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Informationsqualitat als Konzept
der «Geschaftsverwaltung»

Fachtagung der interdepartementa-
len Koordinationsgruppe Informa-
tionsgesellschaft Schweiz (KIG) vom
10. Dezember 2002: «Verfligbarkeit
von Informationen - Der Staat als
Modellanbieter: Aufgaben, Pflich-
ten, Grenzen». Gekiirzte Fassung des
Referats von Marc Schaffroth, ISB.

Einflihrung

Informationsqualitit ist eine wichtige
Voraussetzung und Massstab sowohl fiir
die Transparenz und Nachvollziehbarkeit
als auch fiir die Beherrschung der Ge-
schiftsprozesse. Die Verbesserung der In-
formationsqualitit im Rahmen eines in die
Geschiftsprozesse integrierten Informa-
tionsmanagements ist eine der Zielsetzun-
gen des Projekts «Geschiftsverwaltung/
GEVER» beim Bund. GEVER ist das erste
und m. W. bisher auch einzige Projekt in
der Bundesverwaltung, welches sich expli-
zit auf ein generisches Konzept der Infor-
mationsqualitdt — basierend auf ISO-Stan-
dard 15489 Records Management — abstiitzt.

Zur begrifflichen Prizisierung sei vor-
ausgeschickt: Unter Geschdftsverwaltung
versteht man beim Bund ein Anwendungs-
dokumentengestiitzten Ge-
schiftsbearbeitung. Die GEVER integriert
die  Standardbiiroautomation  (Office,
E-Mail) und umfasst die drei Funktions-
bereiche Records Management (Aktenfiih-
rung), Geschdftsmanagement (Pendenzen-
und Terminverwaltung) und Prozessfiih-
rung (Zuweisen und Bearbeiten von Akti-
vitdten).

system zar

Vier Thesen zur Informations-

qualitat

1. Das Hauptrisiko eines breiteren Infor-

mationsangebots liegt in der unsicheren

Qualitit der Information

Kein Informationsangebot ohne ausrei-
chende und tiberpriifbare Informations-
qualitit! konnen
haftbar gemacht werden fiir Schiden, die
durch die Publikation falscher, unvollstin-
diger, nicht aktueller oder vertraulicher In-
formation entstehen. Informationsrisiken
sind immer auch Geschiftsrisiken.

Informationsanbieter

2. Content-Management kann die Qua-
litiit des Publikationsprozesses verbes-
sern, nicht aber die Qualitit der publi-
zierten Inhalte

Arbido 3 -2003

Da Content Management-Systeme keine
eigenen Inhalte produzieren, sondern in
der Regel auf vorgegebene «Inhalte» zuriick-
greifen, stellen CMS auch keine Losung fiir
die Problematik der Informationsqualitit
dar. Die Qualitdtsfrage muss vielmehr bei
der Entstehung von Information selbst an-
setzen.

3. Fiir die Informationsqualitiit entschei-

dend ist das Informationsmanagement

im Rahmen der Geschdftsprozesse der f-

fentlichen Verwaltung

Wihrend bei der Frage der Informa-
tionsverfiigbarkeit die Verteilung (Distribu-
tion) der Information im Vordergrund
steht, befindet sich bei der Frage nach der
Informationsqualitit die Erzeugung (Pro-
duktion) von Information im Zentrum.

4. Die Sicherung der Informationsqua-

litiit ist eine Fithrungsaufgabe

Die Qualitit des Informationsmanage-
ments ist aktiv durch Fithrungsvorgaben
(z. B. Information Policy, Regeln) sowie
durch organisatorische (Best Practice), kul-
turelle (Change Management) und techni-
sche Massnahmen sicherzustellen. Unter
Informationskompetenz verstehe ich die Fi-
higkeit einer Organisation, den Umgang
mit Information entsprechend den exter-
nen Anforderungen (z. B. Gesetzen, Daten-
schutz etc.) sowie nach den internen Ziel-
setzungen (z.B. Information als Ressource
sichern) auszurichten.

