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Van de Rotterdamse bevolking is 30 tot
40% matig tot ernstig eenzaam. Sensoor
is een hulpdienst waarbij mensen kun-
nen bellen, mailen en chatten voor emo-
tionele ondersteuning. Eenzaamheid
blijkt de belangrijkste aanleiding om
Sensoor te benaderen. Een deel van de
mensen die Sensoor benadert, lijkt vast
te lopen in zijn problematiek. In een
kortdurend onderzoek is in kaart ge-
bracht wat achtergronden zijn van een-
zaamheidsproblematiek, hoe dit zich
voordoet bij bellers van Sensoor, wat
Sensoor hiermee doet en wat mogelijk-
heden zijn om extra bij te dragen aan
oplossingen voor eenzaamheidsproble-
matiek voor de bellers.

Luisteren naar eenzaamheid

Sensoor (voorheen SOS Telefonische
Hulpdienst) is een hulpdienst waarbij, via
telefoon en computer, anoniem emotio-
nele ondersteuning wordt geboden door
gemotiveerde vrijwilligers in een profes-
sioneel organisatieverband. Gedurende
zeven dagen in de week kan Sensoor 24
uur per dag telefonisch worden bereikt in
de Nederlandse taal. Met een wat meer
beperkte bereikbaarheid kunnen mensen
mailen en chatten met Sensoor of bellen
in het Arabisch, Farsi of Turks. In de
praktijk is ongeveer een derde van de
telefoontjes afkomstig van regelmatige
bellers met (ernstige) GGZ-problematiek.
De overige bellers kunnen zich redelijk
tot normaal in de maatschappij handha-
ven en hebben dingen meegemaakt die
ze in hun eigen netwerk onvoldoende
kwijt kunnen of willen.

Sensoor is een landelijke organisatie

met veertien regionale stichtingen,
waaronder Sensoor Zuid-Holland Zuid
Midden (ZHZM, werkgebied 2.000.000
inwoners waarvan 650.000 in Rotter-
dam). Per jaar ontvangt Sensoor ZHZM
ruim 22.000 telefoontjes. Het grootste
achterliggende probleem bij deze tele-
foontjes is eenzaamheid.1 Dit sluit aan bij
de uitkomst van de gezondheidsenquête
voor Rotterdam-Rijnmond dat 30-40%
van de inwoners matig tot ernstig een-
zaam is.2

Sommige bellers kunnen hun gevoe-
lens van eenzaamheid redelijk hanteren.
Zij gebruiken Sensoor als steuntje in de
rug op het moment dat zij dat nodig
hebben. Bij een deel van de bellers lijkt
moeilijk vooruitgang te kunnen worden
geboekt in vermindering van de ervaren
problematiek. Sensoor zou graag meer
weten van de achtergronden van deze
bellers en wat Sensoor nog extra zou
kunnen doen om hen te helpen om hun
sociale omgeving te versterken. Daarbij
is het belangrijk dat Sensoor binnen zijn
eigen kaders kan blijven. De missie van
Sensoor is gevat binnen zes A’s die staan
voor: Aanwezig, Afstand, Altijd, Aan-
dacht, aandacht voor Ander, Anoniem.

Beleidsmatige aanpak van eenzaam-
heid past bij de Wet Maatschappelijke
Ondersteuning (WMO). In Rotterdam is
aanpak van sociaal isolement bij ouderen
als speerpunt benoemd in het ouderen-
beleid. In dat kader is er vanaf 2006 een
actieve samenwerkingsstructuur opgezet
rondom het signaleren, voorkomen en
bestrijden van sociaal isolement bij ou-
deren.3

In samenwerking met kortdurende
onderzoeksprojecten van de academi-
sche werkplaats CEPHIR, Klein maar Fijn
genoemd, is onderstaande onderzoeks-

vraag geformuleerd: Als wordt gekeken
naar verschijningsvormen en achterlig-
gende oorzaken van eenzaamheidspro-
blematiek van bellers van Sensoor, wat
zijn dan redenen dat sommige bellers
niet verder komen met hun probleem en
wat zijn mogelijkheden voor Sensoor om
aan oplossingen bij te dragen?

De vraag is onder verdeeld in onder-
staande vragen:
1 Hoe ziet eenzaamheid eruit bij bellers

van Sensoor? Welke soorten een-
zaamheidsproblematiek doen zich
voor? Wat weerhoudt bellers zelf om,
naast het bellen van de telefonische
hulpdienst, stappen te zetten om hun
sociale omgeving te versterken?

2 Wat zijn mogelijkheden voor Sensoor
om bij te dragen aan oplossingen voor
eenzaamheidsproblematiek voor bel-
lers van Sensoor?

