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De kwaliteit van

hestuurlijke informatie

Fred de Koning

SAMENVATTING Het vak bestuurlijke informatieverzorging houdt zich in belangrijke

mate bezig met de kwaliteit van bestuurlijke informatie. In dit artikel gaat de auteur na
welke eisen gesteld moeten worden aan de kwaliteit van bestuurlijke informatie en hoe
die eisen gerealiseerd kunnen worden in de opzet, de bouw, het beheer en het gebruik

van bestuurlijke informatiesystemen. Daartoe worden enkele bekende modellen voor
informatie- en systeemkwaliteit geanalyseerd, om daaruit de meest relevante
kwaliteitskenmerken af te leiden. Deze worden vervolgens uitgewerkt tot een
beheersingskader voor bestuurlijke informatie, waarin de semantiek van de informatie
een belangrijke rol speelt.

RELEVANTIE VOOR DE PRAKTIJK De kwaliteit van bestuurlijke informatie is van
wezenlijk belang voor het beheersen van bedrijfsprocessen en de verantwoording die daar-
over moet worden afgelegd. Dit artikel is erop gericht managers, controllers en accountants
te ondersteunen bij het bepalen van de belangrijkste maatregelen om de juistheid, volledig-
heid, betrouwbaarheid en beschikbaarheid van bestuurlijke informatie te waarborgen.
Daartoe wordt een op kwaliteitskenmerken gebaseerd conceptueel kader geschetst, aan de
hand waarvan inzicht kan worden verkregen in de plaats en de onderlinge afstemming van
de belangrijkste categorieén beheersingsmaatregelen.
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1 Inleiding

Bestuurlijke informatie vervult een belangrijke rol in de
interne beheersing en de externe verantwoording. Dat bete-
kent dat hoge eisen gesteld moeten worden aan de kwaliteit
van deze informatie. Raamwerken voor de beheersing
en audit van geautomatiseerde systemen, zoals ITIL Versie 3
(IT Service Management Forum, 2007) en CobiT 4.1 (IT
Governance Institute, 2007), bevatten opsommingen van
allerhande maatregelen voor het beheer van informatiesy-
stemen, maar zijn niet expliciet gericht op de kwaliteit van
informatie. Met name de inhoudelijke of semantische kant
van de informatie komt daarin niet of nauwelijks aan bod.
De doelstelling van dit artikel is een gefundeerd conceptueel
kader te schetsen voor de te nemen maatregelen die er op

gericht zijn de kwaliteit van bestuurlijke informatie te waar-
borgen. Daartoe wordt in paragraaf 2 allereerst ingegaan op
de betekenis van de belangrijkste begrippen die in dit artikel
aan de orde komen. In paragraaf 3 worden enkele bekende
kwaliteitsmodellen voor informatie geanalyseerd, waarbij
vooral ingegaan wordt op de vraag wat die modellen bete-
kenen voor de bestuurlijke informatie. In paragraaf 4 wordt
nagegaan hoe de geselecteerde kwaliteitskenmerken zo goed
mogelijk gewaarborgd kunnen worden met daarop gerichte
beheersingsmaatregelen. In paragraaf 5 wordt een en ander
samengevat en worden conclusies getrokken.

2 Begripshepaling

In deze paragraaf worden de belangrijkste begrippen die in
ditartikel gehanteerd worden, nader omschreven. Het gaat
daarbij om de begrippen kwaliteit, informatie en bestuur-
lijke informatie.

2.1 Kwaliteit

Het kwaliteitsdenken stamt uit de industrie en is daar
ontstaan in de jaren vijftig van de vorige ecuw. Daarbij
werd kwaliteit in eerste instantie beschouwd als het creéren
van waarde, dat wil zeggen de mate van excellentie afgezet
tegen de kostprijs (Abbot, 1955; Feigenbaum, 1991). Later
werd meer gefocust op het voldoen aan specificaties
(Gilmore, 1974; Levitt, 1972) of aan vereisten van opdracht-
gevers (Crosby, 1979). De kwaliteitsdefinitie van de ISO sluit
daar op aan: ‘the degree to which a set of inherent characte-
ristics fulfils requirements’ (ISO, 2005). Kwaliteitsgoeroe
Juran (1988) hanteerde een korte, maar aansprekende defi-
nitie van kwaliteit, namelijk ‘fitness for use’. De kwaliteit
van een product of dienst is goed als die afgestemd is op het
te verwachten gebruik. Daarbij moet aan twee voorwaarden
worden voldaan: a) het product of de dienst moet voldoen
aan de overeengekomen specificaties en b) het product of de
dienst moet vrij zijn van (storende) fouten. Bisgaard (2008)
stelt voor onderscheid te maken in ‘design quality’ en
‘delivery quality’. Daarmee speelt hij in op het grote belang
dat tegenwoordig aan de kwaliteit van dienstverlening
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wordt toegekend. De twee door Bisgaard onderscheiden
aspecten van kwaliteit zijn zeker voor informatieproducten
van groot belang, maar tussen ontwerp van informatiesy-
stemen en de aflevering van informatie zitten nog behoor-
lijk wat stappen in, zoals de systeembouw, de implemen-
tatie van het informatiesysteem en het beheer van het
systeem. Al deze stappen komen in dit artikel aan de orde,
waarbij als overkoepelende doelstelling geldt: hoe zorgen
wij ervoor dat de informatiesystemen bestuurlijke infor-
matie opleveren, die inspeelt op de behoeften van managers
en andere belanghebbenden?

2.2 Informatie

Volgens diverse auteurs (bijv. Hirschheim et al., 1995; Zins,
2007) zijn de meest fundamentele concepten op het gebied
van informatiesystemen: ‘data’, ‘information” en ‘know-
ledge’. Starreveld (1981, p. 2) maakte al onderscheid tussen
informatie en data of gegevens. Hij omschreef informatie
als ‘datgene wat het bewustzijn van de mens bereikt en
bijdraagt tot zijn kennisbeeld’. In zijn visie waren de gege-
vens het grondmateriaal, dat via allerlei bewerkingstech-
nicken wordt veredeld tot informatie. Volgens Kettinger en
Li (2010) is deze hiérarchische benadering van gegevens via
informatie naar kennis de meest voorkomende benadering
binnen de informatica. Gegevens zijn beschrijvingen
van objecten of gebeurtenissen. Informatie bestaat uit
bewerkte gegevens (onder meer door rubricering, aggre-
gatie of transponering) en is bedoeld om betekenis en
waarde toe te voegen binnen een bepaalde context. Kennis
is een hoogwaardige vorm van informatie ofwel informatie
die wordt gedestilleerd uit een bijzondere context en die
kan worden gegeneraliseerd naar een andere context.
Davenport en Prusak (1998) omschrijven het als volgt:
‘Usually data refer to facts about objects or events, informa-
tion is processed data or a message that makes a difference
or informs, and knowledge is framed experience used to
evaluate or incorporate new experiences.