Information ist

nicht gleich Information

Wenn wir uns im eGovernment-Umfeld
mit dem Problem der Informationsqualitit
beschiftigen, dann betrifft dies in erster Li-
nie die Qualitit von Geschiftsunterlagen
(Akten, Records). Es ist also wichtig zu ver-
stehen, warum und wie sich Geschifts-
unterlagen aufgrund ihrer Eigenschaften
(Inhalte) und Funktionen grundsitzlich
von anderen Arten der Information unter-
scheiden. Grundlegend ist eine handlungs-
orientierte Sicht des Informationsmanage-
ments: Akten sind Unterlagen, die im Rah-
men der Geschiftstitigkeit erstellt, bear-
beitet, genutzt und weitergeleitet werden.
Akten verweisen immer auf einen Hand-
lungskontext und sind nur in diesem Kon-
text verstehbar. M.a.W. bestehen Geschiifts-
unterlagen immer aus Content (Inhalt) und
Kontext: Records enthalten gleichzeitig Um-

welt- (d. h Kontext-), Prozess- sowie zweck-
bestimmte Sachinformationen: Geschifts-
unterlagen geben Auskunft dartiber, wer,
was, wie, mit wem, womit, wann und wa-
rum ausgefiihrt, entschieden oder kommu-
niziert hat. Neben diesen besonderen Eigen-
schaften von Geschiftsinformationen sind
weiter deren Funktionen im Verwaltungs-
prozess zu betrachten: Geschéftsunterlagen
tibernehmen in den Geschiftsprozessen
gleichzeitig Prozessfiihrungs-, Beleg- und
Innovationsfunktionen.

Umweltanforderungen

an ein prozessorientiertes

Informationsmanagement

Die vielfiltigen Umweltanforderungen
(Anspriiche der Gesellschaft, Gesetze, Effi-
zienz, Wirtschaftlichkeit) an die Verwal-
tungsfithrung widerspiegeln sich auch in
den Anforderungen an die Informations-
qualitit und damit in den Funktionen des
Informationsmanagements.

Diese Anforderungen/Funktionen las-
sen sich grob in vier Gruppen zusammen-
fassen:

1. Prozessbeherrschung. Die Qualitit der
Prozesse und der erzeugten Produkte und
Dienstleistungen wird u.a. direkt durch
Qualitdt der verwendeten oder erzeugten
Information beeinflusst.

2. Nachvollziehbarkeit/Transparenz. Die
Nachvollziehbarkeit ist eine grundlegende
Anforderung sowohl aus der Sicht der
Rechtsstaatlichkeit als auch aus der Sicht der
Geschiftsfithrung selbst. Im eGovernment
kommt weiter dem Nachweis der Rechtsver-
bindlichkeit, d.h. dem Nichtabstreitbarkeit
der elektronischen Geschiftstransaktion, ei-
ne iiberragende Bedeutung zu.

3. Innovationsbereitschaft. Information
istein hauptsdchlicher Produktionsfaktor—
nicht nur in der Offentlichen Verwaltung!
In den Geschiftsunterlagen steckt nicht
nur das Wissen einer Organisation tiber ih-
re Prozesse, Kunden, Entscheidungsvor-
ginge etc., sondern dieses Wissen ist dort
erst noch in Form von personenunabhin-
giger Information verfiigbar.

4. Wirtschaftlichkeit. Mit der Verbrei-
tung von Informations- und Kommunika-
tionstechnologien geht eine explosionsar-
tige Zunahme der Information einher. Da-
mit verbunden ist ein kaum kontrollierba-
res Wachstum der direkten und indirekten



Informationskosten. Diese (zumeist ver-
steckten) Kosten und Aufwinde entstehen
bei der Ablage, bei der Aufbewahrung und
Bewirtschaftung, beim Speichern und
Wiederauffinden von Information. Ein
effizienter Umgang mit den anfallenden In-
formationsmengen erfordert in erster Linie
eine intellektuelle Triage und Bewirtschaf-
tung der Information.

