
 
 
 

 

 

UNIVERSITEIT 

LEIDEN 
BUSINESS SERVICE  CATALOGUS 

 



 ................................................................................................................................................. - 4 - 
  ............................................................................................................................................ - 5 - 
1.1. ICT voor medewerkers & studenten bij de Universiteit Leiden ....................................... - 5 - 
1.2. Doelgroep document ........................................................................................................ - 5 - 
1.3. Producten en diensten die u kunt afnemen bij het ISSC ................................................... - 5 - 

2. Scope van de dienstverlening - beheerdomeinen .............................................................................. - 6 - 
2.1. Functioneel beheer............................................................................................................ - 7 - 
2.2. Applicatie beheer .............................................................................................................. - 8 - 

2.2.1. Applicatieontwikkeling ................................................................................................ - 8 - 
2.2.2. Applicatie hosting ........................................................................................................ - 9 - 

2.3. Infrastructuur management ............................................................................................. - 10 - 
2.3.1. Database-hosting ....................................................................................................... - 10 - 
2.3.2. Server-hosting ............................................................................................................ - 10 - 
2.3.3. Virtuele servers .......................................................................................................... - 11 - 
2.3.4. Fysieke servers .......................................................................................................... - 11 - 
2.3.5. Cloud Infrastructuur (Azure) ..................................................................................... - 11 - 
2.3.6. Semi managed server (voorwaarden)......................................................................... - 12 - 
2.3.7. Housing ...................................................................................................................... - 14 - 
2.3.8. Toegang applicatiebeheer/leveranciers ...................................................................... - 14 - 
2.3.9. Gegevensopslag – informatiesystemen ...................................................................... - 15 - 

  .............................................................................................................................. - 16 - 
3.1. User accounts ................................................................................................................. - 16 - 

3.1.1. Accounttypen ............................................................................................................. - 17 - 
3.2. Microsoft 365 applicaties ............................................................................................... - 18 - 

3.2.1. E-mail voor medewerkers en studenten ..................................................................... - 19 - 
3.3. Mail Relay - SMTP ........................................................................................................ - 19 - 
3.4. Telefonie ......................................................................................................................... - 20 - 

3.4.1. Mobiele telefonie ....................................................................................................... - 20 - 
3.4.2. Vaste telefonie aansluitingen ..................................................................................... - 21 - 

3.5. Wifi (netwerk draadloos Internet) .................................................................................. - 21 - 
3.5.1. Visitor Access - Eduroam .......................................................................................... - 23 - 

3.6. Gegevensopslag .............................................................................................................. - 23 - 
3.6.1. Gegevensopslag - medewerkers ................................................................................. - 23 - 
3.6.2. Gegevensopslag - studenten....................................................................................... - 24 - 
3.6.3. Gegevensopslag - Werkgroepen ................................................................................ - 24 - 
3.6.4. Cloudopslag - SURFdrive .......................................................................................... - 25 - 

3.7. File Transfer (SURF - Filesender) .................................................................................. - 25 - 
3.8. File Transfer (SFTP)....................................................................................................... - 25 - 
3.9. File Transfer naar informatiesystemen ........................................................................... - 26 - 
3.10. EduVPN (Veilig internet verbinding) ............................................................................. - 26 - 
3.11. Remote Werkplek ........................................................................................................... - 27 - 
3.12. Terminal Server Linux - remote ..................................................................................... - 27 - 
3.13. ICT-Selfservice portaal .................................................................................................. - 28 - 
3.14. iPad-dienstverlening ....................................................................................................... - 28 - 

  ................................................................................................. - 30 - 
  ................................................................................................ - 30 - 
5.1. Onderzoeknetwerk .......................................................................................................... - 30 - 
5.2. Gegevensopslag - bulkopslag ......................................................................................... - 30 - 
5.3. Cloudopslag - Researchdrive .......................................................................................... - 31 - 
5.4. Nodegoat ........................................................................................................................ - 32 - 
5.5. Gitlab repository ............................................................................................................. - 33 - 