Een interessante variant op het hiérarchische model is
ontwikkeld door Langefors (1980), die het interactieve
model ontwikkelde: =i (D, S, t). In dit model is de infor-
matie [ een interpretatie i van een bericht D, gebaseerd op
de voorkennis van de ontvanger of de ontvangende struc-
tuur S, gedurende een specificke hoeveelheid tijd t.
Interpretatie van berichten vereist dus voorkennis.

2.3 Bestuurlijke informatie

Starreveld, de naamgever van het vak bestuurlijke infor-
matieverzorging, omschreef bestuurlijke informatie als
volgt: (1981, p.7): ‘informatie ten behoeve van het besturen-
in-engere-zin (kiezen uit alternatieve mogelijkheden), het
doen functioneren en het beheersen van een huishouding
en ten behoeve van de verantwoording die daarover moet
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worden afgelegd’. Onder besturen-in-engere-zin verstond
Starreveld het nemen van beslissingen ten aanzien de doel-
stellingen, in te zetten middelen en processen van de orga-
nisatie. Daarvan zijn algemene managementactiviteiten,
zoals het motiveren, stimuleren en controleren, uitgezon-
derd. Van Egten (1994, p. 11) omschrijft bestuurlijke infor-
matie kortweg als informatie gericht op ‘de ondersteuning
van het functioneren van de organisatie’. Dat houdt in dat
naast managementinformatie ook logisticke informatie
tot de bestuurlijke informatie gerekend moet worden.
Kenmerk van de informatie waar vanuit het vak bestuur-
lijke informatieverzorging aandacht aan wordt besteed, is
wel dat deze informatie afkomstig is uit reguliere informa-
tiesystemen, die tegenwoordig veelal geautomatiseerd
zullen zijn. Daarbij gaat het vooral om administratieve
systemern, waaruit ook de externe verantwoordingsinfor-
matie wordt afgeleid. In het Engels kan bestuurlijke infor-
matie vertaald worden in ‘accounting information’. Dat
begrip omvat zowel interne, op het management gerichte
informatie (Romney en Steinbart, 2009) als externe verant-
woordingsinformatie (Maines en Wahlen, 2006).

3 Kwaliteit van informatie

In deze paragraaf wordt ingegaan op enkele bekende
modellen voor informatie- en systeemkwaliteit in zijn
algemeenheid, waarna speciale aandacht besteed wordt
aan de betekenis van deze modellen voor de kwaliteit van
bestuurlijke informatie.

3.1 Shannon-Weaver-model

Het eerste bekende model voor informatiekwaliteit was dat
van Shannon en Weaver Shannon en Weaver (1949, zie
figuur 1). Dit model geeft schematisch weer dat een van een
informatiebron afkomstig bericht door middel van code-
ring wordt omgezet in een digitaal verwerkbaar signaal, dat
via een kanaal naar de bestemming wordt verzonden en
daar wordt gedecodeerd, dat wil zeggen weer wordt omgezet
in een leesbaar bericht. Het model concentreert zich op een
toentertijd belangrijk probleem, namelijk de ruis in het
kanaal. Afhankelijk van de hoeveelheid ruis kon de beno-
digde capaciteit van het kanaal berekend worden.
Redundantie (door middel van een ‘error-correcting code’)
in het signaal werd aanbevolen als remedie voor het kwali-
teitsverlies door ruis. Later heeft Shannon (1956) zich ook
gebogen over het effect van feedback op de capaciteit van
het transmissickanaal. Shannon en Weaver (1949) waren
echter hoegenaamd niet geinteresseerd in de inhoudelijke
kant van communicatie: ‘The fundamental problem of
communication is that of reproducing at one point either
exactly or approximately the message selected at another
point. Frequently messages have meaning ... [but] these
semantic aspects of communication are irrelevant to the
engineering problem’ (t.a.p., p. 3).
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Figuur 1 Shannon-Weaver-model (1949)

Information Transmitter Recieved .
Channel > Destination
Source Message (Encoder) Signal Recieved (Decoder) Message
Signal
Noise
Source
3.2 Semiologie grote lijnen overeen met de benadering van Langefors

In tegenstelling tot Shannon en Weaver (1949) is de semio-
logie (in het Engels: semiotics) niet zozeer geinteresseerd in
de technische aspecten van communicatie als wel in de
inhoudelijke kant. De wortels van de semiologie of de ‘leer
der signalen’ liggen in de Griekse Oudheid (Corning, 2007).
De bekende filosoof en bestsellerschrijver Umberto Eco
kan gezien worden als de Europese animator voor de
moderne semiologie (Baron, 2005). Oorspronkelijk was het
vak onderdeel van de logica, maar via de taalkunde heeft
het zich ook in de informatica genesteld. In navolging van
Morris (1955) wordt binnen de semiologie een belangrijk
onderscheid gemaakt in drie niveaus, waarop signalen
kunnen worden geanalyseerd (met een afnemende mate
van abstractie):
® het pragmatische niveau, dat wil zeggen de oorsprong,
het gebruik en het effect van signalen;
® het semantische niveau, dat wil zeggen de inhoudelijke
kant van de signalen ofwel de betekenis daarvan;
® het syntactische niveau, dat wil zeggen de structuur van
signalen zonder rekening te houden met de betekenis of
het effect daarvan.

Op semantisch niveau doet zich het probleem voor dat de
interpretatie van het ontvangen signaal kan afwijken van
de betekenis die de verzender daaraan meende toe te
kennen. Volgens Eco (1976) is de interpretatie door de
ontvanger afhankelijk van de culturele, ideologische en
persoonlijke implicaties van het signaal. Chandler (2007)
houdt het op de ervaring van de ontvanger van het bericht
en de conventies waaraan hij gebonden is. Dat stemt in

(1980), die informatie definieerde als de interpretatie van
een bericht, gebaseerd op de voorkennis van de ontvanger
of de ontvangende structuur. In ieder geval is het duidelijk
dat de interpretatie van berichten athangt van de context
waarin het bericht geplaatst moet worden. Stamper et al.
(2000) wijzen erop dat in een organisatorische context de
betekenis van informatie samenhangt met normen. Om
informatie te kunnen begrijpen, moet die passen in de
regels die een organisatie hanteert. Op grond daarvan
propageren deze auteurs een semantisch model als basis
voor een goed functioneel systeemontwerp.

3.3 Het model van DeLone en McLean

Het model van Delone en McLean (1992, zie figuur 2)
geeft aan dat het succes van informatiesystemen athangt
van de systeemkwaliteit en de informatiekwaliteit.
Volgens deze auteurs is een informatiesysteem succesvol
als het door gebruikers tot hun tevredenheid wordt
gebruike, invloed heeft op de gebruikers en invloed heeft
op de organisatie. Met andere woorden: DeLone en
McLean (1992) richten zich vooral op de pragmatiek van
de informatie. Als Jurans definitie van kwaliteit (‘fitness
for use’) nog steeds actueel is', dan kan de kwaliteit van
informatie inderdaad afgemeten worden aan het gebruik
daarvan, de tevredenheid erover en de impact die de
informatie op de organisatie heeft.