Informationsqualitét:

Kriterien nach /SO 15489

Die Beleg- und Prozesstauglichkeit und
damit die Qualitdt von Geschiftsinforma-
tionen messen sich nach ISO Standard 15489
am Erftllungsgrad folgender vier Kriterien:
e Zuverlissigkeit (reliability)

Die Zuverlissigkeit von Unterlagen be-
zeichnet die korrekte Darstellung der Ge-
schiftsvorginge in den Unterlagen und be-
dingt somit eine systematische und voll-
stindige Aufzeichnung von Geschiftsakti-
vititen resp. Kommunikationsvorgingen
im Rahmen eines prozessintegrierten In-
formationsmanagements.
® Authentizitit (authenticity)

Eine Geschiftsunterlage gilt als authen-
tisch, wenn sowohl

a) die Identitdt des Urhebers tiberpriif-
bar ist (z. B. dass eine Meldung tatsichlich
von derjenigen Person oder Institution
stammt, die sich als Absender ausgibt) und

b) die (zeitlichen) Umstinde einer Ge-
schiftstransaktion (z. B. der Zeitpunkt der
elektronischen Ubermittlung einer Ge-
schiiftsunterlage) tiberpriifbar sind.

Bei der Sicherung der Authentizitit bei
der Erstellung, Aufbewahrung und Uber-
mittlung elektronischer Unterlagen spielt
die Informatiksicherheit eine wesentliche
Rolle.
® Integritit (integrity)

Die Integritdt von Unterlagen beinhaltet

a) die auch langfristige Unversehrtheit
der Unterlagen beztiglich Inhalt, Geschifts-
und Ablagekontext sowie Struktur (d. h.
der originalen Darstellung der Information
auf einer Unterlage);

b) den Schutz der Unterlagen vor unbe-
fugter Einsichtnahme (Vertraulichkeit),
Nutzung, Verinderung oder Vernichtung.
® Verfiigbarkeit und Benutzbarkeit (usea-
bility)

Geschiftsunterlagen miissen so lange
wie erforderlich benutzbar, verfigbar
und in ihrem originalen Entstehungs-
kontext verstiandlich bleiben. Die Verfiig-
barkeit von Unterlagen bedingt abge-
stimmte Massnahmen:

— Grundsitzlich sind alle Unterlagen

iiber die Dauer ihres Life Cycle ver-
fiigbar zu halten.

— Betriebsnotwendige Informationen
(sog. Vital Records), d.h. Unterlagen,
die zur Fortfithrung der Geschifte
auch wihrend eines Katastrophenfalls
unbedingt verfiigbar sein miissen,
sind zu identifizieren. Vital Records
erfordern einen erhohten Schutz.

Zur Definition

der Informationsqualitat

Auf dem Hintergrund der Analyse der
Umweltanforderungen an Geschiftspro-
zesse konnen die Eigenschaften und Funk-
tionen von Geschiftsunterlagen bestimmt
werden. ISO 15489 legt weiter die Kriterien
fiir «prozesstaugliche» Information fest. Es
ist somit moglich, eine allgemeine Defini-
tion der Informationsqualitidt im Kontext
von Geschiftsprozessen zu geben:

«Die Informationsqualitiit bestimmt
sich am Erfiillungsgrad der Prozess- und
Belegqualitit von Geschiftsunterlagen
(Geschiiftsinformation)».

Informationsqualitat

bedingt adaquate Verfahren

Informationsqualitdt stiitzt sich auf
addquate Verfahren im Umgang mit Ge-
schiftsunterlagen. Die Grundlage fiir die
Beschreibung der Best Practice im Umgang
mit Geschiftsunterlagen bildet das auf ISO
15489 abgestiitzte technologie- und pro-
duktneutrale Informationsmodell. Das In-
formationsmodell des Records Manage-
ment beinhaltet eine Beschreibung derjeni-
gen organisatorisch-verfahrensmassigen
Regelbereiche des Informationsmanage-
ments, die zur Sicherstellung der Beleg-
und Prozessfunktionen von Geschifts-
unterlagen zu definieren sind. Auf der
Grundlage des Modells werden die Anfor-
derungen an Organisation und Verfahren,
aber auch an die erforderliche Infrastruk-
tur des Records Management weiter spezifi-
zierbar.

Information erstellen ||Information nutzen

Y v

Zuverlassigkeit, Authentizitat,
Integritat, Verfiigbarkeit

i

Information bewirtschaften

Abb. 1: Informationsmodell des Records Ma-
nagement.

Entscheidend ist, dass simtliche Regeln
im Hinblick auf die zu erreichende Infor-
mationsqualitit, Informationsverfiigbar-

keit und Informationssicherheit formuliert

werden. Fiir die vollstindige Beschreibung
der Verfahrensanforderungen verweise ich
auf den ISO Standard 15489. Das Modell
erlaubt einer Organisation eine generelle
Einordnung oder Darstellung der informa-
tionsbezogenen Managementthemen in
ihrem sachlichen Zusammenhang.