  ........................................................................................................................ - 34 - 
6.1. Corporate website - Bloomreach .................................................................................... - 34 - 



6.2. Website ontwikkeling en hosting - Craft ........................................................................ - 35 - 
6.3. TOPdesk ......................................................................................................................... - 36 - 
6.4. Helpdesk ......................................................................................................................... - 37 - 
6.5. Helpdesk portal ............................................................................................................... - 37 - 
6.6. Public Confluence .......................................................................................................... - 38 - 
6.7. Confluence...................................................................................................................... - 38 - 
6.8. Jira .................................................................................................................................. - 38 - 

  .................................................................................................................... - 40 - 
7.1. EduVPN ......................................................................................................................... - 40 - 
7.2. Netwerkaansluiting bekabeld (wandcontactdoos) .......................................................... - 40 - 
7.3. Netwerk Pinautomaat aansluiting ................................................................................... - 41 - 
7.4. Netwerk Kassa aansluiting ............................................................................................. - 41 - 
7.5. Netwerk Lokaal (VLAN) ............................................................................................... - 42 - 
7.6. Netwerkaansluiting van een locatie ................................................................................ - 42 - 
7.7. Remote toegang via SSH-gateway ................................................................................. - 43 - 
7.8. VPN-beheerportal ........................................................................................................... - 44 - 
7.9. Domeinregistratie ........................................................................................................... - 44 - 
7.10. Webhosting (shared) ....................................................................................................... - 45 - 
7.11. Beveiligingscertificaten .................................................................................................. - 46 - 

  .......................................................................................................................... - 46 - 
8.1. Evenementen .................................................................................................................. - 46 - 
8.2. Consultancy .................................................................................................................... - 47 - 

  ....................................................................................................... - 48 - 
9.1. Werkplek managed ......................................................................................................... - 48 - 

9.1.1. Beheerde configuraties .............................................................................................. - 50 - 
9.1.2. Semi managed ............................................................................................................ - 52 - 
9.1.3. Werkplek managed - Applicaties ............................................................................... - 54 - 
9.1.4. Remote toegang op een Windows Werkplek – RDS (optie) ...................................... - 55 - 
9.1.5. Studenten werkplek bezetting .................................................................................... - 55 - 
9.1.6. Single user rekenkracht (SURKO) ............................................................................ - 56 - 

9.2. Printen ............................................................................................................................ - 56 - 
  ................................................................................... - 58 - 
10.1. ICT Hard- en software (verkoop) ................................................................................... - 58 - 
10.2. ICT Contractbeheer ........................................................................................................ - 58 - 
  ..................................................................................................... - 59 - 
11.1. Digital Signage (Scala) ................................................................................................... - 59 - 
11.2. SharePoint - Teamsite..................................................................................................... - 59 - 
11.3. Power BI ......................................................................................................................... - 60 - 
 ....................................................................................................................... - 62 - 
12.1. Documentatie .................................................................................................................. - 62 - 
12.2. Generieke procedureafspraken tussen klant en ISSC ..................................................... - 63 - 

12.2.1. Incident Management ............................................................................................ - 63 - 
12.2.2. Dienstenniveau Hersteltijden ................................................................................ - 63 - 
12.2.3. Servicetijden ......................................................................................................... - 65 - 
12.2.4. Stand-by-regeling (Consignedienst)...................................................................... - 65 - 
12.2.5. Onderhoudswindow: ............................................................................................. - 65 - 
12.2.6. Request Fulfilment ................................................................................................ - 65 - 
12.2.7. Performance afspraken .......................................................................................... - 66 - 
12.2.8. Probleem management .......................................................................................... - 66 - 
12.2.9. Nieuwe of gewijzigde dienstverlening .................................................................. - 66 - 
12.2.10. Klant intake proces ............................................................................................... - 67 - 
12.2.11. Change management ............................................................................................. - 67 - 
12.2.12. Securitymanagement ............................................................................................. - 69 - 
12.2.13. Escalatie management ........................................................................................... - 69 - 
12.2.14. Derde partijen ....................................................................................................... - 70 - 