DeLone en McLean (1992, pp. 87-88) stellen voor de afzon-
derlijke maatstaven voor het succes van informatiesys-
temen te combineren om tot een veelomvattend meetin-
strument te komen.

Figuur 2 Oorspronkelijke IS Success Model volgens DeLone en McLean (1992)

System R
Qualty > e
A
Individual Organisational
Impact Impact
Information N User
Quality - Satisfaction
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In 2003 zijn DeLone en McLean met een nieuw IS Success
Model gekomen. Opvallend daaraan is vooral de kwaliteit
van de (ondersteunende) dienstverlening, die in het nieuwe
model als verklarende variabele is meegenomen.* Verder
gaat het nu om de uiteindelijke ‘net benefits’, dat wil
zeggen de toegevoegde waarde van het informatiesysteem,
welke waarde bepaald wordt door het (voorgenomen)
gebruik van het informatiesysteem en de daarbij ontstane
tevredenheid van de gebruikers. Het model toont ook een
terugkoppeling van de gecreéerde toegevoegde waarde
naar het gebruik en de tevredenheid van gebruikers.
Kennelijk zijn gebruikers eerder geneigd het systeem te
gebruiken en daar tevreden over te zijn, wanneer zij
constateren dat het systeem toegevoegde waarde creéert.

Figuur 3 Aangepaste IS Success Model volgens DeLone
en McLean (2003)

Sysem |
Quality v
Intention Use
to use
Information 1

Quality i > Net Benefits
User

Satisfaction
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Service
Quality

3.4 Kwaliteitskenmerken van informatie

Nelson, Todd en Wixom (2005) hebben op basis van het
(oude) succesmodel van DeLone en McLean (1992) gepro-
beerd de informatickwaliteit en de systeemkwaliteit, die
volgens hen het succes van het informatiesysteem in
belangrijke mate bepalen, nader te preciseren. Op basis van
literatuurstudie komen zij tot vier belangrijke kwaliteits-
factoren, die de informatiekwaliteit bepalen, te weten:

® juistheid (‘accuracy’);

® volledigheid (‘completeness’);

® tijdigheid (‘currency’);

® presentatievorm (‘format’).

De begrippen juistheid, volledigheid en tijdigheid komen
ook in de Nederlandse literatuur over bestuurlijke infor-
matieverzorging regelmatig aan de orde. Zo gebruikt
Emanuels (2005) deze begrippen als invulling van wat hij
noemt betrouwbaarheid.

De systeemkwaliteit wordt volgens Nelson, Todd en Wixom
(2005) bepaald door:

® beschikbaarheid (‘accessibility’);

® betrouwbaarheid (‘reliability’);
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® responsetijd (‘response time’);
® flexibiliteit (‘flexibility’);

® integratie (‘integration’).

Om hun model te toetsen, hebben Nelson, Todd en Wixom
(2005) een empirisch onderzoek uitgevoerd onder 465
gebruikers van datawarehouses. Bij dit onderzoek wezen
de gebruikers juistheid aan als het belangrijkste kenmerk
van informatickwaliteit, op enige afstand gevolgd door
volledigheid. Ten aanzien van systeemkwaliteit bleek
betrouwbaarheid het belangrijkste door de gebruikers
onderkende kwaliteitskenmerk te zijn, gevolgd door

beschikbaarheid.

Nelson, Todd en Wixom, (2005, p. 203) omschrijven juist-
heid als ‘the correctness in the mapping of stored informa-
tion to the appropriate state in the real world that the infor-
mation represents’. Dat stemt overeen met de definitie die
Besselink (2010, p. 211) geeft van semantische juistheid: ‘de
mate waarin een gegeven overeenkomt met de afgebeelde
werkelijkheid’. Volledigheid wordt door Nelson, Todd en
Wixom (2005, p. 203) omschreven als ‘the degree to which all
possible states relevant to the user population are repre-
sented in the stored information’. In de Nederlandse
accountancyliteratuur wordt het begrip volledigheid iets
anders ingevuld. Daar gaat het vooral om de vraag: ‘s alles
wat had moeten worden verantwoord (geboekt), ook inder-
daad verantwoord (geboekt)?’ (Starreveld et al., 2002, p. 304).

Betrouwbaarheid wordt door Nelson, Todd en Wixom,
(2005, p. 206) omschreven als de mate waarin het systeem
operationeel is. Door andere auteurs (0.a. Sutton, 2000,
p- 423) wordt het begrip betrouwbaarheid ruimer opgevat:
naast technische beschikbaarheid worden ook beveiliging
en integriteit daartoe gerekend. Vooral de beveiliging van
het systeem tegen ongeautoriseerde toegang en gegevens-
manipulatie is een aspect van betrouwbaarheid dat mijns
inziens niet buiten beschouwing gelaten mag worden.
Nelson, Todd en Wixom (2005, p. 205) omschrijven beschik-
baarheid als de mate waarin gegevens met relatief weinig
inspanning benaderd kunnen worden.

3.9 Kwaliteit van bestuurlijke informatie

Nelson, Todd en Wixom (2005, p. 202) maken onderscheid
in de intrinsieke en contextuele beschouwing van infor-
matie. Bij de intrinsicke beschouwing gaat het om de
kwaliteit van informatie los van de context, waarin de
informatie geplaatst moet worden. Zij zien juistheid als
een intrinsiek begrip. Echter, vanuit de semiologie (Eco,
1976; Langefors, 1980; Chandler, 2007) is gebleken dat de
juistheid van informatie niet los kan worden gezien van de
context waarbinnen de informatie wordt gebruike,
bijvoorbeeld voor het uitvoeren van een bepaalde taak. De
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kwaliteit van bestuurlijke informatie, met name wat
betreft de kwaliteitskenmerken juistheid en volledigheid,
zou aldus beschouwd moeten worden in relatie tot de
besluitvorming, die op deze informatie is gebaseerd.

De kenmerken van systeemkwaliteit zijn per definitie
intrinsiek. Zij zijn niet afgestemd op de inhoud en het doel
van de informatie die door het systeem verwerkt wordt.*
Dat neemt niet weg dat beschikbaarheid en betrouwbaar-
heid van het systeem zeker belangrijk zijn vanuit het
oogpunt van bestuurlijke informatie. De informatie dient
op het gewenste moment beschikbaar en benaderbaar te
zijn en moet beschermd worden tegen inbreuken op de
betrouwbaarheid, waaronder gegevensmanipulatie en
aantasting van de vertrouwelijkheid van gegevens.

Het feit dat het onderzoek van Nelson, Todd en Wixom
(2005) heeft plaatsgevonden onder gebruikers van datawa-
rehouses leidt tot enige twijfel over de generaliseerbaar-
heid van hun onderzoeksresultaten. Zo zullen gebruikers
van transacticondersteunende systemen, bijvoorbeeld
ERP-systemen, waarschijnlijk hogere eisen stellen aan
tijdigheid of reponsetijden. Wat betreft bestuurlijke infor-
matie geldt deze beperking in mindere mate, aangezien
bestuurlijke informatie’ grotendeels bestaat uit periodieke
informatie, die ex-post wordt samengesteld op basis van
transactie-informatie.

