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Onbegonnen werk of toch niet zo anders?

actueel

Kwaliteit van big data

Big data bieden volgens tal van wetenschappers en beleids-
makers veel kansen en bedreigingen. Zo zouden big data in-
zicht kunnen bieden in verborgen armoede, helpen met het
ontdekken van zeldzame ziektes, maar ook onze gemeente-
raadsverkiezingen beinvioeden.' ‘Big data’ klinkt als een be-
lofte en een bedreiging voor de maatschappij. Is dat ook zo?
Is dit meer dan slechts een hype? En zijn big data werkelijk
anders dan andere data?
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Is studenten van de master Archiefwerenschap
hebben wij een verkennend onderzoek gedaan
naar hoe bedrijven de kwaliteit van data beoor-
delen en het uiteindelijk ook waarborgen. Hier-
voor hebben we onder andere de datakwaliteitsstandaard
ISO/IEC 25012 bestudeerd en zijn we in gesprek gegaan met
twee bedrijven: Guidion en Data Kitchen. De focus van de
interviews lag op het achterhalen hoe de bedrijven bepa-
len wat kwalitatieve data zijn en hoe ze de kwaliteit waar-
borgen binnen hun processen. Oftewel: op welke manier
definiéren en herkennen deze twee bedrijven kwaliteit van
data, en welke overeenkomsten zijn hieruir af te leiden die
ook voor andere bedrijven en overheden interessant zijn

Onderbelicht: de kwaliteit van big data
In het tijdperk van big data wordt informatie op grote
schaal verzameld, vastgelegd en beheerd. Er is geen al-
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gemeen geaccepteerde definitie voor big data. Het is een
conrainerbegrip geworden, maar het bestaat in ieder geval
uir: ‘gestructureerde en ongestructureerde datasets die niet
kunnen worden opgeslagen en verwerkt door normale
softwaretools, zoals relationele databases’.’ Daarnaast
onderscheiden big data zich ten opzichte van ‘gewone’
data als het gaat om veel grotere volumes informatie, met
daarin veel diversiteit en een snelle veranderende verwer-
kingssnelheid. Maar het besef groeit steeds meer dart er
nog een belangrijk, en tot nu toe enigszins onderbelicht,
aspect is aan big data: de kwaliteit ervan.’ Want voor big

Data spelen een grote rol in de
besluitvorming van een bedrijf

data geldr hetzelfde als voor ‘gewone’ informatie: je hebt
er pas iets aan als je van de kwaliteit op aan kunt. Maar
wat is darakwaliteit dan eigenlijk? Hoe kun je het her-
kennen, en nog belangrijker, borgen? En waarom is data-
kwaliteit eigenlijk zo belangrijk om te onderzoeken?

Slechte kwaliteit van data kan grote gevolgen hebben.
Denk aan missende links of gegevens, onbetrouwbare data
en verkeerde representatie van data.* Bedrijven nemen vaak
grootschalige beslissingen op basis van hun data. Slechte
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kwaliteit van data kan bedrijven problemen bezorgen,
zoals een lagere omzet of ontevreden klanten.” Ook over-
heden hebben belang bij het waarborgen van datakwaliteit
om hun primaire taken te kunnen uitvoeren. Er wordt wel
eens gezegd dat data het nieuwe goud zijn.” Dara spelen dus
een grote rol in de besluitvorming van een bedrijf. Genoeg
reden om een kijkje te nemen in de manier waarop bedrij-
ven met de kwaliteit van hun data omgaan.

Guidion

Guidion levert servicemonteurs voor telecom- en energie-
bedrijven. Guidion maakt namens deze bedrijven afspra-
ken met de klanten en stuurt servicemonteurs op pad.”
Het bedrijf is dus een intermediair in de dienstverlening en
het centrale punt waar alle data van zowel klanten als op-
drachtgevers bij elkaar komen. Guidion beheert nier alleen
informatie aangaande lopende aanvragen en opdrachten,
maar houdr ook feedbackgegevens van klanten bij over de
service van de monteurs. Die informatie komt ongestructu-
reerd binnen, dat wil zeggen dat klanten op verschillende
wijze feedback geven. De klanten sturen zowel foto’s en vi-
deo’s als cijfers of teksten. Deze feedback-data beschouwt
Guidion als big data, omdat ze ongestructureerd zijn. De
rest van de dara die zij beheren is echter gestructureerd. Dat
wil zeggen dat de data zich bevinden in relationele databa-