Beispiel:

Die Publikation von Verwaltungsinfor-
mation via Internet («Content Manage-
ment») betrifft den Regelbereich «Infor-
mation nutzen». Die publizierten Quellen
stammen aus den Geschiftsprozessen der
Verwaltung. Die Qualitit dieser Informa-
tion ist abhingig von der Aktenfiihrung
(«Information erstellen») und Bewirt-
schaftung («Information bewirtschaften»)
in den «Quellsystemen» (z.B. GEVER einer
bestimmten VE). In der Geschiftsablage
werden auch die geschiftsbedingten Zu-
griffsbeschrinkungen (z. B. Datenschutz-
gesetz) und Aufbewahrungsfristen doku-
mentiert, die fiir eine rechtskonforme Pu-
blikation unabdingbar sind. Falls der Pu-
blikationsprozess ein gesetzlich vorge-
schriebener Bestandteil eines spezifischen
Verwaltungsgeschifts darstellt, miissen
auch die Publikationsvorginge nachvoll-
ziehbar bleiben, um z. B. gegeniiber recht-
lichen Anfechtungen bestehen zu kénnen.

Grundsétze

des Records Management

Da es im Rahmen dieses Referats nicht
moglich ist, detailliert auf die Verfahrens-
anforderungen (Best Practice) des Records
Management einzugehen, mochte ich le-
diglich als Anhaltspunkt die zentralen
Grundsitze zitieren. Im Ubrigen verweise
ich auf ISO 15489.

Grundsatz 1: «Die Geschiftstitigkeit
wird systematisch aufgezeichnet.»

Grundsatz 2: «Der Entstehungskontext
von Geschiftsunterlagen wird gesichert.»

Grundsatz 3: «Die Verantwortlichkei-
ten, Rollen und Verfahren im Umgang mit
Geschiftsunterlagen sind unternehmens-
weit definiert und geregelt. Deren Umset-
zung ist regelmassig zu tiberpriifen.»

Grundsatz 4: «Die Informationssicher-
heit und -verfiigbarkeit sind tiber den gesam-
ten Life Cycle eines Geschifts gewihrleistet.»

Grundsatz 5: «Information wird bewer-
tet — geschiftsrelevante Information wird
bewirtschaftet.»

Informationsqualitat

als Anforderung der

Informationsgesellschaft

Die Vertrauenswiirdigkeit und Ge-
schiftsfihigkeit der Offentlichen Verwal-
tung ebenso wie der Privatwirtschaft wird

Arbido 3 -2003



Dossier «Archivierung elektronischer Unterlagen»

in naher Zukunft auch an deren Informa-
tionskompetenz gemessen werden. Die Zu-
verldssigkeit und Qualitit des daily busi-
ness, das vermehrt nur mehr elektronisch
abgewickelt wird, stellt sehr hohe Anforde-
rungen an die Informationsqualitit und
damit auch an das Informationsmanage-
ment der beteiligten Partner. In einigen
Staaten bestehen bereits Gesetze oder sind
in Vorbereitung, welche die Offentliche

Verwaltung auf eine gentigende Informa-
tionsqualitit verpflichten (Information
Quality Actin den USA).

eGovernment bedarf einer einheit-
lichen, geschiftsbezogenen Definition der
Informationsqualitit. Die Verfahren (Best
Practice) zur Sicherung der Qualitit von
Geschiftsunterlagen sind einheitlich fest-

zulegen, umzusetzen und zu implementie-

ren. Eine der wesentlichen Grundlagen

hierzu bildet der ISO-Standard 15489 — Re-
cords Management.

Fazit: Informationsqualitit ist eine Auf-
forderung an alle Partner und Teilnehmer
der Informationsgesellschaft. H

E-Mail: marc.schaffroth@isb.admin.ch

Tangieren Records Management,
Bibliotheksarbeit und Dokumen-
tation einander?