12.3. Overige afspraken ........................................................................................................... - 70 - 
12.3.1. Diefstal of vernieling van apparatuur .................................................................... - 70 - 
12.3.2. Calamiteiten of schade door overmacht ................................................................ - 70 - 

12.4. Gerelateerde documenten ............................................................................................... - 70 - 



12.5. Derden partijen ............................................................................................................... - 71 - 
12.6. Voorzieningen t.b.v. het ISSC ........................................................................................ - 71 - 
12.7. Facturering en betaling ................................................................................................... - 72 - 
  ................................................................................................ - 73 - 
  ..................................................................................................................... - 74 - 

 

Versie Datum Beschrijving 

4.1 2015 - 2016 Producten diensten catalogus (PDC) 

5.0 Oktober 2016 Oplevering versie 5.0 

6.0 Mei 2017 Aanvulling BSC met afspraken/procedures 

7.0 Juli 2018 Toevoeging van nieuwe /gewijzigde diensten 2018 

7.1 Oktober 2018 Uitbreiding dienst Domainregistratie 

7.2 Oktober 2018 Aanpassing Service portal, aanpassing voorwoord 

7.3 November 2018 Toevoegen dienst Beveiligingscertificaten 

7.4 Januari 2019 Nieuwe tarieven doorgevoerd 

7.5 Augustus 2019 Nieuwe diensten toegevoegd 

7.6 September 2020 Nieuwe en gewijzigde diensten 

7.7 December 2020 Nieuwe en gewijzigde diensten en aanpassing tarieven 2021 

2022-1 Jan 2022 Diensten en tarieven toegevoegd en gewijzigd 

2022-2 Maart 2022 Diensten toegevoegd en gewijzigd 

2023-1 Januari-2023 Nieuwe tarieven doorgevoerd 

2024-1 Januari-2024 Nieuwe tarieven doorgevoerd en diensten geactualiseerd 

 

 



Beste klant, 

 

Voor u ligt de Business Service Catalogus van het ICT Shared Service Centre (ISSC) van de 

Universiteit Leiden. Het ISSC heeft in afstemming met onder andere de informatiemanagers en de 

hoofden functioneel beheer onze producten en diensten zo duidelijk mogelijk beschreven. We 

verwachten dat we hiermee zo goed mogelijk aansluiten op uw wensen met betrekking tot onze ICT-

dienstverlening.  

 

Het is en blijft een interessante uitdaging om alle ICT-wensen in een Service catalogus op een heldere 

wijze onder te brengen. Gelet op de dynamische ontwikkelingen binnen de ICT en de huidige digitale 

transitie, zijn de wensen op ICT-gebied continu aan verandering onderhevig. Ik kan me daarom 

voorstellen dat er wensen zijn die (nog) niet in onze Service catalogus zijn beschreven. Het ISSC maakt 

dan, voor zover dit mogelijk is, graag samen met u en het informatiemanagement aanvullende 

afspraken. 

 

Met vriendelijke groet, 

Directie ISSC 
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2. Scope van de dienstverlening - beheerdomeinen 
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Funcioneel beheer (optioneel)

Help & Ondersteuning (standaard meegeleverd)
My IT 

services

Infrastructuur management (standaard meegeleverd)

Beheerdomeinen binnen het dienstenpakket:

Technische 
IT services 

Business
IT services

Onderwijs
gerelateerde

IT services

Onderzoek 
gerelateerde 

IT services

Desktop 
& Printing

Applicatie beheer - Ontwikkeling (optioneel)

Applicatie beheer - Hosting (optioneel)



 

 

Functioneel beheer is verantwoordelijk voor het informatiebeleid en de 

informatiearchitectuur. 