Maakt het eigenlijk verschil voor de
kwaliteitsborging of data ‘gewoon’ of
‘big’ zijn?

ses met gestructureerde invoervelden. In de interviews bleek
dar het begrip big data verschillend wordt gebruike. Dar
een bedrijf met veel data werke, wil dus nier meteen zeg-
gen dat het ook om big data gaat. De kwaliteit van de data
die Guidion beheert, blijft bepalend voor zowel het soepel
lopen van de dienstverlening van de telecom- en energie-
bedrijven, als voor de kwaliteitsborging van hun service.
Voor de beoordeling van de kwaliteit van zijn data
gebruikt Guidion drie kwaliteitsdimensies: correctheid,
beschikbaarheid en integriteit. Guidion beschouwt data
correct als ze inhoudelijk kloppen, zoals de juiste weer-
gave van een klantadres. De beschikbaarheid gaat zowel
over de beveiliging van data (wie mag waar bij?) als over
de technische toegankelijkheid. Onder integriteit ver-
staat Guidion dat de data consistent worden ingevuld.
Bij het invoerveld huisnummer mogen medewerkers bij-
voorbeeld alleen cijfers invoeren (1) en geen letters (één).

Guidion krijgt dus van verschillende partijen grote datasets
aangeleverd. Guidion kan niet sturen op de kwaliteit van
de aanlevering van deze datasets, maar wel op wat ze zelf
doen. Binnen het bedrijf wordt datakwaliteit gewaarborgd.
Zo gebruiken ze bijvoorbeeld standaardinvoervelden om
data consistent vast te leggen in her systeem en trainen ze
de eigen medewerkers om uniform te werken. Desondanks
blijkt correctheid van data het moeilijkste aspect om te be-
waken. Correctheid is afhankelijk van het juist invullen van
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data in voornamelijk vrije invoervelden. Menselijke fouten
zijn hier vaak snel gemaakt, ondanks de vele trainingen die
medewerkers krijgen.

Data Kitchen

Data Kitchen benadert datakwaliteit op een andere manier,
omdar het als sales- en marketingbedrijf andere bedrijven
adviseert om de kwaliteit van hun interne data te verbe-
teren.’ Interne data worden door Data Kitchen fit for use
gemaakt, oftewel systemen worden ‘geschoond” van foure
en dubbele data. Data Kitchen helpt andere bedrijven bij-
voorbeeld met het maken van klantenprofielen met de juis-
te persoonsgegevens, zoals naam, adres en telefoonnummer.
Sommige klanten van Data Kitchen beheren daadwerkelijk
big data, maar de meeste bedrijven maken net zoals Gui-
dion gebruik van ‘gewone’ data uit gestructureerde syste-
men. Maar maakr het eigenlijk verschil voor de kwaliteits-
borging of data ‘gewoon’ of *big’ zijn?

Data Kitchen beoordeelt de kwaliteit van de data via het
ACCU-principe. Daarmee wordt gekeken of de data actu-
eel, compleet, correct en uniek zijn. Data zijn actueel als ze
de werkelijkheid weerspiegelen. Dit betekent dat de data
up-to-date moeten zijn, zoals de adreswijzigingen die door-
gevoerd moeten worden. Verder zijn data compleet als ze
alle benodigde informatie bevatten om de vraag van een
bedrijf re beantwoorden. Een naam en een telefoonnummer
kan bijvoorbeeld voldoende zijn voor een klantenprofiel als
het bedrijf de adressen niet nodig heeft. De correctheid staat
voor de juistheid van data. De correctheid van data wordt
eigenlijk bepaald door de andere drie kwaliteitsdimensies.
Darta zijn correct als ze recent en compleet zijn, en geen
dubbelen bevatten. De kwaliteitsdimensie uniekheid is ver-
bonden aan dubbele data, waarbij een data-element maar
één keer voor mag komen.