3.6 Het accounting information-raamwerk

In subparagraaf 2.3 is de conclusie getrokken dat bestuur-
lijke informatie afkomstig is uit reguliere informatiesys-
temen en met name administratieve systemen, waaruit ook
de externe verantwoordingsinformatie afgeleid wordt.

Maines en Wahlen (2006) definiéren de externe verantwoor-
dingsinformatie als een weergave van de voor de onderne-
ming relevante economische constructen, bestaande uit
overeenkomsten, transacties en gebeurtenissen, die
tockomstige cashflows voor de onderneming genereren
(ta.p., p- 401). Deze benadering is weergegeven is figuur 4.

In deze figuur komen twee belangrijke kwaliteitsaspecten
van accounting information aan de orde, namelijk relevantie
en betrouwbaarheid. Relevantie heeft betrekking op het
onderkennen van belangrijke economische constructen,
zijnde de objecten waarover informatie wordt verschaft, en
het meten van die informatie. Betrouwbaarheid heeft
betrekking op het classificeren en het selecteren van de infor-
matie die in de verantwoordingsrapportages wordt opge-
nomen. Het kwaliteitsaspect relevantie is in dit artikel nog
niet aan de orde geweest. Het heeft echter veel kenmerken
gemeen met wat in dit artikel volledigheid van informatie
wordt genoemd. Batini et al. (2009, p. 16:7) definiéren volle-
digheid als de mate waarin vastgelegde gegevens de overeen-
komstige objecten in de werkelijkheid beschrijven. De
objecten in de werkelijkheid zijn hier de economische
constructen, dus overeenkomsten, transacties en gebeurte-
nissen. Er zijn echter verschillende percepties van de werke-
lijkheid mogelijk. Nelson, Todd en Wixom (2005) bena-
drukken dan ook dat de volledigheid van informatie alleen
kan worden bepaald binnen de contextuele eisen van de
gebruikers, dat wil zeggen voor zover de gebruikers de infor-
matie relevant vinden voor hun doeleinden.

De International Accounting Standards Board (IASB, 2010)
heeft het begrip betrouwbaarheid van Maines en Wahlen
(2006) vervangen door het begrip ‘faithful representation’.

Figuur 4 Het accounting information-raamwerk van Maines en Wahlen (2006)

Accounting Information Framework

Future Cash > User
Flows < Expectations
A A
(3a) predictive (3b) formation
(1) economic relation expectations
relation
Economic Recognized Accounting Accounting
Constructs: > Economic > Constructs: >| Information:
contracts, Constructs classifications financial
transactions, statements
events > measurements > values > and notes

(2a) accounting relevance

(2b) accounting reliability

(2) accounting relation

source: Maines and Wahlen (2006)
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Een getrouwe weergave van de werkelijkheid wordt gerea-
liseerd met volledige, neutrale en foutvrije informatie.
Volledige informatie omvat alle informatie die nodig is om
een verschijnsel (hier dus een economisch construct) te
kunnen doorgronden. Enige overlapping met het begrip
relevantie is duidelijk. Neutrale informatie betekent dat de
informatie niet gestuurd wordt door ‘biases’ (vooroor-
delen); de opstellers van de verantwoordingsinformatie
zouden de informatie immers zo kunnen sturen dat hun
belangen daarmee het beste gediend zijn. Met name dit
risico is een belangrijk onderzoeksobject op het gebied van
financiéle rapportage en accountancy. Maines en Wahlen
(2005) besteden daar in hun artikel dan ook veel aandacht
aan. Dit onderwerp komt echter nauwelijks aan de orde in
de literatuur over bestuurlijke informatieverzorging,
hoewel ook interne verantwoordingsinformatie gekleurd
kan zijn. Verder stelt IASB (2010, p.18) dat foutvrije infor-
matie niet betekent dat de informatie 100% juist moet zijn.
Een deel van de verantwoordingsinformatie zal gebaseerd
zijn op schattingen, die per definitie subjectief zijn.

Ondanks deze accentverschillen kan gesteld worden dat
het concept betrouwbaarheid van Maines en Wahlen voor
een belangrijk deel overeenstemt met onze begrippen
juistheid en volledigheid. Het is binnen het vakgebied
bestuurlijke informatieverzorging echter niet gebruikelijk
om veel aandacht te besteden aan subjectiviteit en waarde-
ringsproblemen bij de financiéle verantwoording. Dit
artikel beperkt zich dan ook tot de routinematige infor-
matie uit de administratieve informatiesystemen. Dat
maakt het mogelijk gebruik te maken van de kwaliteits-
kenmerken die als belangrijkste uit het onderzoek van
Nelson Todd en Wixom (2005) naar voren zijn gekomen.

4 Beheersing van de kwaliteit van informatie

In deze paragraaf komt aan de orde op welke wijze de, blij-
kens het onderzoek van Nelson, Todd en Wixom (2005),
belangrijkste kwaliteitskenmerken ten aanzien van infor-
matie, namelijk juistheid en volledigheid, gewaarborgd
kunnen worden. Tevens zal aandacht besteed worden aan
de door hen gevonden belangrijkste kenmerken van
systeemkwaliteit, namelijk betrouwbaarheid en beschik-
baarheid. In subparagraaf 3.5 is betoogd dat deze kwali-
teitskenmerken ook belangrijk zijn vanuit het oogpunt
van bestuurlijke informatie.

4.1. Beheersing van de juistheid van informatie

Besselink (2010) stelt voor het kwaliteitskenmerk juistheid
verder uit te splitsen in: syntactische juistheid, semanti-
sche juistheid, het volgen van bedrijfsregels en het volgen
van integriteitsregels (waarbij zij vooral doelt op integrity
constraints en referentiéle integriteit®). Deze uitsplitsing
sluit voor een belangrijk deel aan op de indeling in prag-
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matiek, semantiek en syntaxis, die binnen de semiologie
wordt gehanteerd (Morris, 1955). De pragmatiek heeft
betrekking op oorsprong, het gebruik en het effect van
signalen en valt daarmee buiten het kader van dit artikel.
Ten aanzien van bestuurlijke informatie gaat het vooral
om de semantische of inhoudelijke juistheid van de infor-
matie, dat wil zeggen de mate waarin de informatie een
goede weergave is van de gemeten en geregistreerde werke-
lijkheid en aansluit op het doel van de informatie. Het
volgen van bedrijfsregels zou daarbij ook belangrijk
kunnen zijn. Zoals wij eerder gezien hebben, stellen
Stamper et al. (2000) dat informatie moet passen in de
regels die een organisatie hanteert. Dat wordt volgens hen
bevorderd door het functionele ontwerp’ te baseren op een
semantisch model. Ook de referentiéle integriteit is in feite
een ontwerpcriterium en wel voor de centrale database,
feitelijk de kern van het informatiesysteem.