Gebruikersondersteuning 

• In ontvangst nemen, beoordelen en afhandelen van functionele meldingen van 

eindgebruikers of key-users zoals 

o Informatievragen over de functionaliteit van applicaties 

o Opdrachten of wensen ten aanzien van nieuwe functionaliteit 

o Opdrachten of wensen over ad-hoc of managementinformatie 

o Problemen met functionele werking van applicatie. 

o Autorisatieverzoeken 

• Proactieve communicatie naar eindgebruikers, key-users of 

leidinggevende informeren over nieuwe functionaliteit, uitgeven 

nieuwsbrieven. 

• Verzorgen opleidingen en instructies voor eindgebruikers en key-users. 

Beheer bedrijfsinformatie 

• Beheren en bewaken van bedrijfsgegevensmodel (gegevens definitie) 

• Monitoren kwaliteit en integratie bedrijfsgegevens 

• Opstellen, onderhouden en bewaken autorisatieprofielen 

Operationele IT- aansturing 

• Verstrekken opdrachten aan interne opdrachtgever of externe IT-

leverancier op grond van de bestaande functionaliteit.  

• Monitoren van de door de interne IT-afdeling of externe IT leverancier 

geleverde dienstverlening controle output, beoordelen servicelevel 

rapportage, beoordelen voornemens voor technisch wijzigingen, 

releasekalender. 

• Inventariseren en monitoren wijzigingen in de organisatie en keten die 

van invloed kunnen zijn op de dienstverlening van SLA afspraken met IT-

dienstverlener. 

Vormgeven niet-geautomatiseerde informatievoorziening. 

• Opstellen/aanpassen van gebruikershandleidingen 

• Opstellen/aanpassen van gebruikers procedures en richtlijnen. 

• In kaart brengen en beschrijven van tijdelijke workaround voor bekende 

fouten en problemen. 

Toetsen en testen 

• Voorbereiden (opstellen testplan) uitvoeren en coördineren van 

functionele acceptatie test 

• Voorbereiden (opstellen testplan) en coördineren/uitvoeren van de 

gebruikers acceptatie test. 

• Verifiëren volledigheid, correctheid en duidelijkheid nieuwe of 

aangepaste gebruikersprocedures. 

Wijzigingsbeheer 

• Verzamelen wijzigingsverzoeken en opdrachten van eindgebruikers en 

management en bijhouden functionele wijzing administratie 

• Beoordelen en prioriteren functionele wijzigingsadministratie. 

• Inhoudelijk samenstellen van functionele releases (nieuwe functionaliteit, 

nieuwe/ aangepast pakketten) 



 

 

 

Het aanpassen en ontwikkelen van applicaties.

Operationele IT- aansturing 

• Oplossen applicatie Incidenten/ verstoringen (correctief en adaptief). 

Impactanalyse 

• Afstemmen met de opdrachtgever (functioneel beheer) over eisen en wensen van 

de applicatie (wijzigingen). 

• Het opleveren en onderhouden van een technisch ontwerp. 

• Bepalen van de technische oplossing en de technische impact van 

applicatiewijzingen. 

• Kaders geven t.b.v. het inrichten en/of aanpassen van de infrastructuur.  

Ontwerp 

• Het opleveren van een technisch ontwerp. 

Wijzigingen 

• Bouwen en onderhouden van de applicatie op basis van het technisch ontwerp 

• Inhoudelijk samenstellen van software releases in overleg met de opdrachtgever. 

Configuratiebeheer 

• Vastleggen en beheren configuratie informatie 

Software beheer & distributie 

o Opslaan en beheren van alle versies van alle softwarecomponenten 

programmatuur documentatie testbestanden. 