De vraag richt zich niet op bellers met
ernstige GGZ-problematiek. Sensoor ac-
cepteert deze bellers als een groep die
zich niet veel verder kan ontwikkelen en
waarvoor zij een vorm van sociale op-
vang zijn.

De onderzoeksvraag is beantwoord
via literatuuronderzoek, interviews met
vrijwilligers van Sensoor en gesprekken
met relevante partijen uit het werkveld.
Er zijn zes vrijwilligers geı̈nterviewd en er
is gesproken met 4 sleutelfiguren uit het
professioneel werkveld.

Definitie en achtergronden van een-

zaamheid

Eenzaamheid is gedefinieerd als ‘‘Een als
onplezierig en ontoelaatbaar ervaren
discrepantie tussen de gerealiseerde en
gewenste relaties’’4 en is op te splitsen in
sociale eenzaamheid (het ontbreken van
contacten met mensen waarmee men
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ken deelt) en emotionele eenzaamheid
(gemis van een hechte, intieme band met
een ander persoon). Sociaal isolement is
een combinatie van beiden: ‘‘Het hebben
van weinig of geen (betekenisvolle) con-
tacten waarbij iemand zich eenzaam en
ongelukkig voelt’’.5

Burgerlijke staat is de belangrijkste
risicofactor voor eenzaamheid. Het
hoogste percentage eenzaamheid wordt
aangetroffen onder gescheiden vrouwen
van middelbare leeftijd. Daarnaast zijn
gezondheidsbeperkingen en armoede
belangrijke risicofactoren. Hoge leeftijd
is op zichzelf geen risicofactor voor een-
zaamheid. Naarmate men ouder wordt,
doen ingrijpende levensgebeurtenissen
die risico op vereenzaming met zich
meedragen, zich echter vaker en soms
gelijktijdig voor.6

‘Het is stil geworden sinds mijn man er
niet meer is. Vooral ’s nachts kan het mij
aanvliegen. Dan bel ik altijd even.’ (van
de website Sensoor.nl)

Als gevolg op ingrijpende levensgebeur-
tenissen kunnen mensen perioden van
eenzaamheid ervaren. Als men zich aan
de nieuwe situatie aanpast, vermindert
deze eenzaamheid na verloop van tijd.
Indien men echter niet in staat is om een
eigen koers te kiezen en men over on-
voldoende sociale steun beschikt, kun-
nen mensen de regie over hun leven ver-
liezen. Iemand kan dan in een sociaal
isolement terecht komen.7

Hoe ziet eenzaamheid bij bellers van

Sensoor eruit?

Eenzaamheidsproblematiek is herken-
baar voor de vrijwilligers van Sensoor;
bellers moeten veel dingen alleen oplos-
sen. Sommige bellers hebben echt nie-
mand om mee te praten. Anderen heb-
ben die wel, maar zitten met specifieke
(gevoelige) onderwerpen die ze niet met
bekenden willen delen.

‘Bedankt voor het luisteren. Ik houd van
mijn man en mijn familie maar dit durf ik
hen niet te vertellen. Nog niet.’ (van de
website Sensoor.nl)

De vrijwilligers herkennen eenzaam-
heidsproblematiek bij een aantal groe-
pen:

1 Ouderen; sommigen zitten in een be-
jaardenhuis en hebben geen aanslui-
ting met andere bewoners. Vaak zijn
vrienden en familie weggevallen en
soms zijn ze ook niet mobiel. Niet alle
ouderen staan ook nog open voor
nieuwe contacten.

2 Jongeren zijn niet per se eenzaam in
sociale zin, maar er ligt veel druk op
ze om de juiste keuzes te maken en
daarin te slagen. Ze missen contacten
met volwassenen (anders dan hun
ouders) die vanuit een mentorrol met
hen kunnen uitzoeken wat bij ze past.

3 Nogal wat allochtonen leven in een
klein wereldje van de eigen kring waar
ze nauwelijks uitkomen. Allochtone
jongeren groeien op in twee culturen
en hebben minder houvast aan de
tradities van hun eigen cultuur. Als ze
geen gezin stichten en ook nog eens
geen werk hebben, raken ze in een
isolement.

4 Bellers met zware psychiatrische pro-
blematiek.

Omstandigheden en eigenschappen van
bellers kunnen variëren, maar het gaat
wat vaker om vrouwen van verschillende
leeftijd. Bellers wonen vaak alleen. Som-
migen hebben kinderen. In wat meer
ernstige gevallen gaat het om mensen
met weinig tot geen sociaal netwerk.
Vaak hebben ze geen werk of vrijetijds-
besteding. De beller zit dan in een nega-
tieve cirkel waar hij of zij (zonder hulp)
niet uit komt. Het gaat hierbij om mensen
met een negatieve levensloop die veel
beschadigingen in hun leven hebben op-
gelopen. Vaak speelt geldgebrek een rol
en er zijn nogal eens gezondheidsklach-
ten.

