page85
	titles
	I{ORT OM TRIAD 
	- 