Dara Kitchen waarborgt de kwaliteit van data met dara-
governance. Dit betekent plannen, controleren en toezicht
houden over datamanagement en het gebruik van inrerne
en externe data.” Allereerst worden de datastromen bin-
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nen een of meerdere systemen in kaart gebracht. De sys-
temen en processen moeten op de juiste manier ingericht
worden om datakwaliteit te kunnen waarborgen. Het
is bijvoorbeeld belangrijk dat werknemers van verschil-
lende afdelingen dezelfde ‘taal’ leren spreken en onder
bijvoorbeeld het woord ‘klant’ allemaal hetzelfde ver-
staan. Data Kitchen maakt echter geen onderscheid in
kwaliteitsdimensies voor big of small data. Kwaliteits-
waarborging van data is daarentegen wél afhankelijk van
een andere factor, namelijk die van de klantvraag. Soms
willen klanten een eenmalige opschoning van hun darta
en lopen daarmee het risico dat de data na verloop van
tijd niet meer actueel, compleet, correct of uniek zijn.

Vergelijking van de bedrijven en ISO/IEC 25012
Beide bedrijven geven aan dat ze datakwaliteit belangrijk
vinden, maar werken niet met een internationale kwaliteits-
standaard, zoals de ISO/IEC 25012. Zo heeft Data Kitchen
zelf de ACCU-standaard ontwikkeld op basis van litera-
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andere invalshoek. Dir komt mede doordat beide bedrijven
de data anders gebruiken in het primaire proces van hun
organisatie. Data Kitchen geeft advies aan bedrijven om
hun data bruikbaar te maken. Guidion heeft data nodig om
zelf goed te kunnen functioneren. Daarom kan kwaliteir
van data ook niet met één kwaliteitsstandaard beoordeeld
worden. Een kwaliteitsstandaard kan bedrijven of over-
heden wel een kader bieden om datakwaliteit te borgen.

Conclusie

De bedrijven Guidion en Data Kitchen zijn zich ervan be-
wust dat de kwaliteit van data erg belangrijk is. War data-
kwaliteit is, verschilt echter sterk per organisatie en het doel
dart bereikt moet worden. Datakwaliteit kan in de praktijk
geborgd worden door vaste keuzemogelijkheden in syste-
men in te bouwen, trainingen aan te bieden aan werknemers
of een datagovernancestrategie te bepalen. Maar voor Data
Kitchen bepaalt uiteindelijk de klant de mate van kwaliteit,
omdat het bedrijf athankelijk is van hun prioriteiten, men-
sen en middelen. Guidion is daarentegen afhankelijk van
zijn eigen data om het primaire proces goed uit te kunnen
voeren. Al met al is er voor de bedrijven Guidion en Data

Wat datakwaliteit is, verschilt sterk per organisa-
tie en het doel dat bereikt moet worden

Kitchen geen verschil tussen de beoordeling en waarbor-
ging van big data of andere soorten data. Alle data wordt
aan de hand van dezelfde kwaliteitseisen beoordeeld. Of
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tuurstudie en hun eigen prakrtijkervaring. Ondanks dat
beide bedrijven aangeven er niet mee te werken, hebben
wij ze wel vergeleken mer de [SO/IEC 25012, In ISO/IEC
25012 worden verschillende kwaliteitsdimensies benoemd.
Het blijkt dat alle drie de kwaliteitsdimensies die Guidion
hanteert het meest aansluiten bij de ISO/IEC 25012. Bij-
voorbeeld de dimensie beschikbaarheid. De ISO/IEC 25012
en Guidion geven dezelfde berekenis aan deze dimensie.
Beiden hebben het over de beveiliging van de data. Maar
wat zegt dit eigenlijk?

Dat de bedrijven verschillend met datakwaliteit omgaan is
niet zo vreemd. Data Kitchen en Guidion hebben een heel
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het nu om big data of small data gaat, data zijn gewoon
data. Datakwaliteit is echter niet ‘gewoon’, maar vergt per
organisatie, per proces en per werknemer veel aandacht. @

* Mert dank aan Natascha Gadellaa en Suzi Szabo.
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