o In- en uitchecken software componenten naar verschillende ontwerp 

ontwikkel en testomgevingen. 
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• De benodigde kaders t.b.v. het inrichten of aanpassen van de infrastructuur 

dienen te vallen binnen de gestelde ISSC architectuur kaders.
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• Back-up en Restore van de databases volgens dienst: “gegevensopslag - 

informatiesystemen”.
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• roducten zijn te vinden op het Internet in de Azure prijzen 

calculator. 
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✓ ✓ ✓ ✓ 

✓ ✓ ✓ ✓ 

✓ ✓ ✓ ✓ 
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✓ ✓ ✓ 

✓ ✓ ✓ ✓ 

✓ ✓ ✓ 
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✓ ✓ ✓ ✓ 
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• Op afstand schoonvegen bij verlies of diefstal 
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Het ISSC werkt momenteel aan IT-services die specifiek bedoeld zijn voor ondersteuning van het 

onderwijs. Generieke diensten zijn nu nog niet beschikbaar. 
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• Uitbreiding gegevensopslag 5 werkdagen 
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Levering: 1 werkdagen nadat toestemming is verleend
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Request fulfillment verwerkt service requests (serviceverleningsverzoeken en vragen) van de 

gebruikers. Een service request kan bijvoorbeeld het verzoek zijn om een wachtwoord te wijzigen of 

een aanvraag voor het installeren van een softwareapplicatie op een bepaald werkstation. Omdat deze 



verzoeken regelmatig plaatsvinden en weinig risico’s met zich meebrengen, worden deze in een 

afzonderlijk proces afgehandeld. Ook vragen over de dienstverlening zijn service requests. 

 

Het doel van request fulfillment is het managen van de levenscyclus van alle service requests.  Service 

Requests worden via de Helpdesk Portal ontvangen en verwerkt:  

 

• 

• 

 

Indien er voor een dienst specifieke Service Requests zijn afgesproken, dan vindt u deze in de 

specifieke DAP voor deze dienst.  

 

 

 

Een probleem is een onbekende oorzaak van één of meer incidenten. Het proces probleem management 

gaat op een gestructureerde wijze om met bundelen van incidenten, en het proactief voorkomen van een 

probleem.  

Na elk Kritisch incident wordt gezocht naar de 

oorzaak van het incident en worden voorstellen 

geïnitieerd om de situatie te verbeteren of te 

corrigeren. Streven is om een concept RCA-

document op te leveren met een eerste analyse 

binnen 5 werkdagen.

Op regelmatige basis wordt onderzoek gedaan naar 

zwakke plekken in de infrastructuur en worden 

voorstellen gedaan om deze weg te nemen

 

 

Nieuwe of gewijzigde dienstverlening wordt aangevraagd door informatiemanagers en ICT 

contactpersonen.  Indien een nieuwe business service of een wijziging op een bestaande Business 

service wordt aangevraagd, wordt door service mgt het klant intake proces opgestart, dat resulteert in 

een voorstel aan de klant.  Bij wijzigingen op Business services die binnen DNO vallen wordt een 

impact analyse in het interne meldingen proces uitgevoerd. De uitvoering van de wijziging vindt 

vervolgens plaats in change mgt of release mgt.  

 

In het klant intake proces zal de informatiemanager ICT  via Servicemanagement nieuwe diensten of 

wijzigingen in bepaalde diensten aanvragen. Het uitvragen van de requirements en het opstarten van de 

global impact analyse is onderdeel van het klant intake proces, dat resulteert in een voorstel aan de 

klant. Indien akkoord wordt de nieuwe of gewijzigde dienst ontworpen, gebouwd en getest in het 

servicedesign proces, en d.m.v. het change mgt proces in productie gebracht.   

 



 
 

 

 

Voor een gecontroleerde aanmelding en verwerking van verzoeken heeft ISCC het ‘Klant Intake Proces’ 

gedefinieerd. Hiermee worden klantvragen betreffende nieuwe en/of gewijzigde dienstverlening op een 

kwantitatieve en kwalitatieve wijze geïnventariseerd d.m.v. een globale impact analyse. Het gaat hierbij 

om alle vragen die leiden tot nieuwe of gewijzigde business diensten.  

 

Indien er behoefte is aan een nieuwe of te wijzigen business dienst, wordt contact opgenomen met de 

Servicemanager. Deze zal het Klant Intake proces opstarten. Na inventarisatie van de klantvraag vindt 

een globale impact analyse plaats die een voorstel geeft voor de verdere aanpak. Het voorstel wordt na 

interne autorisatie aan de klant voorgelegd. Het vervolg kan bestaan uit een eenvoudige wijziging, een 

servicedesign traject (evt. project) of een nieuwe release.  