Khatri en Brown (2010) hebben een raamwerk ontwikkeld
voor ‘data governance. Daarin wordt metadata (‘data
about data’) als één van de vijf ® besluitvormingsdomeinen
ten aanzien van data genoemd. Zjj stellen dat een goede
beschrijving van de gegevenstypen kan helpen om de
semantiek van de gegevens te interpreteren. Een goede
beschrijving van de gegevens, ook wel genoemd een ‘data
repository of een ‘data dictionary’, is zeker van belang,
maar nog belangrijker is hoe een datamodel, dat wil zeggen
het ontwerp van een database, tot stand komt. Om de
semantische kwaliteit van het datamodel te bevorderen,
zou dit model een goede weergave moeten zijn van de
bedrijfsprocessen, dat wil zeggen het referentiekader voor
de bestuurlijke informatie (De Koning, 2000). Dat bevor-
dert de semantische interpretatie van deze informatie.

Figuur 5 Informatiemodel (De Koning, 2000)
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In figuur 5 is aangegeven welke typen informatiestromen
in een (handelsjonderneming onderkend kunnen worden.
Deze informatiestromen dienen op verschillende punten
gemeten te worden en vastgelegd te worden in de database.
Dat verloopt via applicaties. Deze applicaties hebben onder
meer de taak een ‘screening’ op de ingevoerde gegevens uit
te voeren. Deze ‘screening’ (ook wel genoemd: validatie van
input) omvat een syntactische controle op de ingevoerde
gegevens, dat wil zeggen een controle op het formaat en de
toegestane waarden van de gegevens.” Daarbij kan ook
gecontroleerd worden op bestaanbaarheid van gegevens
(bijvoorbeeld: is een ingevoerd klant- of debiteuren-
nummer aanwezig in de debiteurentabel) of op aanneme-
lijkheid (bijvoorbeeld: geen geboortejaren vddr 1900).
Validatie van input wordt vaak tot de application controls
gerekend. Ik zou deze term liever willen voorbehouden aan
inhoudelijke controles op de ingevoerde gegevens, bijvoor-
beeld in de vorm van ‘three-way matching’, dat wil zeggen
een geautomatiseerde afstemming van geregistreerde
inkooporders, goederenontvangsten en inkoopfacturen
(zie bijvoorbeeld Kuhn en Sutton, 2010). Een dergelijke faci-
liteit is in veel ERP-pakketten beschikbaar.” De semanti-
sche controle kan voor een deel ook uitgevoerd worden aan
de hand van ‘output’ van de database, bijvoorbeeld in de
vorm van managementinformatie. Het is daarbij met
name van belang of de verstrekte informatie consistent is,
dat wil zeggen of de verbanden tussen en binnen de infor-
matiestromen gelegd kunnen worden." Ook de verbanden
binnen de (relationele) database bieden een zekere waar-
borg voor de consistentie van de informatiestromen.

4.2 Beheersing volledigheid informatie

Het begrip volledigheid (‘completeness’) heeft in de
Amerikaanse literatuur vaak een andere inhoud dan in de
Nederlandse (accountancy)literatuur. In de Verenigde
Staten wordt daarmee veelal bedoeld dat het object van
informatie volledig wordt weergegeven. In de Nederlandse
accountancyliteratuur'? gaat het vooral om de vraag of alle
daarvoor in aanmerking komende transacties verantwoord
worden. In beide gevallen gaat het om een ontwerpcrite-
rium. In de Amerikaanse definitie geldt dat ten aanzien
van het ontwerp van de vast te leggen gegevens over een
object, in de Nederlandse visie ten aanzien van het ontwerp
van de registratie van de waardestromen en het meten van
de consistentie daarin. De eerder genoemde ‘three-way
matching’ kan gezien worden als een toets op consistentie
van waardestromen, maar vanuit het oogpunt van interne
beheersing is waarschijnlijk een vergelijkbare controle aan
de verkoopkant, dat wil zeggen de afstemming tussen de
informatiestromen ingevoerde verkooporders, goederen-
uitlevering en facturering, van groter belang. Als deze
afstemming is ingebed in het informatiesysteem, dan kan
daar een goed aanknopingspunt gevonden worden voor

het vaststellen van de volledigheid van de opbrengstenver-
antwoording.”

4.3 Beheersing betrouwbaarheid van de software

De betrouwbaarheid van de applicatiesoftware speelt ook
een duidelijke rol bij het borgen van de juistheid en volle-
digheid van de bestuurlijke informatie. De applicaties
moeten afgestemd zijn op de behoeften van gebruikers,
goed aansluiten op de bedrijfsprocessen en geen fouten
bevatten. Hong en Kim (2002) stellen op basis van empi-
risch onderzoek dat de ‘organizational fit” de belangrijkste
succesfactor is bij de implementatie van ERP-systemen. Zij
definiéren ‘organizational fit” als: ‘process fit’ (afstemming
software op de bedrijfsprocessen), ‘data fit’ (afstemming te
registreren gegevens op de relevante gegevens van de orga-
nisatie) en ‘user interface fit’ (afstemming gebruikersinter-
face op de behoeften van gebruikers). Op basis van casestu-
dieonderzock kwamen wij tot vergelijkbare bevindingen
(De Koning, 2004), waarbij wij als belangrijkste succes-
factor de ‘functional fit’ signaleerden, dat wil zegen de
overeenstemming tussen de bedrijfsprocessen en de func-
tionaliteit van de software.™ Dat biedt aanknopingspunten
voor de semantische juistheid van de bestuurlijke infor-
matie.

In geval van maatwerk is het van belang dat de systeem-
ontwikkelingsmethodologie waarborgen biedt voor een
goede afstemming van de applicatiesoftware op de bedrijfs-
processen. Moderne ontwikkelingsmethoden kunnen
daarbij ondersteuning geven, zoals RUP (Rational Unified
Process), dat een iteratieve en incrementele aanpak voor-
staat (Kruchten, 2003), en de zogenaamde ‘agile’ methoden,
die meer op samenwerking en communicatie gericht zijn
dan de traditionele ontwikkelingsmethoden. Zij bieden
daardoor betere waarborgen voor het afstemmen van het
systeemontwerp op de gebruikersbehoeften (Nerur en
Balijepally, 2007). Deze methoden zijn flexibeler en bieden
meer ruimte voor onderzoeken en leren. Dat gaat echter
ten koste van de beheersbaarheid van het ontwikkelings-
traject. Er dient derhalve bijzondere aandacht aan de
beheersing van het project en de kwaliteit van de software
besteed te worden. Subramaniana et al. (2009) stellen voor
deze beheersing niet uit te voeren in de vorm van een taak-
gerichte beheersing, zoals bij de traditionele systeemont-
wikkelingsmethoden, maar in de vorm van een doelge-
richte beheersing. Zij kennen daarbij een belangrijke rol
toe aan communicatie en informele controles (vergelijk-
baar met de ‘soft controls’). Door middel van terugkoppe-
lingscycli (vergelijkbaar met de fasen van traditionele
systeemontwikkelingsmethoden) kunnen volgens deze
auteurs de kwaliteit en de voortgang van de systeemont-
wikkeling bewaakt worden. Bovendien moet er na elke
productiecyclus uitgebreid getest worden.
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Het testen van software blijft een lastige en tijdrovende
aangelegenheid. Dat neemt niet weg dat testen essentieel
is voor betrouwbare software. Testen vindt plaats in
verschillende stadia van het ontwikkelproces, waaronder
ontwikkeling van modules, integratie van modules en
acceptatie van de software door gebruikers en beheerders.
De laatste jaren zijn er technieken ontwikkeld om het
testen efficiénter en effectiever te maken, zoals simulatie
(Armour, 2005), ‘test data generation’ (Sofokleous en
Andreou, 2008), ‘risk driven testing’ (Schneidewind, 2007),
‘adaptive testing’ (Cai et al., 2008) enzovoorts. Armour
(2005) wijst er overigens terecht op dat testen nooit een
voldoende compensatie kan bieden voor hiaten in de
wijze van systeemontwikkeling en bijbehorende terug-
koppeling, zoals inspecties van programmacode.’