M Peter Toebak .
Berater im Bereich
Dokumentenmanagement
~und Archivierung .

artin Michelson, Professor an
der FH Stuttgart — Hochschule der Medien,
verdffentlichte in der Juni-Nummer von
NFD. Information Wissenschaft und Praxis
einen Artikel tiber Rolle und Organisation
des Informationsmanagements im Unter-
nehmen'. Der Artikel ist reprisentativ fiir
die Fachliteratur aus der dokumentarischen
Ecke, wo es sich um betriebliche Informatio-
nen handelt. Viele seiner Analysen sind rich-
tig und viele Ideen sind stimulierend. Doch
fehlen grundsitzliche Elemente, weil Archi-
vierungskonzepte wie Master-Dossier, Evi-
denzwert und Lebenszyklus-Management
in Deutschland offenbar genauso wenig in
das dokumentarische Gedankengut einflies-
sen wie in der Schweiz, gerade auch wenn
nota bene betriebsinterne Informationen
zur Diskussion stehen. Losungsmodelle
bleiben auf diese Weise eindimensional und
decken die realen Bediirfnisse nie vollig ab.
«Information wird zunehmend bedeu-
tender Bestandteil von Produkten und
Dienstleistungen»?, stellt der Autor mit

I Martin Michelson, «Betriebliche Informations-

wirtschaft», in: NFD. Information Wissenschaft und
Praxis, 53 (2002), Heft 4 (Juni), 201-210.
2 Michelson, 201.
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Recht fest. Obwohl er sich auf das so ge-
nannte Business Information Management,
auf die betriebliche Informationswirt-
schaft, bezieht, gilt dies genauso fur
offentliche Verwaltungen. Informationen
erhalten auch hier immer mehr Stellen-
wert, und dies international. Ein interes-
santes Zitat in diesem Zusammenhang
stammt von der International Records Ma-
nagement Trust und der Weltbank: «Wi-
thout access to information we cannot have
transparency. Without transparency we
cannot expect accountability. Without
transparency and accountability we have
no democracy.»’ Ich kann hier nur noch
das etwas bescheidenere Wort «efficiency»
hinzufiigen.

Michelson sieht sehr wohl, dass die be-
trieblichen Informationsressourcen drei-
seitig sind:

® Interne Informationsquellen. «Funk-
tioniert der Informationsaustausch
zwischen den betrieblichen Einheiten,
so kann manches innerhalb des Hauses
sehr viel schneller und kostengiinstiger
ermittelt werden als extern.»* Er rechnet
zu den internen Informationsquellen
auch die Bestinde der Fachbibliothek
und die Sammlungen und Datenbe-
stinde, die im Rahmen der Dokumen-
tation gebildet werden. Diese Unschirfe
ist aber nur aufrecht zu halten, wenn auf
Grund formaler bzw. dusserlicher Krite-

3

to Information, http://www.irmt.org (2001).
* Michelson, 205.

rien «die im Haus erarbeiteten Berichte,
Studien und Analysen»® als eine Art
graue Literatur dazugerechnet werden.
® Das Wissen und Know-how der Mitar-
beitenden, Expertenwissen und Infor-
mationen zu Sachthemen. Hier geht es
primdr darum, Implizites explizit zu
machen, also um Wissensmanagement
der ersten Generation®.

® Externe Informationsquellen, das Com-
modity-Wissen, das in Printform oder
vermehrt auch elektronisch auf dem
freien Informationsmarkt erkauft bzw.
gesammelt werden kann.

Fiir die Organisation — sei es ein Unter-
nehmen oder eine Verwaltung — ist ent-
scheidend, dass die internen Informations-
quellen «erarbeitet» werden und die exter-
nen Informationsquellen gekauft oder ge-
sammelt. Darum ist es methodisch nicht in
Ordnung, Daten und Informationen der ei-
genen Fachbibliothek und Dokumentation
zu den internen Informationsquellen zu
rechnen. Diese Bestinde kommen wie die
externen Quellen von aussen, wihrend die
«im Haus erarbeiteten Berichte, Studien
und Analysen» grundsitzlich zum klassi-
schen Schriftgut gehoren, also zum Aufga-
benbereich des Records Management. Es
geht hier nicht um Haarspalterei, sondern
um ein sauberes methodisches Vorgehen
als Basis fiir praktische, auf die Bediirfnisse

Michelson, 205.
©  Siehe Jirg Hagmann, «Das menschliche Mass in
der Wissensgesellschaft und im Wissensmanagement»,
http://www.internetmanagement.ch (2002) und in: Ar-

bido, 17 (2002), Heft 3 (Mirz), 5-7.
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