Door alle vrijwilligers wordt aangege-
ven dat een centrale eigenschap van
mensen in een sociaal isolement een ge-
brek aan vertrouwen is; zowel vertrou-
wen in eigen kunnen als vertrouwen in
wat anderen (mensen en instituten) voor
hen kunnen betekenen. Het gebrek aan
vertrouwen is het gevolg van allerlei ne-
gatieve ervaringen in het verleden. Men-
sen hebben het gevoel dat ze falen en ze
schamen zich. Uit angst voor nieuwe
slechte ervaringen durven ze geen initia-
tieven te nemen.

Aangrijpingspunten voor interventie

Eenzaamheid kan worden verminderd
door te werken aan relaties; oude rela-
ties verbeteren en nieuwe relaties aan-

gaan. Hiervoor kan het nodig zijn om so-
ciale vaardigheden te verbeteren en zelf-
vertrouwen te vergroten. Het kan ook zijn
dat belemmerende omstandigheden,
zoals bijvoorbeeld beperkte mobiliteit,
moeten worden verminderd. Naast het
werken aan relaties kan men werken aan
het beter leren omgaan met gevoelens
van eenzaamheid en aan het bijstellen
van onrealistische verwachtingen over
relaties.8

Interventies om eenzaamheid terug te
dringen, kunnen alleen succesvol zijn als
ze aansluiten bij de oorzaak en de vorm
van eenzaamheid van de mensen die het
betreft. De deelnemer moet voldoende
gemotiveerd zijn en ook de mogelijkhe-
den hebben om deel te nemen (denk aan
financiën en/of mobiliteit). Het is be-
langrijk om rekening te houden met mo-
gelijke negatieve bijeffecten; Zo kan een
deelnemer worden geconfronteerd met
onverwerkte gevoelens. Als iemand er
niet in slaagt een bepaalde interventie te
volgen, kan die versterkt worden in zijn
gevoel van falen. Ook kan iemand zich
afgewezen voelen bij de beëindiging van
een interventie.9

Naarmate het sociaal isolement meer
structureel is geworden, sluiten be-
staande interventies tegen eenzaamheid
vaak onvoldoende aan bij de problema-
tiek. Bij deze mensen is maatwerk nodig
om de negatieve spiraal te doorbreken.
Vaak is er veel tijd nodig om vertrouwen
op te bouwen. Het meest kans van slagen
heeft een aanpak waarbij wordt aange-
sloten op bereidheid en toekomstmoge-
lijkheden die door de sociaal geı̈soleerde
zelf worden voorgedragen.10

Wat de vrijwilliger van Sensoor doet
om een beller te helpen, hangt af van wat
deze vraagt. Nogal wat bellers willen
vooral hun verhaal kwijt. Het gaat soms
om vertrouwelijke onderwerpen waar ze
niet makkelijk met bekenden over pra-
ten. Feitelijk gaat het in deze gesprekken
om emotionele eenzaamheid; bij de bel-
ler leven allerlei emoties. Door deze te
delen met de vrijwilliger wordt de beller
meer bij zichzelf gebracht. Anderen bel-
len alleen voor een praatje. De vrijwilliger
vervult de rol van een soort buurvrouw
die even luistert. Het gaat vaak om bel-
lers, waarvan de inschatting is dat zij niet
in de situatie verkeren waarin ze zich
sociaal nog veel verder ontwikkelen. Een
gewoon praatje doet deze mensen goed;
ze voelen zich even betrokken bij de ge-
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k wone wereld en het contact stelt hen ge-

rust. Tot slot heeft Sensoor te maken met
bellers die ergens naar op zoek zijn. Daar
wordt dan samen naar gezocht, aanslui-
tend bij de ideeën, wensen en mogelijk-
heden van de beller zelf. Omdat het vaak
gaat om mensen met weinig (zelf)ver-
trouwen probeert Sensoor deze mensen
een hart onder de riem te steken en te
motiveren kleine, haalbare stapjes te
zetten. Daar waar het past, worden bel-
lers naar hulpverlening (terug)verwezen.

De vrijwilligers geven aan dat motiva-
tie bij de beller om iets aan zijn situatie
te verbeteren erg belangrijk is om daad-
werkelijk iets te veranderen.

‘Het was spannend. Ik hoorde mijzelf
dingen zeggen die ik tegen niemand
eerder durfde te zeggen. Het hielp wel
dat dit anoniem is.’ (van de website
Sensoor.nl)

Wat kan Sensoor nog meer doen?