Ook aan het beheer van wijzigingen in de applicatiesoft-
ware (‘change management’) moet aandacht besteed
worden. Dat geldt zowel voor standaardsoftware als voor
maatwerk. De wijzigingen moeten gelogd®, beoordeeld
en geautoriseerd worden, voordat zij doorgevoerd
worden. Hiermee wordt voorkomen dat door wijzigingen
in de software de stabiliteit of integriteit van de operatio-
nele software ondermijnd wordt (IT Governance Institute,
2007, p. 93-99). Ook ITIL geeft richtlijnen voor change
management als onderdeel van de ‘service transition
stage’ (IT Service Management Forum, 2007). Door
accountants wordt veel waarde gehecht aan het beheer
van wijzigingen in applicatiesoftware. Auditing Standard
No. 5 van de Public Company Accounting Oversight
Board (2007), een richtlijn voor accountants die in de
Verenigde Staten beursgenoteerde ondernemingen
controleren, stelt in paragraaf B2g dat wanneer het wijzi-
gingsbeheer, de toegangsbeveiliging en de overige
beheersprocedures goed functioneren en tevens is vastge-
steld dat de application controls niet zijn gewijzigd, de
accountant ervan uit mag gaan dat die application
controls nog steeds goed functioneren. Zij behoeven dan
niet meer getest te worden.

4.4 Beheersing betrouwbaarheid gegevensverwerking

Ten aanzien van de systeemkwaliteit vonden Nelson, Todd
en Wixom (2005) dat de betrouwbaarheid het belangrijkste
kwaliteitskenmerk was. Zij hebben zich daarbij vooral
gericht op het beschikbaar zijn van het systeem en de
herstelbaarheid van gegevens in geval van fouten of
storingen. Ik heb in het voorgaande betoogd dat ook bevei-
liging van het systeem tegen onbevoegde toegang en gege-
vensmanipulatie van wezenlijk belang is voor de betrouw-
baarheid van de gegevensverwerking. Maatregelen tegen
dergelijke inbreuken op de betrouwbaarheid van het
systeem vallen onder de categorie ‘general controls’, nader
gespecificeerd in (IT Governance Institute, 2006):
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® beheersingsmaatregelen ten aanzien van het beheer van
computersystemen;

® beheersingsmaatregelen ten aanzien van de systeemsoft-
ware;

® het systeem van (logische) toegangsbeveiliging;

® de beheersingsmaatregelen rond systeemontwikkeling
en -onderhoud.

Het gaat hierbij met name om de beheersingsmaatregelen
rond het beheer van de computersystemen, waaronder
duplicering van hardware en bestanden, en de toegangsbe-
veiliging. Naast de richtlijnen van het IT Governance
Institute (2006, 2007) kan ten aanzien van de ‘general
controls’ ook gebruik worden gemaakt van de ITIL-best
practices (Van Bon en Van der Veen, 2007). ITIL versie 3 bevat
‘best practices” voor onder meer ‘service design’. De belang-
rijkste modules daarvan zijn in dit verband het ‘IT Service
Continuity Management’ en ‘IT Security Management'.
ITIL versie 3 benadert het IT-management meer concep-
tueel dan de vorige versie en heeft daardoor meer oog voor
de afstemming van de IT op de (behoeften van) de gebrui-
kers, onder wie managers. Dat bevordert de semantische
juistheid en volledigheid van de (bestuutlijke) informatie.

De logische toegangsbeveiliging bestaat uit toegangsbevei-
liging op systeemniveau (onder meer beveiliging van de
toegang via datacommunicatiefaciliteiten) en toegangsbe-
veiliging op applicatieniveau. Deze laatste vorm is ook
belangrijk voor het realiseren van wenselijke functieschei-
dingen, onder meer ter ondersteuning van application
controls, zoals de eerder genoemde ‘three-way matching’.

4.5 Beheersing heschikbaarheid gegevensverwerking

Onder beschikbaarheid (‘accessibility’) van het systeem
verstaan Nelson, Todd en Wixom (2005) de mogelijkheid
om informatie snel en gemakkelijk te kunnen benaderen.
Dat betekent dat het systeem voldoende capaciteit moet
hebben en goed opgezet en beheerd moet worden. Ook voor
dit kenmerk van systeemkwaliteit kan gebruikgemaakt
worden van ITIL versie 3. Daarbij zijn met name de onder-
delen ‘capacity management’ en ‘availability management’
van het ‘service design’ van belang.

Om zowel de betrouwbaarheid en de beschikbaarheid van
systemen te kunnen waarborgen, zou tevens gebruikge-
maakt kunnen worden van de module ‘risk management’
van ITIL versie 3. Al lang voordat het enterprise risk manage-
ment in zwang kwam, werd binnen de automatisering
gebruikgemaakt van risicoanalyse om te bepalen welke
beheersingsmaatregelen noodzakelijk waren (zie onder
meer De Koning, 1995). Het National Bureau of Standards
(1979) heeft indertijd zinvolle aanbevelingen gedaan voor
het maken van afwegingen tussen gekwantificeerde risi-
co’s en de kosten van beheersingsmaatregelen. Daarbjj
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werd het concept van de ‘annual loss expectancy’ geintro-
duceerd, dat wil zeggen het product van de kans dat een
risico zich zou manifesteren en het verlies dat daarmee
gepaard gaat. De kosten van maatregelen zouden het
gemiddeld te verwachten jaarlijkse verlies in principe niet
mogen overschrijden. Dat ondersteunt een goede kosten-
batenanalyse.

5 Samenvatting en conclusie

In deze paragraaf vatten wij het artikel samen, onder meer
in de vorm van een tabel, waarin de beheersingsmaatre-
gelen gerelateerd worden aan de geidentificeerde kwali-
teitskenmerken, en trekken wij enkele algemene conclu-
sies. Tevens gaan wij in op de beperkingen van het
onderzocek en op mogelijk vervolgonderzoek.