 

Een change (technische change) is in deze context het resultaat van de vertaling van een behoefte in 

systeem requirements. Change management draagt er zorg voor dat wijzigingen op de ICT-

infrastructuur (ICT-apparatuur en - diensten) efficiënt en effectief worden doorgevoerd met zo min 

mogelijk verstoring van de kwaliteit van de dienstverlening, zodat deze dienstverlening blijft voldoen 

aan de eisen die hieraan zijn gesteld.  
 
Een change is in deze een bekende actie met risico of gevolgen voor de dienstverlening of verandering 

in het ontwerp van de dienstverlening of ICT-infrastructuur. De analysefase om te bepalen wat er moet 

worden gedaan gaat aan de change vooraf. 

 

Meetcriteria 



 

Afspraken 

T.a.v. wijzigingen wordt een altijd up-to-date 

overzicht beschikbaar gesteld aan het ISSC van 

geautoriseerde personen. Alleen deze personen 

mogen een wijziging goedkeuren met inachtneming 

van de risico’s voor de ICT-diensten

De impact van de wijzigingen dient van tevoren op 

beschikbaarheids-, capaciteits-, continuïteits- en 

beveiligingsaspecten, evenals 

(eind)gebruikersaspecten te worden getoetst door de 

indiener van de wijziging. Daarnaast is het van 

belang dat, voorafgaand aan een wijziging, alle 

aspecten worden geïdentificeerd die eveneens een 

wijziging dienen te ondergaan of worden beïnvloed 

als gevolg van de wijziging

De uitvoerder heeft altijd een plan klaar, om terug te 

kunnen keren naar de oorspronkelijke situatie 

Coördinatie van de bouw, test en implementatie van 

de wijziging

Doorvoeren van een spoedwijziging bij het in gevaar 

komen van de kritische diensten, bijvoorbeeld een 

beveiligingsupdate. Spoedwijzigingen wijken af van 

de normale procedures, omdat voor dit soort 

wijzigingen de benodigde middelen meteen moeten 

worden vrijgemaakt. Achteraf worden overgeslagen 

stappen in het standaard proces alsnog uitgevoerd. 

 

 

 



 

 

Vanuit Informatiebeveiligingsoogpunt worden door het ISSC incidentrapportages gemaakt in de 

volgende gevallen: 

  

• Niet verklaarbare onregelmatigheden in logfiles van systemen en applicaties; 

• Falen van een integriteitcontrole t.b.v. een informatiesysteem of informatiebron; 

• Verlies van een informatiebron; 

• Ongeplande uitval van informatiesystemen langer dan vijf minuten; 

• (Vermoedelijke) inbraak op een systeem; 

• (Vermoeden van) misbruik van een systeem of gegevens door een legitieme gebruiker; 

• (Vermoeden van) een grote virusuitbraak op het universitaire- en/of lokale netwerk; 

• (Mogelijk) zeer bedreigende virus- malware of ransomware-uitbraak. 

  

In het geval dat het niet alleen om een beveiligingsincident gaat maar er (mogelijk) ook 

persoonsgegevens gelekt zijn moet ook een datalekformulier worden ingevuld. 

 

Alle geconstateerde security-incidenten dienen gemeld te worden aan CERT-

LEI abuse@leidenuniv.nl  (dit is het gebruikelijke email-adres wat op Internet gebruikt wordt om 

security-incidenten te melden) of via de Helpdesk. Daarnaast is er een telefoon voor CERT-LEI 1955. 

 

 

 

• 

• 

 

 

https://webmail.campus.leidenuniv.nl/owa/redir.aspx?C=Zib28I4Ht2YFT1OUo2KH9cnJqQ4w-glJ833RzLzX5dqtlNAln4_UCA..&URL=mailto%3aabuse%40leidenuniv.nl
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