Volgens de huidige werkwijze van Sen-
soor wordt in het telefoongesprek afge-
tast wat er bij de beller speelt en wat die
van het gesprek verlangt. Afhankelijk
hiervan wordt de beller ondersteund bij
het verwerken van emoties en het in
kleine en haalbare stapjes bouwen aan
zelfvertrouwen en het nemen van initia-
tief. Resultaten van het literatuuronder-
zoek naar achtergronden en aanpak van
sociaal isolement onderschrijven deze
werkwijze en geven daarnaast aankno-
pingspunten voor versterking en verdie-
ping. Training en begeleiding van vrijwil-
ligers van Sensoor kan met deze theore-
tisch onderbouwing worden versterkt.

Uit het onderzoek is naar voren geko-
men dat sociaal isolement een complex
probleem is dat vraagt om langdurige
en/of intensieve hulp. Sensoor is in
principe niet toegerust om mensen bij dit
soort problemen procesmatig te begelei-
den. Wel kan Sensoor, aanvullend op
professionele hulp, emotionele onder-
steuning bieden. Vanuit het professio-
neel werkveld (werkgroep sociaal isole-
ment ouderen, maatschappelijk werk,
psychiatrie, WMO- coördinatie) is waar-
dering voor Sensoor geuit en het belang
van samenwerking aangegeven. Deze
behoefte aan samenwerking wordt extra
gevoed door verzakelijking en inkrimping
van de formele zorg.

Sensoor onderhoudt sinds jaren con-
tacten met de GGZ en de maatschappe-

lijke dienstverlening. Sensoor kan zijn rol
in deze netwerken versterken. Sensoor
ziet zelf concrete mogelijkheden voor
samenwerking binnen het WMO-werk-
veld; namelijk als achterwacht bij het
WMO-loket van de gemeente voor het
opvangen van telefoontjes van burgers
met sociaal emotionele problematiek.
Ook kan Sensoor bijdragen met training
over gespreksvoering en omgaan met
lastige bellers.

Tot slot

Door de individualisering in de maat-
schappij in de laatste decennia wordt
steeds meer van het individu gevraagd
bij het zelf vorm geven aan het leven.
Indien zich problemen voordoen, is pro-
fessionele zorg minder toegankelijk door
verzakelijking en inkrimping en er wordt
vanuit de WMO steeds meer gestuurd op
zelfredzaamheid. Burgers zijn dus steeds
meer op zichzelf aangewezen. Niet ie-
dereen kan dat goed aan. Wie niet be-
schikt over voldoende identiteit en so-
ciale vaardigheden om zijn eigen leven te
sturen, kan zich minder goed handhaven.
Als zich dan ingrijpende levensgebeurte-
nissen voordoen, kan zich een negatieve
spiraal ontwikkelen. Uiteindelijk kunnen
mensen in een sociaal isolement te-
rechtkomen.7

Het kortdurende onderzoek naar Sen-
soor heeft het volgende opgeleverd:1.
verdieping van kennis van eenzaam-
heidsproblematiek die Sensoor bij zijn
uitvoering kan gebruiken en 2. een
schets van de positionering van Sensoor
in het werkveld. Aanpak van sociaal iso-
lement vraagt vaak om langdurige en/of
intensieve hulp. Sensoor kan aanvullend
op professionele hulp, emotionele on-
dersteuning bieden. Om deze emotionele
ondersteuning op de juiste wijze te kun-
nen bieden, is het belangrijk dat Sensoor
zijn doelgroep kent en goed zicht heeft
op achtergronden, ontstaanswijze, ver-
schijningsvormen en aanpak van een-
zaamheidsproblematiek. Naar aanleiding
van het onderzoek is er contact gelegd
met de werkgroep sociaal isolement ou-
deren van de gemeente Rotterdam waar-
in diverse organisaties voor welzijn en
zorg participeren. Vanuit deze werkgroep
is toegezegd deskundigheidsbevorde-
ring rondom eenzaamheidsproblematiek
voor de vrijwilligers van Sensoor te ver-
zorgen. Op zijn beurt kan Sensoor zijn
ervaringen met gespreksvoering via trai-

ningen doorgeven. Dergelijke wisselwer-
king tussen betrokken organisaties kan
afstemming tussen professionele en vrij-
willige zorg voor eenzaamheidsproble-
matiek verder verfijnen.

Abstract

True attention for loneliness by the
telephone emergency service Sensoor
ZHZM
30-40% of the Rotterdam population
experiences moderate to severe lone-
liness. People can call, email or chat
for emotional support to Sensoor, an
emergency service. Part of the people
that approach Sensoor for emotional
support seems to lack an answer to
their problems. Sensoor would like to
know more about this group and
about possibilities to offer extra help.
In this small-scale research project the
characteristics and backgrounds of
loneliness and social isolation are de-
scribed in general and how they apply
to clients of Sensoor. Working meth-
ods for Sensoor ’s volunteers to deal
with loneliness in their clients are
studied together with possibilities to
contribute to solutions for loneliness.

Keywords: loneliness, social isola-
tion, telephone emergency service
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