9.1 Samenvatting

Bestuurlijke informatie is in dit artikel gedefinieerd als uit
administratieve informatiesystemen afkomstige manage-
mentinformatie, logisticke informatie en verantwoor-
dingsinformatie. Daarbij is geen aandacht besteed aan een
mogelijke subjectiviteit bij het verstrekken van de verant-
woordingsinformatie, een onderwerp waar onder anderen
Maines en Wahlen (2006) zich uitgebreid mee bezig
houden. Dit artikel beperkt zich tot de routinematige
informatie, die uit geautomatiseerde informatiesystemen
afkomstig is.

Om van kwalitatief goede bestuurlijke informatie te
kunnen spreken, moet die voldoen aan overeengekomen
specificaties en vrij zijn van storende fouten. De basis daar-
voor wordt gelegd tijdens het ontwerp, de bouw, de imple-
mentatie en het beheer van de systemen die bestuurlijke
informatie aanleveren. DeLone en McLean (1992) maken in
hun model voor het succes van informatiesystemen onder-
scheid in informatiekwaliteit en systeemkwaliteit.

Nelson, Todd en Wixom (2005) hebben op basis van litera-
tuuronderzoek de informatie- en systeemkwaliteit nader
uitgesplitst in een aantal kwaliteitskenmerken en hebben
op grond van empirisch onderzoek onder gebruikers van
datawarehouses vastgesteld dat juistheid en volledigheid
de belangrijkste kenmerken van informatiekwaliteit zijn
en betrouwbaarheid en beschikbaarheid de belangrijkste
kenmerken van systeemkwaliteit. Deze kenmerken zijn
ook bruikbaar voor het nader specificeren van de kwaliteit
van bestuurlijke informatie.

Beargumenteerd kan worden dat juistheid en volledigheid
van bestuurlijke informatie voor een belangrijk deel
samenvallen met relevantie en getrouwe weergave, zijnde
de kwaliteitskenmerken waar volgens de IASB (2010) de
financiéle verantwoordingsinformatie aan moet voldoen.

De semiologie leert ons dat de juistheid en volledigheid
van informatie niet los kunnen worden gezien van de
context waarin de informatie moet worden geplaatst.
Stamper et al. (2000) wijzen erop dat bedrijfsmatige infor-
matie alleen begrepen kan worden als die past in de binnen
de betreffende organisatie geldende regels. Zij stellen dat
een semantisch model ten grondslag moet liggen aan het
systeemontwerp. In mijn oratie (De Koning, 2000) heb ik
betoogd dat het datamodel, dat wil zeggen het ontwerp,
van de centrale database van een onderneming een goede
weergave moet zijn van de fysieke, logistieke en financiéle
processen die zich binnen de onderneming afspelen. Ook
de te nemen stappen binnen die processen moeten in het
datamodel terugkomen.

Moderne systeemontwikkelingsmethoden bieden goede
waarborgen dat het systeemontwerp aansluit op de wensen
van gebruikers. Ook daarmee wordt de semantische kwali-
teit van de op te leveren informatie bevorderd. Deze
systeemontwikkelingsmethoden bieden echter weinig
aanknopingspunten voor de beheersmatige kant van de
systeemontwikkeling. Zij zullen dus aangevuld moeten
worden met specificke beheersingsmaatregelen, zoals
inspectie van broncode, testen en wijzigingsbeheer.

Ook bjj selectie van ERP-software is de semantische juist-
heid van de op te leveren informatie een belangrijk
aandachtspunt. Daartoe moet aandacht besteed worden
aan de overeenstemming van de door het pakket vast te
houden gegevens met het datamodel van de organisatie (de
‘data fit') en de afstemming van de functionaliteit van de
software op de te ondersteunen bedrijfsprocessen (de
‘process fit).

Een belangrijke waarborg voor de volledigheid van de
bestuurlijke informatie kan worden verkregen door het (al
dan niet geautomatiseerd) vaststellen van de verbanden
tussen en binnen de bedrijfsprocessen. De volledigheid van
de bestuurlijke informatie wordt verder ondersteund door
autorisatiecontroles, waarmee wenselijke functieschei-
dingen gerealiseerd kunnen worden ten aanzien van de
invoer van gegevens om de bedrijfsprocessen te registreren
en aan te sturen.

De syntactische juistheid wordt bevorderd door validatie-
routines in de applicatiesoftware en integriteitscontroles
in het databasemanagementsysteem. De betrouwbaarheid
van de software heeft baat bij een zorgvuldige systeemont-
wikkeling en de genoemde aanvullende maatregelen om
de systeemontwikkeling te beheersen.

De hiervoor beschreven maatregelen ter bevordering van
de juistheid en volledigheid van de bestuurlijke informatie
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worden bij voorkeur ondersteund door general controls,
waarmee de betrouwbaarheid en beschikbaarheid van de
gegevensverwerking gewaarborgd kunnen worden. Het
gaat daarbij vooral om het beperken van de toegangsmoge-
lijkheden tot de informatiesystemen, het ondersteunen
van de beschikbaarheid en de continuiteit van de gege-
vensverwerking. Een aantal ITIL-modules, zoals security
management, continuity management, capacity management en
availability management kunnen daarbij goede ondersteu-
ning bieden. Duplicering van hardware en software kan
een belangrijke rol spelen om de continuiteit van de gege-
vensverwerking te waarborgen. Voor het maken van een
zinvolle kosten-batenanalyse ten aanzien van de te nemen
maatregelen is het gewenst gebruik te maken van tech-
nieken voor risicoanalyse. Een en ander is samengevat in
tabel 1.

9.2 Gonclusies

Dit artikel beschrijft een analyse van de wenselijke kwali-
teitskenmerken van bestuurlijke informatie en de te
nemen maatregelen om deze kwaliteitskenmerken te
waarborgen. Daarbij is een aantal opmerkelijke zaken aan
de orde gekomen. Zo blijken ook bij onderzoek in de
Verenigde Staten juistheid en volledigheid de belangrijkste
kenmerken van informatiekwaliteit te zijn. Het begrip
juistheid blijkt grotendeels overeen te stemmen met het
door de IASB (2010) gehanteerde begrip ‘getrouwe weer-
gave’. Het begrip volledigheid blijkt veel gemeen te hebben
met het door de IASB gehanteerde begrip relevantie.

De semiologie wijst erop dat de semantiek van informatie
contextathankelijk is. Het begrip juistheid dient ook op

deze wijze ingevuld te worden. In de literatuur op het
gebied van gegevenskwaliteit is daar tot nu toe te weinig
aandacht aan besteed. Het betekent dat degenen die gein-
teresseerd zijn in de kwaliteit van bestuurlijke informatie,
zoals controllers, accountants en managers, meer aandacht
moeten besteden aan de factoren die de semantische juist-
heid van bestuurlijke informatie bepalen, te weten het
datamodel, het functionele systeemontwerp en het proces
van systeemontwikkeling.

Verder blijkt uit de analyse het belang van logische
toegangsbeveiliging en autorisatiecontroles, enerzijds om
de systemen te beveiligen tegen ongeautoriseerde toegang
en gegevensmanipulatie, anderzijds om de wenselijke
functiescheidingen door middel van het informatiesy-
steem te realiseren. Daarmee kan met name de volledig-
heid van de bestuurlijke informatie worden bevorderd.
Ten slotte blijkt dat de ‘best practices’ van ITIL een belang-
rijke rol kunnen spelen bij het realiseren van de general
controls ten aanzien van de automatisering, waarmee de
systeemkwaliteit en met name de betrouwbaarheid en
beschikbaarheid van het informatiesysteem kunnen
worden bevorderd. Met een goede organisatie van de
processen rond de gegevensverwerking wordt de basis
gelegd voor systeemkwaliteit.

9.3 Beperkingen van het onderzoek

Uitgangspunt voor dit artikel is het onderzoek van Nelson,
Todd en Wixom (2005) naar de belangrijkste kenmerken
voor informatie- en systeemkwaliteit geweest. In dit artikel
is echter een andere invulling gegeven aan het begrip
volledigheid, die beter aansluit op de opvattingen in de

Tabel 1 Kwaliteitskenmerken en bijbehorende beheersingsmaatregelen

Kwaliteitskenmerken Beheersingsmaatregelen

Volgens Nelson et al. Nadere uitsplitsing Datagericht Applicatiegericht General controls
Juistheid semantisch datamodel systeemontwerp ontwikkelmethode
syntactisch repository validatieroutines nvt
betrouwbaarheid nvt code review/testen ontwikkelmethode/
software wijzigingsbeheer
Volledigheid consistentie referentiéle application controls logische
informatiestromen integriteit toegangsbeveiliging
Betrouwbaarheid continuiteit duplicering van data nvt continuity
of systemen management
toegang tot autorisatiecontroles autorisatiecontroles security
gegevens management
Beschikbaarheid benaderen gegevens nv.t nvt capacity
management
aanwezigheid nv.t nvt availability en risk
gegevens management
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Nederlandse accountancyliteratuur. Verder is een ruimere
invulling gegeven aan het kwaliteitskenmerk betrouw-
baarheid, waarbij met name de bescherming van gegevens
tegen manipulatie en inbreuken op de vertrouwelijkheid
zijn toegevoegd.

Het onderzoek van Nelson, Todd en Wixom (2005) heeft
plaatsgevonden onder gebruikers van datawarehouses.
Gebruikers van transacticondersteunende systemen, zoals
ERP-systemen, kunnen andere prioriteiten hebben.
Waarschijnlijk zullen zij hogere eisen stellen aan response-
tijden en de tijdigheid van informatie. Deze kwaliteitsken-
merken zijn in dit artikel verder niet aan de orde geweest.

9.4 Aanbevelingen voor nader onderzoek

Nader onderzoek heeft bij voorkeur een meer toetsend
karakter en zou in de vorm van casestudie- of surveyonder-
zoek kunnen plaatsvinden. Bij voorkeur zou een dergelijk
onderzoek erop gericht moeten zijn het in dit artikel
presenteerde model te valideren. Probleem daarbij is de
kwaliteit van informatie te meten. Waarschijnlijk kan dat
alleen in de vorm van percepties van betrokkenen. De vraag
is of daarmee objectieve informatie kan worden verkregen.
Als aanzet tot een dergelijk onderzoek zou door middel van

Noten

casestudie nagegaan kunnen worden wat de oorzaken zijn
van geconstateerde gebreken in de kwaliteit van bestuur-
lijke informatie.

In het bijzonder lijkt meer onderzoek gewenst naar de
effecten van verschillende methoden voor systeemontwik-
keling en datamodellering op de kwaliteit van bestuurlijke
informatie. Mogelijk kunnen op basis van datamodelle-
ring ook methoden ontwikkeld worden voor de selectie van
ERP-software.

Ten slotte zou meer onderzoek gedaan kunnen worden
naar de relatie tussen general controls en de kwaliteit van
bestuurlijke informatie. Veel kleinere organisaties
beschikken tegenwoordig wél over goede applicaties, maar
schieten tekort op het gebied van de general controls. De
vraag is dan welke minimale eisen aan de general controls
gesteld moeten worden. m

Prof. Dr. W.F. de Koning RE RA is hoogleraar aan Nyenrode
Business Universiteit en voorzitter van het Center for

Accounting Information Systems van de Nyenrode School of
Accountancy and Controlling.
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Juran schijnt er zelf niet meer zo in te geloven
(http://www.adburdias.nl/goeroe-juran.htm), maar
ook de definitie van kwaliteit in 1SO 9000 (IS0,
2005) ondersteunt deze benadering.

In dit artikel wordt daar verder geen aandacht
aan besteed; de kwaliteit van dienstverlening

rond de informatieverstrekking kan weliswaar een
belangrijke invioed hebben op de tevredenheid van
gebruikers, maar is minder relevant in het kader
van de kwaliteit van bestuurlijke informatie.

BX Separate informatiesystemen, waarin gegevens
uit verschillende bronsystemen worden samenge-
voegd voor analyse- en rapportagedoeleinden.

1 Alhoewel de beveiliging van het systeem

best kan afhangen van het belang van de daarin
opgeslagen informatie.

B Voor zover wij logistieke informatie niet tot
bestuurlijke informatie rekenen.

B Integrity constraints zijn formele eisen aan de
in een database vast te leggen gegevens. Referen-
tiéle integriteit is gericht op het waarborgen van

de samenhang tussen tabellen in de database (zie
ook De Koning, 2000, p. 36).

v Dat wil zeggen: het gebruikersgerichte ontwerp
van het informatiesysteem.

F De andere door hen genoemde besluitvor-
mingsdomeinen zijn: ‘data principles, ‘data
quality, ‘data access’ en ‘data lifecycle:

# Deze controles kunnen ook uitgevoerd worden
door het ‘Database Management System” (DBMS)
aan de hand van de in de data-dictionary vastge-
legde waarden (zie De Koning, 2000, p. 36).

T8 Let wel: deze controle is doorgaans een optie
die bij implementatie geactiveerd moet worden.
Dit is vergelijkbaar met de zogenaamde
‘materiéle verbandscontroles van Starreveld (Star-
reveld et al, 2002, pp. 451-454).

Besselink (2010) volgt de Amerikaanse visie.
Zij wil volledigheid verder uitsplitsen in dekkings-
graad en vullingsgraad. Deze twee subkenmerken
hebben betrekking op de volledigheid van
gegevens in een database.

Men kan zich overigens afvragen of - mede
gezien recente beursschandalen - de juistheid
van de opbrengstenverantwoording niet een
belangrijker aandachtsgebied zou moeten zijn.
¥ Het datamodel van het ERP-pakket moet een
goede weergave zijn van de bedrijfsprocessen van
de doelorganisatie(s).

¥ Ook wel genoemd ‘code review’ dat wil
zeggen inspectie van programmacode door
kwaliteitscontroleurs of collega’s.

FTZ Dat wil zeggen automatische registratie van
doorgevoerde wijzigingen.
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